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第一章 目的與方法 

一、調查目的 

經濟部標準檢驗局高雄分局（以下簡稱本分局）主要係服務高雄、屏東、澎湖、金門等

縣市地區，國內產製、外銷水產品與輸入農工礦產品之檢驗與技術服務；管理系統驗證制

度之推行、審核與管理事項；標準、度量衡、檢驗等國際合作業務之執行及資料蒐集；驗

證體系及產品標誌之推行等業務。 

為瞭解本分局辦理上揭檢驗(定)業務、整體服務品質表現，特辦理本次「103年度檢政

業務滿意度問卷調查」。藉由業者意見充分表達，瞭解各項施政良窳得失，作為施政規畫的

參考。 

二、調查對象 

調查對象為轄區廠商，如電子、電機、機械、化工、漁業產品等輸出入業者、管理系

統驗證制度認可登錄廠商、正字標記工廠、度量衡業者及取得商品驗證登錄廠商。 

三、抽樣設計 

調查名單由本分局所建立的調查母體清冊中，採用亂數隨機抽樣方式寄送及現場填

答，進行調查。 

四、調查方法 

本次調查以郵寄問卷調查及現場填答問卷方式進行，回收地點為本分局第 6課。為確

保樣本之有效性，期獲受訪人員樂於合作並填答，本次郵寄問卷以預置選項填答為主，自

由填答為輔，採無記名方式。 

五、調查內容 

調查內容分下列四個面向進行： 

（一）洽公環境 
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（二）服務態度與行政效率 

（三）專業素質 

（四）其他 

六、問卷回收情形 

本(103)年度問卷調查由本分局第六課於民國 103年10月 28日寄發 500份問卷調查表，

並輔以現場填答，至民國 103年 12月 5日截止，共計完成有效樣本 189份，無效樣本 13

份，問卷調查回收率 38.81%達統計規範標準。【由於本年度有增、修、刪問卷內容，僅提

供 101及 102年度回收率供參考。101年度問卷調查回收率 15.50%、102年度問卷調查回收

率 52.00%。按依法務部 89年 3月 31日法 89政決字第 006996號函說明，問卷之回收率一

般約 1成至 1成 5】，並以這些回收資料編寫問卷調查報告。 

 
 

七、問卷題目之信度與效度分析 

（一）抽樣誤差之計算 

本年度服務滿意度之抽樣方法，採取隨機抽樣，所需母體資料，由本分局主要

承辦業務單位提供，母體資料包括進口報驗廠商（報關行）、國內報驗廠商、驗證

登錄（包括工廠檢查）、受託試驗（包括型式試驗、特約檢驗）、度量衡業務、管

理系統驗證（包括 ISO、HACCP）、其它（包括品目查詢/符合性說明/檢驗登記/自

願性產品驗證…等）六類核心業務廠商資料，再以 95％信賴區間與 5％的抽樣誤差

代入下列之抽樣公式，試算出所需之總樣本數約 385。 

 

抽樣試算公式       

 
2

2

e

)p1(pZ
1SS




 

1. SS1需抽樣之樣本數 

2. Z為 95％信賴區間的 Z分數=1.96 

3. p是正面回答人數的比率=0.5 

4. e是抽樣誤差=5%=0.05 

http://tw.knowledge.yahoo.com/question/question?qid=1509111100340##
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因為上述抽樣公式是假設在母體資料為無限大，但本分局所蒐集的母體數有

限，樣本數必需用下列公式再加以修正， 

 

pop

1SS
1

1SS
2SS





 

 

                              SS1修正後所需抽樣之樣本數 

                              pop是母體數 

 

再由上面計算公式得到修正後之總樣本數約需 218，然後再從母體清冊中隨機

抽取 500個廠商，分別寄發送滿意度問卷調查表給予填答。利用 3個月時間調查，

總計回收有效問卷為 189份，回收率 37.8%，再以 95%信賴度進行抽樣誤差的估計，

抽樣誤差在 ± 6.01 個百分點之內。 

 

 抽樣誤差之計算公式： 1

)1(

2








N

nN

n

PP


 

