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民眾滿意度分析報告 

摘要 

政府機關與洽公單位的服務對象，應以所有業務往來之民眾為主

體；而民眾對洽辦公務機關其服務表現之滿意程度，更是決定該機關

『為民服務』成敗之關鍵。有鑑於此，本所特製定問卷，並辦理本次

問卷調查；以開誠布公之心，傾聽民意、廣納建言；以期望能將『為

民服務』工作，做到更好！ 

本次問卷調查之對象，係以 113 年 5 月 1日至 5月 15 日向本所

申辦之洽公民眾及不動產業者為主。調查方式以本所櫃臺受理服務時，

發放問卷調查表，並現場回收。本次問卷 200 件(民眾與不動產業者

問卷各 100 份)，全部回收共計 200 件；其中有效問卷樣本 200 件，

問卷有效率為 100﹪。 
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壹、問卷計畫 

一、本所為辦理「113 年度滿意度調查」，資訊行政課製定問卷，

並辦理本次問卷調查。 

二、本次問卷調查經報請機關首長同意後，委請登記課服務台及

地籍謄本櫃台於受理民眾案件時，同時請洽公民眾協助填

寫。 

三、本次問卷調查時間自 113 年 5 月 1 日至 5月 15 日止。 

 

貳、問卷執行及回收 

一、本次問卷調查之對象，以 113 年 5 月 1 日至 5 月 15 日到所

洽公民眾及不動產業者為主。調查方式以現場提供問卷，並

於當場回收。 

二、本次問卷分別以民眾及不動產業者，共設計 2種問卷(附件)，

並各自發給 100 人進行提問，並現場全數回收，共計回收 200

份。其中不動產業者身分類別，地政士回收 96 份、不動產

經紀業者回收 4份。 
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參、滿意度調查結果分析 

一、基本資料 

(一)性別：受訪回覆問卷顯示，至本所洽公民眾之性別分佈；

男性民眾 49 人，女性民眾 51人，男性業者 54 人，女性

業者 44 人，2人未勾選。顯然至本所洽公民眾，男女比

例相當。 

表 3.1.1：性別資料統計 

性別 民眾

(男) 

民眾

(女) 

業者

(男) 

業者

(女) 

無勾選 

人數 49 51 54 44 2 

百分比 24.5% 25.5% 27% 22% 1% 

 

圖 3.1.1：性別資料分析 
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(二)年齡：受訪問卷回覆顯示，至本所洽公民眾之年齡分佈

為 30 歲(含)以下 13.5%、31-40 歲 24.5%、41-50 歲 21%、

51-60 歲 23.5%、61 歲以上 17%。由分析結果至本所洽公

民眾以 31-60 歲族群為主力客群。 

 

表 3.1.2：年齡資料統計 

年齡 30歲(含)以

下 

31-40 歲 41-50 歲 51-60 歲 61 歲以上 無勾

選 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 民 業  

人數 12 15 25 24 23 19 21 26 18 16 1 

百分

比% 

6% 7.5% 12.5

% 

12% 11.5

% 

9.5% 10.5

% 

13% 9% 8% 0.5% 

 

圖 3.1.2：年齡資料分析 
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(三)教育程度：受訪問卷回覆顯示，至本所洽公民眾之教育

程度分佈為高中(職)為 31%、大專院校為 58.5%、研究所

以上 6%。進一步分析得知，一部分為擁有房產之民眾，

為年紀偏大教育程度約為高中職之民眾或地政從業人員，

另一部分為首購族或地政士具有大專(學)以上學歷，自

行到所洽公。故分析結果得知至本所未來宣傳方向，應

採以這 2類人主要客群為主。 

 

表 3.1.3：教育程度資料統計 

 

 

圖 3.1.3：教育程度資料分析 

  

教育程度 高中(職) 大專院校 研究所以上 無勾選 

類別 民眾 業者 民眾 業者 民眾 業者  

人數 38 24 48 69 7 5 9 

百分比 19% 12% 24% 34.5% 3.5% 2.5% 4.5% 
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(四)洽辦事務：受訪問卷回覆顯示，至本所洽公民眾洽辦事

務分佈為，申請登記業務 138 人、測量業務 20人、地價

業務 14 人及謄本業務 91 人。顯然洽公事項以登記課業

務最高。進一步分析，洽辦登記業務中類別業者高於民

眾；而謄本業務則為民眾高於業者，可認為目前不動產

登記實務上，由民眾自行請領謄本後，後續委由地政業

者辦理登記事務。 

 

表 3.1.4：洽辦事務資料統計 

 

 

 

  

 

 

