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104年上半年度洽公民眾為民服務意見調查報告 

壹、 主辦機關 

法務部行政執行署嘉義分署 

貳、 調查目的 

為瞭解民眾對於本分署各項為民服務措施及整體洽公環

境滿意度，傾聽民眾心聲，使本分署為民服務品質得以

不斷提昇，因此辦理本次調查。 

參、 調查過程與方法 

一、 調查時間 

104 年 3 月至 5 月。 

二、 調查對象 

至本分署洽公之民眾。 

三、 調查項目 

(一) 洽公環境之滿意度：含洽公環境綠美化、洽公環

境舒適整潔、服務項目及櫃檯導引指標明確、洽

公現場動線順暢等。 

(二) 服務禮儀之滿意度：含服務人員主動招呼、服務

人員態度親切、服務人員服裝儀容、櫃檯服務等

候時間等。 

(三) 服務專業之滿意度：含引導民眾到正確的櫃檯、

主動且正確地提供與問題有關的完整資訊、服務

人員熟悉業務作業程序等。 

(四) 服務措施之滿意度：含申請書表與範例符合需求、

申請分期繳納，經核准後主動提供證明書、中午
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不打烊，提供繳款諮詢服務等。 

(五) 開放式題項：針對希望本分署改進的地方，由受

訪者自由作答。 

四、 抽樣方法 

隨機抽樣。 

五、 樣本數 

回收 653 份問卷，扣除 29 份無效問卷後，有效樣本

624 份，有效樣本率 95.56%。 

六、 資料處理 

本次回收問卷以 EXCEL 軟體來統計分析，並採用李

克特式量表(Likert Scale) 五點尺度評量方法，從「很

不滿意」、「不滿意」、「普通」、「滿意」以及「很滿意」，

來引導受訪者作答，而分數的轉換則為 1、2、3、4、

5 分。 

七、 抽樣誤差 

在 95﹪信賴水準下，抽樣誤差約為±4﹪ 

1 / N  = 1 / 624  = 0.04 

八、 信效度分析 

為提升問卷效度，由本分署顧客滿意度小組議定主題，

依機關特性及現況設計問卷初稿，請國立暨南國際大

學公共行政與政策學系教授審視後，進而發放問卷予

本分署同仁及民眾計 5名進行前測，回收後將部分題

項作調整修正，以提高效度，另有效樣本經以 SPSS

進行信度分析，得出總信度 Cronbach’s ⍺=0.974，顯

示該份問卷具有相當信度及效度。 

http://www.dppa.ncnu.edu.tw/v101_1/faculty/profile_dychao.html
http://www.dppa.ncnu.edu.tw/v101_1/faculty/profile_dychao.html


104年上半年度洽公民眾為民服務意見調查報告 

 
 

3 

肆、 受訪者基本資料分析 

一、 性別：有 55.93﹪的受訪者是男性，44.07%的受訪者

是女性（參見圖 1）。 

 

 

 

 

 

           

 

                                 圖 1   受訪者基本資料：性別 

 

二、 年齡：受訪者中，未滿 25 歲者有 4.49%，25 歲至未

滿 35歲者有 18.27%、35歲至未滿 45歲者有 30.77%、

45歲至未滿 55歲者有 28.69%、55歲以上者有 17.79%

（參見圖 2）。 

 

 

 

 

 

 

 

                                  圖 2   受訪者基本資料：年齡 

男 

 55.93% 

(349) 

女 

44.07% 

(275) 

說明 : 括弧內之數字代表回答人數 
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100% 

4.49% 
(28) 

18.27% 
(114) 

30.77% 
(192) 

28.69% 
(179) 17.79% 

(111) 

說明 : 括弧內之數字代表回答人數 
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三、 教育程度：有 16.51%的教育程度為國中以下，有

48.24%的教育程度為高中、職，有 33.17%的教育程

度為大學或專科，有 2.08%的教育程度為研究所以上

（參見圖 3）。 

 

 

 

 

 

 

 

                            圖 3   受訪者基本資料：教育程度 

 

四、 洽辦業務櫃檯： 

(一) 本次調查的受訪者所洽辦業務的櫃檯1，以「嘉義

區監理所」的 37.98%最高，其次依序為「本分署

執行股」33.65%、「嘉義市政府稅務局」19.23%、

「健保署」9.62%、「南區國稅局」7.53%、「嘉義

縣財政稅務局」6.89%、「勞保局」4.49%、「雲林

縣稅務局」3.21%、「中區國稅局」1.44%（參見

圖 4）。 

 