                        1. P 以 1/2 (最大可能機率) 代入 

                        2. 95%信賴水準，α=0.05，其值等於 1.96 

                        3. N 為母體數 500，n為有效樣本數 189 

（二）信度分析 

針對本年度「經濟部標準檢驗局高雄分局檢政業務滿意度問卷調查」之量表題

項進行信度分析，以瞭解該量表之測量結果的一致性，信度被定義為真實分數變異

數與觀察分數變異數之比值，因此信度的數值範圍應介於 0至 1之間，該信度數值

越大，代表測量結果越一致。針對本年度滿意度問卷調查採用的信度估算方法，選

擇一般最常用來估算量表信度的 Cronbach’s 信度係數，並配合李克特式量表之型

態的題目來進行「信度分析」（Reliability Analysis）。表 1為本次問卷題目中能

夠投入信度分析的問卷題目，並依回收問卷之結果整理，若該題項勾選回應等級

「非常滿意」則給予 5分、勾選回應等級「滿意」則給予 4分、勾選回應等級「可

接受」則給予 3 分、、勾選回應等級「不滿意」則給予 2分、勾選回應等級「非常

不滿意」則給予 1分、若該題項未回答或為其他情況則不予計分。 
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從 189份受訪者之回收問卷，將填答題項分數加總得到各受訪者總得分，其各

題項之描述統計量如表 2所示，再依受訪者總得分遞增排列方式加以排序，其中 41

分為第 27百分位數，以此分數設為低分組的臨界分數；其中 49分為第 73百分位

數，並以此分數設為高分組的臨界分數，其各題項之高分組與低分組的描述統計

量，包括個數(N)、平均數 (Mean)、標準差 (Std. Deviation)、平均數標準誤 

(Std. Error Mean) 如表 3所示。並將各題項之高分組與低分組以獨立樣本 t檢定

考驗差異，其檢定結果如表 4所示， F值如果顯著 (顯著性的值小於 0.05) ，代表

兩個組別群體變異數不相等，再看「不假設變異數相等」列之 t值，如果 t值檢定

顯著（顯著性的值小於 0.05），代表此題項具有鑑別度。因此題項 1之決斷值 

(Critical Ratio, CR) 為 9.442、題項 2之決斷值為 9.312、題項 3之決斷值為

12.500、題項 4之決斷值為 13.357、題項 5之決斷值為 11.490、題項 6之決斷值為

10.979、題項 7之決斷值為 16.098、題項 8之決斷值為 13.643、題項 9之決斷值為

12.429、題項 10 之決斷值為 10.673，由該項目分析結果顯示各題項之決斷值均大

於 3且達顯著水準 (< 0.05)，因此量表所包含題項（共計 10題）均可選擇保留。 

此外，利用總得分與各題項之總分進行同質性考驗，求出總得分與各題項總分

之積差相關係數，結果如表 5與表 6所示，其結果顯示除 Q1、Q6及 Q10外，相關係

數均達高度相關 (大於 0.7)，因此將量表之數據再進行內部一致性分析，得到

Cronbach’s α係數為 0.904 (大於 0.80)，顯示該量表可得到相當良好的信度。表

7為各題項刪除後，整體量表的信度係數變化，結果顯示，刪除第 10題項後所得到

之 Cronbach’s α係數為 0.905，大於原量表的 Cronbach’s α係數 0.904，故刪

除量表第 10題項，後利用剩下 9題項之量表計算，亦可得到相當高的內部一致性信

度。表 8為各分量表的個別 Cronbach’s α係數，其中 Q1至 Q2為「洽公環境」分

量表的題項，其 Cronbach’s α係數為 0.882，其 95％信賴區間的下界為 0.843，

上界為 0.911，因此，其α係數最小值有可能是 0.843，α係數最大值有可能是

0.911，若利用 F 檢定來考驗α係數是否為 0.8，考驗結果顯示 F（188,188）=1.692

且其 p-value=0.000 < 0.05，顯示考驗結果落入拒絕域，故拒絕α係數=0.8的虛無

假設，因此接受 Cronbach’s α係數不等於 0.8，其結果為表 8 所示，本題項之

Cronbach’s α係數為 0.882；Q3至 Q6為「人員服務態度與行政效率」分量表的題

項，其 Cronbach’s α係數為 0.786，其 95％信賴區間的下界為 0.732，上界為

0.832，因此，其α係數最小值有可能是 0.732，α係數最大值有可能是 0.832，若

利用 F 檢定來考驗α係數是否為 0.8，考驗結果顯示 F（188,564）=0.935 且其

p-value=0.705 > 0.05，顯示考驗結果未落入拒絕域，故需接受α係數=0.8的虛無
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假設，其結果為表 9所示；Q7至 Q10為「專業素質」分量表的題項，其 Cronbach’