圖 3.1.4：洽辦事務資料分析 
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二、問卷內容分析 

本次問卷將一般民眾與不動產業者分別設計不同問卷，其中就題

目 1~5 題、7~10 題針對民眾與不動產業者進行提問，第 6題針對

民眾提問，第 11~14 題針對不動產業者提問，先予敘明。 

(一)本所動線規劃及服務設施滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 66%、滿意 29%、

無意見 5%；不動產業者滿意度為非常滿意 77%、滿意 21% 

沒意見 2%。本項綜合滿意度為 92%。分析可知無論民眾或業

者對於本所動線與服務設施均有 9成 5以上滿意度。 

 

表 3.2.1：本所動線規劃及服務設施資料統計 

評分分項 非常滿意 滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 66 77 29 21 5 2 0 0 

 

  

 

圖 3.2.1：動線規劃及服務設施資料分析 

 

分項綜合滿意度：((143*4+50*3+7*2+0*1)/800)*100%=92% 
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(二)本所「整體洽公環境」滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 68%、滿意 28%、

無意見 4%；不動產業者滿意度為非常滿意 77%、滿意 19% 

沒意見 2%、不滿意 2%。本項綜合滿意度為 91.9%。分析可知

無論民眾或業者對於本所整體洽公環境均有 9 成 6 以上滿意

度，惟業者問卷中不滿意部分，因未說明不滿意之原因及聯

絡方式，可做為本所未來改進現有洽公環境之參考。 

 

表 3.2.2：整體洽公環境資料統計 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 68 77 28 19 4 2 0 2 

 

  

 

圖 3.2.2：整體洽公環境資料分析 

 

分項綜合滿意度：((145*4+47*3+6*2+2*1)/400)*100%=91.9% 
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(三)本所「處理申請案件之速度」滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 68%、滿意 26%、

無意見 5%、不滿意 1%；不動產業者滿意度為非常滿意 76%、

滿意 18%、沒意見 5%、不滿意 1%。本項綜合滿意度為 91.3%。

分析可知民眾與業者對於本所案件處理速度均有 9 成 4 以上

滿意度，惟問卷中不滿意部分，因未說明不滿意之原因及聯

絡方式，本所將持續改進現有行政流程，進而加快處理案件

速度。 

 

表 3.2.3：處理申請案件之速度資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 68 76 26 18 5 5 1 1 

 

  

 

圖 3.2.3：處理申請案件之速度資料分析 

 

分項綜合滿意度：
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(四)本所「櫃檯服務人員的主動回應、熱心服務態度」滿意

度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 79%、滿意 17%、

無意見 4%；不動產業者滿意度為非常滿意 80%、滿意 17%、

沒意見 3%。本項綜合滿意度為 94%。分析可知，無論民眾與

業者對於本所櫃台人員之服務熱誠給予 8成以上非常滿意，

應持續保持。 

 

表 3.2.4：櫃檯服務人員的主動回應熱心服務態度資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

分類 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 79 80 17 17 4 3 0 0 

 

  

 

圖 3.2.4：櫃檯服務人員的主動回應、熱心服務資料分析 

 

分項綜合滿意度：((159*4+34*3+7*2+0*1)/800)*100%=94% 
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(五)本所「承辦人員解答清楚、專業知識」滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 81%、滿意 17%、

無意見 2%；不動產業者滿意度為非常滿意 82%、滿意 14%、

沒意見 4%。本項綜合滿意度為 94.6%。分析得知，本所登記

課或謄本櫃台承辦人員，對民眾說明案件之專業程度，均給

予 8成以上非常滿意之鼓勵，應持續保持。 

 

表 3.2.5：承辦人員解答清楚、專業知識資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 81 82 17 14 2 4 0 0 

 

  

 

 

圖 3.2.5：承辦人員解答清楚、專業知識資料分析 

 

分項綜合滿意度：((163*4+31*3+6*2+0*1)/400)*100%=94.6% 
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(六)本所「處理民眾意見及抱怨機制」滿意度調查： 

本問卷僅由民眾填寫，並於回覆問卷顯示，民眾滿意度為：

非常滿意55%、滿意27%、無意見18%。本項綜合滿意度為84.3%。

進一步分析，民眾有高達 18%認為沒意見，顯示民眾對於本

所受理民眾意見之管道熟悉度顯有不足，未來須提升受理民

眾意見管道之能見度。本項綜合滿意度為 84.3%。 

 

表 3.2.6：處理民眾意見及抱怨機制資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

人數 55 27 18 0 

百分比 55% 27% 18% 0% 

 

圖 3.2.6：處理民眾意見及抱怨機制資料分析 

 

分項綜合滿意度：((55*4+27*3+18*2+0*1)/400)*100%=84.3% 
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(七)本所「推動以信用卡(悠遊卡)繳納規費」滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 58%、滿意 34%、

無意見 8%；不動產業者滿意度為非常滿意 79%、滿意 18%、

沒意見 3%。本項綜合滿意度為 90.8%。進一步分析，本項創

新服務無論於民眾或業者端，均有 9 成 2 以上滿意度，顯示

免攜帶大筆現金以電子方式支付地政規費，深受洽公民眾好

感。 

 