                                                      
1因為受訪者洽辦業務的櫃檯可能不只一個，因此，本題屬於複選題型，在百分比

的計算，是以回答人數 624 人為計算的分母，故百分比的加總會超過 100%。 

0% 

20% 

40% 

60% 

80% 

100% 

國中以下 高中、職 大學、專科 研究所以上 

(103) 
16.51% 

(301) 
48.24% 

(207) 
33.17% 

(13) 
2.08% 

說明 : 括弧內之數字代表回答人數 
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                                圖 4   受訪者基本資料：洽辦業務櫃檯 

(二) 另「本分署執行股中」,以「禮股」占 10.48%最

高，其次依序為「平股」10.00%、「愛股」9.05%、

「德股」8.57%、「信股」7.62%、「和股」7.62%、

「丁股」7.62%、「仁股」7.14%、「廉股」7.14%、

「義股」5.71%、「甲股」5.71%、「忠股」4.76%、

「孝股」4.29%、「乙股」4.29%（參見圖 5）。 

 

 

 

 

 

 

 

                              圖 5   受訪者基本資料：洽辦業務櫃檯 
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嘉義區監理所 

南區國稅局 

中區國稅局 
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嘉義市政府稅務局 

雲林縣稅務局 

勞保局 

健保署 

本分署執行股 
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7.53% (47) 

1.44% (9) 

6.89% (43) 

19.23% (120) 

3.21% (20) 

4.49% (28) 

9.62% (60) 

33.65% (210) 

說明 : 括弧內之數字代表回答人數 
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8.57% (18) 

7.62% (16) 
7.62% (16) 
7.62% (16) 
7.14% (15) 
7.14% (15) 

5.71% (12) 
5.71% (12) 

4.76% (10) 
4.29% (9) 
4.29% (9) 說明 : 括弧內之數字代表回答人數 
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伍、 洽公民眾之滿意度分析 

一、 洽公環境之滿意度 

在「洽公環境」項目當中，其總平均為 4.55 分（滿

意至很滿意）。而個別問項中，「洽公環境綠美化」為

4.51 分，「洽公環境舒適整潔」為 4.55 分，「服務項

目及櫃檯導引指標明確」為 4.60 分，「洽公現場動線

順暢」為 4.55 分（參見圖 6）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                 圖 6  洽公環境滿意度長條圖 

二、 服務禮儀之滿意度 

在「服務禮儀」項目當中，其總平均為 4.63 分（滿

意至很滿意）。而個別問項中，「服務人員主動招呼」

為 4.66 分，「服務人員態度親切」為 4.67 分，「服務

人員服裝儀容」為 4.63 分，「櫃檯服務等候時間」為

4.57 分（參見圖 7）。 
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                         圖 7  服務禮儀滿意度長條圖 

三、 服務專業之滿意度 

在「服務專業」項目當中，其總平均為 4.61 分（滿

意至很滿意）。而個別問項中，「引導民眾到正確的櫃

檯」為 4.62 分，「主動且正確地提供與問題有關的完

整資訊」為 4.58 分，「服務人員熟悉業務作業程序」

為 4.61 分（參見圖 8）。 

 

 

 

 

 

 

 

                                圖 8  服務專業滿意度長條圖 
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四、 服務措施之滿意度 

在「服務措施」項目當中，其總平均為 4.52 分（滿

意至很滿意）。而個別問項中，「申請書表與範例符合

需求」為 4.50 分，「申請分期繳納，經核准後主動提

供證明書」為 4.52 分，「中午不打烊，提供繳款諮詢

服務」為 4.53 分（參見圖 9）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                            圖 9  服務措施滿意度長條圖 

 

五、 開放式題項 

本次共有 14 位受訪者表示意見，由本分署各權責單

位予以說明回應或提出策進作為，並即時回覆受訪者

（以有留下真實聯絡資料者為限），經篩併相同意見

後計有 12 項建議或反映意見，彙整如表 1。 
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表 1  受訪者之建議或反映意見彙整表 

項次 建議或反映意見 
本分署回應或

研提策進作為 
反映人次 

1.  

逾期繳納稅費的

罰款對低收入負

擔很大。 

1、 函請交通

部公路總

局嘉義區

監理所卓

處。 

2、 實體事項

由移送機

關審認判

斷，如有經

濟上的困

難，得依規

定辦理分

期。 

2 人次 

2.  