s α係數為 0.839，其 95％信賴區間的下界為 0.798，上界為 0.873，因此，其α係

數最小值有可能是 0.798，α係數最大值有可能是 0.873，若利用 F檢定來考驗α係

數是否為 0.8，考驗結果顯示 F（188,564）=1.241 且其 p-value=0.031> 0.05，顯

示考驗結果未落入拒絕域，故需接受α係數=0.8 的虛無假設，其結果為表 10 所

示；Q1至 Q10為整份量表的題項，其 Cronbach’s α係數為 0.904，其 95％信賴區

間的下界為 0.882，上界為 0.923，因此，其α係數最小值有可能是 0.882，α係數

最大值有可能是 0.923，若利用 F 檢定來考驗α係數是否為 0.8，考驗結果顯示 F

（188,1692）=2.079 且其 p-value=0.000 < 0.05，顯示考驗結果落入拒絕域，故需

拒絕α係數=0.8的虛無假設，因此接受 Cronbach’s α係數不等於 0.8，其結果為

表 11所示，本題項之 Cronbach’s α係數為 0.904。整體信度分析結果顯示，其分

量表的各別α係數均大於 0.8，其結果為表 8至 11所示，且其整體量表的α係數為

0.904，結果顯示利用本量表來進行服務滿意度問卷調查可得到相當良好的信度。 

（三）效度分析 

效度是表示一份量表，能夠真正測量到其所欲測量的概念之程度，能達到測量

的目的，才算有效的量表。本問卷採用內容效度（專家效度）參考學文獻以及經由

部門主管審閱修訂後完成正式量表，讓此量表具有內容效度。 
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表 1量表題項之內容 

 

題項 內容 

Q1 
洽公環境的舒適度是否滿意？例如洗手間整潔、空調、照明、座

椅舒適…等。 

Q2 
洽公環境的標示指引是否滿意？例如業務櫃臺、申辦表單、停車

指引…等。 

Q3 
本分局之業務承辦人員（含檢驗（檢定）人員）的服務態度是否

滿意？ 

Q4 本分局處理申請案件之流程與效率，是否滿意？ 

Q5 業務承辦人員對於超出負責業務能提供適當的單位轉介服務。 

Q6 
您對本分局的服務建議知道透過申訴管道表達並解決您的問題

之滿意度。 

Q7 
業務承辦人員有具專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程

與相關法令規章熟悉，能解決您的問題。 

Q8 
業務承辦人員具有良好溝通協調能力，符合您的要求。 

Q9 
我對業務承辦人員之道德操守感到滿意的程度。 

Q10 
我對貴單位的線上服務(包括查詢案件進度、表單下載服務

等…)是否感到滿意? 
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表 2各題項之描述統計量 

題項 平均數 標準差 

Q1 4.35 0.775 

Q2 4.33 0.825 

Q3 4.63 0.555 

Q4 4.40 0.712 

Q5 4.35 0.761 

Q6 4.28 0.910 

Q7 4.57 0.603 

Q8 4.55 0.631 

Q9 4.60 0.599 

Q10 4.33 0.849 

 

表 3 各題項之高分組與低分組的描述統計量 

題項 
組別 

(Group) 

個數 

(N) 

平均值 

(Mean) 

標準差  

(Std. 