表 3.2.7 推動以信用卡(悠遊卡)繳納規費資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 58 79 34 18 8 3 0 0 

 

  

 

圖 3.2.7：推動以信用卡(悠遊卡)繳納規費資料分析 

 

分項綜合滿意度：

((137*4+52*3+11*2+0*1)/800)*100%=90.8% 
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(八)本所「地籍異動即時通服務」滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 62%、滿意 14%、

無意見 24%；不動產業者滿意度為非常滿意 72%、滿意 22%、

沒意見 6%。本項綜合滿意度為 88%。本項服務對於民眾防範

詐騙、保護產權之效果重大。惟問卷顯示民眾對於該服務沒

意見之選項高達 2成 4，顯示宣導成效尚待加強。 

 

表 3.2.8 動地籍異動即時通服務資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 62 72 14 22 24 6 0 0 

 

  

 

圖 3.2.8：推動地籍異動即時通服務資料分析 

 

分項綜合滿意度：((134*4+36*3+30*2+0*1)/800)*100%=88% 
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(九)本所「協助查詢鑑界所需界址點服務」滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 32%、滿意 37%、

無意見 31%；不動產業者滿意度為非常滿意 68%、滿意 28%、

沒意見 4%。本項綜合滿意度為 83.1%。進一步分析，本項服

務無論民眾與業者之滿意度均偏低，可解為問卷填發地點為

登記課與謄本櫃台，洽公民眾對於測量業務本身了解程度較

低，問卷結果較難反映真實情況，未來將改進問卷填發地點。 

 

表 3.2.9：推動以協助查詢鑑界所需界址點服務資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 32 68 37 28 31 4 0 0 

 

  

 

圖 3.2.9：推動協助查詢鑑界所需界址點資料分析 

 

分項綜合滿意度：

((100*4+65*3+35*2+0*1)/800)*100%=83.1% 
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(十)本所「實價登錄協助申報及地價查詢服務」滿意度調查： 

受訪回覆問卷顯示，民眾滿意度為：非常滿意 39%、滿意 35%、

無意見 26%；不動產業者滿意度為非常滿意 71%、滿意 22%、

沒意見 7%。本項綜合滿意度為 84.6%。進一步分析，本項服

務於業者間非常滿意度高達 7 成明顯高於民眾之滿意度，顯

示服務成效卓越，惟民眾對於本項服務之熟悉度仍有不足，

可針對民眾端加強宣導。 

 

表 3.2.10：推動實價登錄協助申報及地價查詢服務資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

類別 民 業 民 業 民 業 民 業 

人數 39 71 35 22 26 7 0 0 

 

  

圖 3.2.10：推動實價登錄協助申報及地價查詢服務資料分析 

 

分項綜合滿意度：

((110*4+57*3+33*2+0*1)/800)*100%=84.6% 
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(十一)本所「跨縣市代收代寄地政類申請案件」滿意度調查： 

本題僅詢問不動產業者，並於回覆問卷顯示，業者滿意度為：

非常滿意75%、滿意19%、無意見6%。本項綜合滿意度為92.3%。

本項業務已推行多年，業者對於本所受理此類案件給予 9 成

4以上之滿意度。 

 

表 3.2.11：推動跨縣市代收代寄申請地政案件服務資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

人數 75 19 6 0 

百分比 75% 19% 6% 0% 

 

圖 3.2.11：推動跨縣市代收代寄地政申請案件服務資料分析 

 

分項綜合滿意度：(75*4+19*3+6*2+0*1)/400=92.3 
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(十二)本所「隨案申請謄本免填申請書表」滿意度調查： 

本題僅詢問不動產業者，並於回覆問卷顯示，業者滿意度為：

非常滿意76%、滿意21%、無意見3%。本項綜合滿意度為93.3%。

本服務之推動，業者給予 9籌 7之滿意度，可持續優化服務。 

 

表 3.2.12：推動隨案申請謄本免填申請書表服務資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

人數 76 21 3 0 

百分比 76% 21% 3% 0% 

 

圖 3.2.12：推動隨案申請謄本免填申請書表服務資料分析 

 

分項綜合滿意度：((76*4+21*3+3*2+0*1)/400)*100%=93.3% 
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(十三)本所「不動產移轉一站式服務(免附稅單)」滿意度調

查： 

本題僅詢問不動產業者，並於回覆問卷顯示，業者滿意度為：

非常滿意75%、滿意16%、無意見9%。本項綜合滿意度為91.5%。

有關本項服務係配合中央政策，本所辦理情形，業者均給予

9成以上滿意度。 

 

表 3.2.13：推動不動產移轉一站式服務服務資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

人數 75 16 9 0 

百分比 75% 16% 9% 0% 

 