每次洽辦業務，

嘉義市政府稅務

局及嘉義區監理

所的承辦人員都

不相同，對業務

不熟悉，效率不

高且常辦錯。 

函請嘉義市政

府稅務局及交

通部公路總局

嘉義區監理所

卓參。 

1 人次 

3.  

不動產鑑定人表

示因個資法實

施，建議本分署

能提供當事人身

分證統一編號，

1、 建議仍不

提供身分

證字號等

資料，因與

鑑定標的

1 人次 
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才能向地政機關

申請相關資料。 

無直接關

係。 

2、 相關抵押

權人、共有

人資料，承

辦人如有

須要，應自

行申調，避

免危害個

人資料保

管、使用。 

4.  

天氣悶熱，機關

未開空調，受不

了。 

1、 為響應節

能減碳政

策，室溫未

達 28 度即

不 開 冷

氣。（104.0

3） 

2、 為節能減

碳，本分署

於上午 10

時始開冷

氣空調。

（104.05） 

2 人次 

5.  

建議單純換照及

紅單繳款的業務

能在本分署辦

3、 函請交通

部公路總

局嘉義區

1 人次 
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理，並增設一個

櫃檯專辦。 

監理所參

考。 

4、 受限於辦

公室空間

及採單一

窗 口 辦

理，無法另

設專案櫃

檯。 

6.  

提供免費的停車

場。 

1、 本分署設

有免費汽

機車停車

格供洽公

民 眾 使

用，如不足

使用，可停

放於附近

免費公有

停車場，如

長榮公園。 

2、 於本分署

外部網頁

「機關導

覽」項下之

機關位置

圖加註「本

分署設有

1 人次 
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洽公民眾

免費停車

位使用」文

字。 

7.  

繳費時常遇到嘉

義縣財政稅務局

承辦人不在位置

上，空等曠時。 

1、 規劃為民

服務中心

代 理 制

度，設置櫃

檯人員立

牌，標註代

理人員。 

2、 請司法志

工及保全

人員主動

服務。 

1 人次 

8.  

傳繳通知單是否

能早點寄送，4

月 1 日列印的通

知，4 月 11 日才

收到。另通知單

寄出後，是否可

以簡訊或電話通

知。 

本分署傳繳通

知列印後於隔

日交移送機關

寄出，因 4 月 3

日~4月6日適逢

連休 4 天，移送

機關於 4月 7日

寄出，平信約 3

日內送達，義務

人於 4 月 11 日

收到應無延遲

作業程序，且該

1 人次 
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案繳納日為 4月

23 日，對義務人

應 不 會 太 急

迫。另簡訊或電

話通知乙項建

議，因目前移送

機關為提供義

務人電話，實施

上作業有困難。 

9.  

建議有空能遞杯

茶水給洽公民

眾。 

本分署各樓層

飲水機均有提

供環保扁杯供

民眾取用，將製

作醒目標示張

貼飲水機旁。 

1 人次 

10.  

執行過程應確實

了解義務人困

難，不要逼得走

投無路。 

本分署全體執

行同仁秉持法

務部「公義與關

懷」的施政理

念，對於惡意狡

詰的欠繳者，必

會強力執行，申

張公權力；但對

於一時無法繳

納的經濟弱勢

者也必會伸出

援手，提供分期

1 人次 
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繳納等寬緩措

施。 

11.  

不了解法令，請

本分署解惑。 

因意見語意不

明，經電洽該受

訪者表示已無

疑義；另經了解

該受訪者係於

接受本分署書

記官服務前已

填寫完問卷，業

請本分署司法

志工隊長轉知

志工團隊，應於

民眾接受服務

後再請其填寫

問卷。 

1 人次 

12.  

希望本分署體會

民眾艱苦，在辦

理分期繳納方面

能夠放寬期數。 

由行政執行官

督導承辦股爾

後類此案件應

注 意 妥 善 處

理，以民眾立場

多加思慮。 

1 人次 

 

陸、 受訪者基本資料對為民服務滿意度的差異分析 

為瞭解洽公民眾對本分署為民服務的滿意度，是否會受

到其個人資本資料的影響，爰採獨立樣本 T 檢定及 One-

way ANOVA 檢定兩種方式，針對滿意度低於各問項總
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平均 4.58 分（=4.55+4.63+4.61+4.52/4）之「洽公環境綠