Deviation) 

平均數標準誤  

(Std. Error Mean) 

Q1 

 
高分組 58 4.95 0.223 0.029 

低分組 54 3.70 0.944 0.129 

Q2 

 
高分組 58 5.00 0.000 0.000 

低分組 54 3.65 1.067 0.145 

Q3 

 
高分組 58 5.00 0.000 0.000 

低分組 54 4.07 0.544 0.074 

Q4 

 
高分組 58 4.95 0.223 0.029 

低分組 54 3.81 0.585 0.080 

Q5 

 
高分組 58 4.97 0.184 0.024 

低分組 54 3.76 0.751 0.102 

Q6 

 
高分組 58 4.98 0.131 0.017 

低分組 54 3.59 0.922 0.125 

Q7 

 
高分組 58 5.00 0.000 0.000 

低分組 54 3.87 0.516 0.070 

Q8 

 
高分組 58 4.98 0.131 0.017 

低分組 54 3.85 0.596 0.081 

Q9 

 
高分組 58 5.00 0.000 0.000 

低分組 54 3.96 0.613 0.083 

Q10 

 
高分組 58 4.93 0.256 0.034 

低分組 54 3.74 0.782 0.106 
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表 4各題項之高分組與低分組獨立樣本 t檢定之結果 

 變異數相等的 

Levene檢定 
平均數相等的 t 檢定 

F 值 顯著性 t 值 自由度 顯著性 

Q1 

 
假設變異數相

等 

21.131 0.000 9.752 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  9.442 58.520 0.000 

Q2 

 
假設變異數相

等 

38.560 0.000 9.654 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  9.312 53.000 0.000 

Q3 

 
假設變異數相

等 

14.078 0.000 12.959 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  12.500 53.000 0.000 

Q4 

 
假設變異數相

等 

18.532 0.000 13.720 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  13.357 67.210 0.000 

Q5 

 
假設變異數相

等 

20.072 0.000 11.864 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  11.490 58.927 0.000 

Q6 

 
假設變異數相

等 

43.372 0.000 11.366 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  10.979 55.003 0.000 

Q7 

 
假設變異數相

等 

21.517 0.000 16.689 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  16.098 53.000 0.000 

Q8 

 
假設變異數相

等 

25.231 0.000 14.097 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  13.643 57.792 0.000 

Q9 

 
假設變異數相

等 

16.527 0.000 12.885 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  12.429 53.000 0.000 

Q10 

 
假設變異數相

等 

17.708 0.000 10.988 110 0.000 

不假設變異數

相等 

  10.673 63.497 0.000 
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表 5相關係數 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

總

分 

Pearson相關 0.699 0.739 0.761 0.753 0.738 

顯著性(雙尾) 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

個數 189 189 189 189 189 

註：** 在顯著水準為0.01時(雙尾)，相關顯著。 

 

 

表 6相關係數 

 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

總

分 

Pearson 相關 0.683 0.856 0.818 0.815 0.634 

顯著性(雙尾) 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

個數 189 189 189 189 189 

註：** 在顯著水準為0.01時(雙尾)，相關顯著。 

 

表 7刪除各題項後之量表的信度 

題項 
刪除該題項後之量
表的平均分數 

刪除該題項後之量
表的平均變異數 

刪除該題項後與量
表總分之相關 

刪除該題項後之量
表的α係數 

Q1 40.04 23.451 0.613 0.897 

Q2 40.05 22.806 0.656 0.895 

Q3 39.75 24.443 0.712 0.893 

Q4 39.98 23.420 0.685 0.893 

Q5 40.04 23.217 0.662 0.894 

Q6 40.11 22.823 0.575 0.902 

Q7 39.82 23.489 0.821 0.886 

Q8 39.84 23.531 0.772 0.888 

Q9 39.79 23.785 0.772 0.889 

Q10 40.06 23.608 0.524 0.905 
註：未刪除任一題項之整體量表α係數為0.904。 

 

表 8「洽公環境」分量表的α係數分析結果 (Q1~Q2) 

  95%信賴區間 有真實值0.8的F檢定 

 組內相關 下界 上界 數值 df1 df2 Sig 

單一測量 0.789 0.728 0.837 0.940 188 188 0.665 

平均測量 0.882 0.843 0.911 1.692 188 188 0.000 
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表 9「人員服務態度與行政效率」分量表的 α係數分析結果 (Q3~Q6) 

  95%信賴區間 有真實值0.8的F檢定 

 組內相關 下界 上界 數值 df1 df2 Sig 

單一測量 0.479 0.405 0.553 0.275 188 564 1.000 

平均測量 0.786 0.732 0.832 0.935 188 564 0.705 

 

 

表 10「專業素質」分量表的α 係數分析結果 (Q7~Q10) 