 

圖 3.2.13：推動不動產移轉一站式服務服務資料分析 

 

分項平均滿意度：((75*4+16*3+9*2+0*1)/400)*100%=91.5% 
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(十四)本所「實價登錄貼心叮嚀小卡服務」滿意度調查： 

本題僅詢問不動產業者，並於回覆問卷顯示，業者滿意度為：

非常滿意71%、滿意25%、無意見4%。本項綜合滿意度為91.8%。

本項服務係為減低業者申報實價登錄錯誤之便民服務，業者

對於此項服務之滿意度高達 9成 6。 

 

表 3.2.14：推動實價登錄貼心叮嚀小卡服務資料分析 

評分分項 非常滿意 很滿意 沒意見 不滿意 

人數 71 25 4 0 

百分比 71% 25% 4% 0% 

 

圖 3.2.14：推動實價登錄貼心叮嚀小卡服務資料分析 

 

分項平均滿意度：((71*4+25*3+4*2+0*1)/400)*100%=91.8% 
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三、滿意度總分析 

經本次滿意度調查回覆資料發現，「處理民眾意見及抱怨機制」

得分較低，應思考提高可見度。本次「本所業務滿意度調查」

平均為 91.4%高於前次滿意度分析 90.8%；此外，「本所各項

創新事項滿意度調查」部分業務滿意度較低之情形可解為民

眾對於業務內容未臻熟悉與受訪對象與題目無連結度。因此，

透過提升宣導力度及來年度發放調查單之櫃台做綜合性檢討，

以期完善滿意度調查之調查事項。 

表 3.3：滿意度統計總表 

本所業務滿意度調查內容 滿意度 

(ㄧ) 動線規劃及服務設施 92% 

(二) 整體洽公環境 91.9% 

(三) 處理申請案之速度 91.3% 

(四) 櫃台服務人員的主動回應 94% 

(五) 承辦人員解答清楚、專業知識 94.6% 

(六) 處理民眾意見及抱怨機制 84.3% 

平均 91.4% 

本所創新服務滿意度調查內容 滿意度 

(七) 推動以信用卡(悠遊卡)繳納規費 90.8% 

(八) 地籍異動即時通服務 88% 

(九) 協助查詢鑑界所需界址點服務 83.1% 

(十) 實價登錄協助申報及地價查詢服務 84.6% 

(十一) 跨縣市代收代寄地政類申請案件 92.3% 

(十二) 隨案申請謄本免填申請書表 93.3% 

(十三) 不動產移轉一站式服務(免附稅單) 91.5% 

(十四) 推動實價登錄貼心叮嚀小卡服務 91.8% 

平均 89.75 

  



第 22頁 
 

肆、信效度分析 

一、本調查採用「Cronbach's α」方法測試信效度，利用公式計

算各題目觀察值（問卷的答案）之間的相關狀況。依據定義， 當

α值>0.7 時，表示為高信度水準；而分量表的 α值可以用

來檢視各個構面的問卷內容之可靠度，通常分量表的 α值會

低於總量表的 α值，若高於總量表值，表示這個問題構面設

計和填答的信賴度具有不錯的一致性。 

二、民眾版本問卷信效度分析，α值為 0.881；不動產業者版本

問卷信效度分析，α值為 0.964，均大於 0.7，顯示本分問卷

之各衡量問項能充分有效反映出欲調查之顧客感受，具參考價

值。 

三、相關結果詳參附件。 
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伍、結論 

一、信效度分析：經由 SPSS 軟體計算得知，本次問卷調查結果之整

體可信度量測值（信度考驗 Cronbach'sα）民眾問卷為 0.88、

地政士問卷為 0.96；本次 2份問卷之所有問項，其信度值皆能高

於 0.7 以上，顯示本分問卷之各衡量問項能充分有效反映出欲

調查之顧客感受。 

二、從受訪回覆問卷之『基本資料』統計顯示，與本所洽辦業務之『性

別』以男女比率相當、『年齡』以「30-60 歲」族群為大宗、『教

育程度』以高中（職）、大專院校族群為主、申辦案件類型以「登

記案件」為最多，其次為謄本業務。 

三、本次問卷內容可大致分「本所業務滿意度調查」及「本所創新業

務滿意度調查」2類，其中受訪者對「本所業務滿意度調查」平

均滿意度達 91.4%以上，高於前次滿意度分析 90.8%，顯示民眾

對於今年本所施政表現仍給予高度滿意回應。而「本年度創新業

務滿意度調查」平均值為89.75%，其中數項創新業務低於平均值，

顯然民眾對於該項創新業務未能了解實際內容。因此，針對滿意

度較低的業務項目需透過加強宣導，期讓業務內容讓民眾知悉，

並持續提供更優質的服務。 