美化」、「洽公環境舒適整潔」、「洽公現場動線順暢」、「櫃

檯服務等候時間」、「申請書表與範例符合需求」、「申請

分期繳納，經核准後主動提供證明書」、「中午不打烊，

提供繳款、諮詢服務」等 7 個問項進行檢定分析。 

一、 洽公民眾之性別對各問項滿意度的差異 

從表 2 可知，男性洽公民眾對於各問項滿意度之平均

數均高於女性；惟進行獨立樣本 T 檢定時，P 值均大

於 0.05，顯示性別對於各問項滿意度無顯著差異。 

 

表 2  洽公民眾之性別對各問項滿意度平均數的差異 
問項 性別 平均數 平均數排序 T 值 顯著性 

洽公環境綠美化 
男 4.53 

男 > 女 0.870 0.385 
女 4.49 

洽公環境舒適整潔 
男 4.59 

男 > 女 1.797 0.073 
女 4.50 

洽公現場動線順暢 
男 4.57 

男 > 女 0.851 0.395 
女 4.53 

櫃檯服務等候時間 
男 4.59 

男 > 女 1.254 0.210 
女 4.53 

申請書表與範例符合

需求 

男 4.52 
男 > 女 0.973 0.331 

女 4.48 

申請分期繳納，經核准

後主動提供證明書 

男 4.54 
男 > 女 1.171 0.242 

女 4.49 

中午不打烊，提供繳

款、諮詢服務 

男 4.57 
男 > 女 1.882 0.060 

女 4.48 

二、 洽公民眾之年齡對各問項滿意度的差異 

從表 3 可知，未滿 25 歲及 25-未滿 35 歲的洽公民眾
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對於各問項滿意度之平均數相較於其他年齡層，呈現

較高的滿意度(滿意度排名均為前三名)；而 35-未滿 4

5 歲者對於「洽公環境舒適整潔」較不滿意；另 45

歲-未滿 55 歲者則是對於「櫃檯服務等候時間」較為

滿意，對於「洽公環境綠美化」、「洽公現場動線順暢」、

「申請分期繳納，經核准後主動提供證明書」較不滿

意；55歲以上的洽公民眾對於「櫃檯服務等候時間」、

「申請書表與範例符合需求」、「中午不打烊，提供繳

款、諮詢服務」的滿意度不及於其他年齡層；惟進行

One-way ANOVA 檢定時，P 值均大於 0.05，顯示年

齡對於各問項滿意度無顯著差異。 

表 3  洽公民眾之年齡對各問項滿意度平均數的差異 

問項 年齡 平均數 平均數排序 F 值 顯著性 

洽公環境綠美化 

1 4.68 

1> 2 > 5 > 3 = 4 0.859 0.489 

2 4.56 

3 4.49 

4 4.49 

5 4.50 

洽公環境舒適整潔 

1 4.71 

1 > 2 > 5 > 4 > 

3 
1.194 0.312 

2 4.60 

3 4.50 

4 4.53 

5 4.58 

洽公現場動線順暢 

1 4.64 

2 > 1 > 3 > 5 > 

4 
1.827 0.122 

2 4.67 

3 4.54 

4 4.50 

5 4.52 

櫃檯服務等候時間 
1 4.57 2 = 4 > 1 > 3 > 

5 
0.170 0.954 

2 4.59 
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3 4.55 

4 4.59 

5 4.55 

申請書表與範例符合

需求 

1 4.68 

1 > 2 > 3 = 4 > 

5 
0.999 0.407 

2 4.54 

3 4.49 

4 4.49 

5 4.45 

申請分期繳納，經核准

後主動提供證明書 

1 4.68 

1 > 2 > 3 > 5 > 

4 
0.711 0.585 

2 4.54 

3 4.52 

4 4.49 

5 4.51 

中午不打烊，提供繳

款、諮詢服務 

1 4.68 

1 > 2 > 4 > 3 >5 0.797 0.527 

2 4.58 

3 4.52 

4 4.53 

5 4.49 

【年齡代表數字，1：未滿 25 歲、2：25-未滿 35歲、3：35-未滿 45歲、4：45-

未滿 55歲、5：55歲以上】 

三、 洽公民眾之教育程度對各問項滿意度的差異 

從表 4 可知，教育程度為高中、職的洽公民眾對於各

問項滿意度之平均數較其他教育程度的民眾高（滿意

度排平均為第一名）；而教育程度為研究所以上者則

是呈現較低的滿意度（滿意度排平均為最後一名）；

另大致來說，教育程度為大學、專科者的滿意度高於

國中以下的洽公民眾；惟進行 One-way ANOVA 檢定

時，P 值均大於 0.05，顯示教育程度對於各問項滿意

度無顯著差異。 

表 4  洽公民眾之教育程度對各問項滿意度平均數的差異 
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問項 教育程度 平均數 平均數排序 F 值 顯著性 