  95%信賴區間 有真實值0.8的F檢定 

 組內相關 下界 上界 數值 df1 df2 Sig 

單一測量 0.565 0.496 0.633 0.365 188 564 1.000 

平均測量 0.839 0.798 0.873 1.241 188 564 0.031 

 

 

 

表 11 整體量表的α係數分析結果 (Q1~Q10) 

  95%信賴區間 有真實值0.8的F檢定 

 組內相關 下界 上界 數值 df1 df2 Sig 

單一測量 0.484 0.428 0.545 0.253 188 1692 1.000 

平均測量 0.904 0.882 0.923 2.079 188 1692 0.000 

 

（四）建議與結論 

1.本年度的量表的整體信度已高達 0.904，顯示利用本量表來進行服務滿

意度問卷調查皆可得到相當良好的信度；其中「洽公環境」分量表（題

項 Q1至 Q2）的 Cronbach’s α係數為 0.882；「人員服務態度與行政

效率」分量表（題項 Q3至 Q6）的 Cronbach’s α係數為 0.786；其中

「專業素質」分量表（題項 Q7至 Q10）的 Cronbach’s α係數為 0.839。 

2.分局業務項目複雜，然而欲要進行隨機抽樣，建議將廠商母體資料進行
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編碼，再輔以亂數表進行抽樣，以達到隨機抽樣的目的。 

3.比較最近幾年問卷調查信度變化，103年度服務滿意度問卷調查之

Cronbach’s α係數為 0.904，102年度服務滿意度問卷調查之

Cronbach’s α係數為 0.956，101年度服務滿意度問卷調查之

Cronbach’s α係數為 0.565，100年度服務滿意度問卷調查之    

Cronbach’s α係數為 0.864，然而今年問卷信度值與去年差不多，顯

示自 102年度滿意度調查內容經過重新設計後，已大幅改善可能因問卷

題項設計不良所造成的偏差，惟可於本量表的「其它」構面增加 1至 2

題問項，以增加「其它」其分量表信度分析的可行性。 

﹙五﹚、檢討改進 

本年度滿意度問卷調查內容係延續去年設計格式將內容稍作增、修，付諸執行

信度、效度及各項圖表分析比較，根據各統計分析結果顯示，受訪者對洽公環境、

人員服務態度與行政效率、及對專業素質等面向之滿意度雖高，惟與去年比較仍屬

偏低，顯示本分局在上述三方面仍有改善空間，故未來在為民服務工作上仍需努

力，以提升受訪者對分局各面向之滿意度。 

八、統計計算方式說明 

本次調查分析百分比計算方式為：各選項回答人數除以總回答人數，計算至十萬分

位，四捨五入至萬分位；兩個選項百分比相加的計算方式亦為相加、減後，計算百分比至

十萬分位，四捨五入至萬分位，而非直接將已四捨五入至萬分位的百分比相加。 

九、樣本特性分析 

（一）受訪者職稱分布，員工比率為 49.21%、主管比率為 31.22%、公司負責人比率為

10.58%、其他比率為 5.29%、未填答 3.70%。 

表 12樣本特性分析-受訪者職稱 

 

受訪者職稱  個數 % 

員工 93 49.21% 

主管 59 31.22% 

公司負責人 20 10.58% 

其他 10 5.29% 

未填答 7 3.70% 

總和 189 100.00% 
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圖 1樣本特性分析-受訪者職稱 

 

 
 

 
 

（二）行業別分佈，報關業者的比率為 20.63%、廠商的比率為 56.61%、個人的比率為

6.88%、其他的比率為 7.94%、未填答的比率為 7.94%。 

表 13樣本特性分析-行業別 

行業別  個數 % 

報關業者 39 20.63% 

廠商 107 56.61% 

個人 13 6.88% 

其他 15 7.94% 

未填答  15 7.94% 

總和 189 100.00% 
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圖 2樣本特性分析-行業別 

 
 

 

 
（三）來分局洽公頻率分佈，1~3次/年比率為 55.03%、4~9次/年比率為 15.87%、10次以上

/年比率為 24.87%、未填答比率為 4.23%。 

 

表 14樣本特性分析-來分局洽公頻率 

洽公頻率  個數 % 

1~3次/年 104 55.03% 

4~9次/年 30 15.87% 

10次以上/年 47 24.87% 

未填答  8 4.23% 

總和 189 100.00% 
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圖 3樣本特性分析-來分局洽公頻率 