洽公環境綠美化 

1 4.48 

2 > 3 > 1 > 4 0.776 0.508 
2 4.53 

3 4.52 

4 4.31 

洽公環境舒適整潔 

1 4.53 

2 = 3 > 1 > 4 0.816 0.485 
2 4.56 

3 4.56 

4 4.31 

洽公現場動線順暢 

1 4.50 

2 > 3 > 1 > 4 1.044 0.373 
2 4.58 

3 4.55 

4 4.38 

櫃檯服務等候時間 

1 4.51 

2 = 3 > 1 > 4  1.308 0.271 
2 4.58 

3 4.58 

4 4.31 

申請書表與範例符

合需求 

1 4.46 

2 > 3 > 1 > 4  0.559 0.642 
2 4.52 

3 4.50 

4 4.38 

申請分期繳納，經

核准後主動提供證

明書 

1 4.50 

2 > 3 > 1 > 4 0.343 0.795 
2 4.53 

3 4.52 

4 4.38 

中午不打烊，提供

繳款、諮詢服務 

1 4.52 

2 > 1 = 3 > 4  0.219 0.883 
2 4.55 

3 4.52 

4 4.46 

【教育程度代表數字，1：國中以下、2：高中、職、3：大學、專科、4：研究所

以上】 
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柒、 結論與建議 

一、 調查結論 

（一） 104年上半年度洽公民眾整體滿意度高達 4.58

分，四大項目滿意度均達 4.50 分以上，其中

滿意度最高者為「服務禮儀」4.63 分，其次是

「服務專業」4.61 分、「洽公環境」4.55 分，

最低者為「服務措施」4.52 分，可見本分署人

員親和力佳，專業度高，而洽公環境與服務措

施為相對弱項。 

（二） 在「洽公環境」項目中，以「服務項目及櫃檯

導引指標明確」滿意度最高為 4.60 分，以「洽

公環境綠美化」滿意度最低為 4.51 分；在「服

務禮儀」項目中，以「服務人員態度親切」滿

意度最高為 4.67 分，以「櫃檯服務等候時間」

滿意度最低為 4.57 分；在「服務專業」項目

中，以「引導民眾到正確的櫃檯」滿意度最高

為 4.62 分，以「主動且正確地提供與問題有

關的完整資訊」滿意度最低為 4.58 分；在「服

務措施」項目中，以「中午不打烊，提供繳款、

諮詢服務」滿意度最高為 4.53 分，以「申請

書表與範例符合需求」滿意度最低為 4.50分。 

（三） 從各問項觀之，滿意度最高者為「服務人員態

度親切」4.67 分，其次是「服務人員主動招呼」

4.66 分、「服務人員服裝儀容」4.63 分；滿意

度最低者為「申請書表與範例符合需求」4.50

分，其次是「洽公環境綠美化」4.51 分、「申
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請分期繳納，經核准後主動提供證明書」4.52

分。 

二、 建議 

（一） 視季節或室溫調整冷氣開放時間，並保持空氣

流通 

為提供民眾良好洽公環境，並兼顧政府節能減

碳之政策，建議視季節或室溫調整冷氣開放的

時間，並確實控制冷氣設定的最低溫度，以及

宣導同仁同時搭配電風扇使用；另於未開放冷

氣時期，應將窗戶開啟，讓空氣保持流通，避

免悶熱。 

（二） 因故離開位置，應告知其他同仁協助 

本分署主要職掌為公法上金錢給付義務的強

制執行，民眾時常親至機關自動繳納案款或辦

理分期，如因故須離開位置一段時間（例如開

會、業務聯繫或服務其他民眾），應告知辦公

室其他同仁，移送機關派駐人員亦同，應告知

鄰近位置之其他派駐人員或輪值服務台之司

法志工，俾利及時聯絡或回應民眾，以避免引

發民怨，滋生民眾誤解。 

（三） 主動服務，引導民眾停車 

目前本分署已在大門前庭規劃汽車及機車停

車位，並於入口處設置停車告示牌，惟仍有洽

公民眾不知車輛應停放何處，建議遇有民眾開

車或騎乘機車前來時，主動引導民眾停車，除
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能提升為民服務品質外，亦能避免民眾隨意停

放，影響其他民眾權益。 

 