 
 

 
（四）與本分局業務往來項目分佈，進口報驗比率為 15.26%、內銷報驗比率為 2.92%、驗證

登錄、工廠檢查比率為 13.64%、受託試驗、型式試驗比率 3.90%、管理系統驗證、正

字標記比率為 32.14%、度量衡業務比率為 23.38%、其他業務比率為 8.76%。 

表 15 樣本特性分析-與本分局業務往來項目 

業務類別 個數 % 

進口報驗 47 15.26% 

國內市場報驗 9 2.92% 

驗證登錄、工廠檢查 42 13.64% 

受託試驗、型式試驗 12 3.90% 

管理系統驗證、正字標記 99 32.14% 

度量衡業務 72 23.38% 

其他 27 8.76% 

總和 308 100.00% 

說明：1、本題有效回答人數為 189人。 

2、本題是複選題，每個人回答不只一項，故回答次數可能會超過有效回答人數。 
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圖 4 樣本特性分析-與本分局業務往來項目 
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第二章 綜合分析 

將按受訪者對本分局調查內容之「洽公環境滿意度」、「人員服務態度與行政效率之滿

意度」、「專業素質之滿意度」、「其他」等四個面向來進行探討，分述如下： 

一、受訪者對經濟部標準檢驗局高雄分局洽公環境滿意度 

(一)洽公環境舒適度的重要性及滿意度 

 

（1）重要性 

重要 129份（68.25%）、不重要 9份（4.76%）、未填答 51份（26.99%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 88份（46.56%）、滿意 93份（49.21%）、可接受 6份 （3.17%），不滿

意 1份（0.53%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示洽公環境的舒適度 95.77%表示滿意、1.06%表示不滿意。 

表 16洽公環境舒適度的重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 129 68.25% 

不重要 9 4.76% 

未填答 51 26.99% 

總和 189 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 88 46.56% 

滿意 93 49.21% 

可接受 6 3.17% 

不滿意 1 0.53% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 
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圖 5洽公環境舒適度的重要性及滿意度 

 
 

 
 

(二)洽公環境的標示指引的重要性及滿意度 

 

（1）重要性 

重要 128份（67.72%）、不重要 9份（4.76%）、未填答 52份（27.52%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 87 份（46.03%）、滿意 93 份（49.21%）、可接受 8 份（4.23%）、不滿

意 0份（0%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答有 0份（0%）。 

數據顯示 85.77%洽公環境的標示指引 95.24%表示滿意，0.53%表示不滿意。 
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表 17 洽公環境的標示指引的重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 128 67.72% 

不重要 9 4.76% 

未填答 52 27.52% 

總和 189 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 87 46.03% 

滿意 93 49.21% 

可接受 8 4.23% 

不滿意 0 0.00% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 

 

圖 6洽公環境的標示指引的重要性及滿意度 
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二、本分局之業務承辦人員服務態度與行政效率之滿意度 

(一)本分局之業務承辦人員【含檢驗（檢定）人員】服務態度的重要性及滿意度 

 

（1）重要性 

重要 138份（73.02%）、不重要 0份（0%）、未填答 51份（26.98%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 122份（64.55%）、滿意 65份（34.39%）、可接受 1份（0.53%）、不滿

意 0份（0.00%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示本分局之業務承辦人員服務態度與行政效率 98.94%表示滿意、0.53%表示

不滿意。 

 

表 18本分局之業務承辦人員【含檢驗（檢定）人員】服務態度的重要性及滿

意度 

重要性  個數 % 

重要 138 73.02% 

不重要 0 0% 

未填答 51 26.98% 

總和 189 100.00% 
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滿意度 個數 % 

非常滿意 122 64.55% 

滿意 65 34.39% 

可接受 1 0.53% 

不滿意 0 0.00% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 

 

圖 7本分局之業務承辦人員【含檢驗（檢定）人員】服務態度的重要性及

滿意度 

 

 

 

(二)處理申請案件之流程與效率的重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 139份（73.54%）、不重要 1份（0.53%）、未填答 49份（25.93%）。 

 （2）滿意度 
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非常滿意 95 份（50.26%）、滿意 84 份（44.44%）、可接受 9 份（4.77%）、不滿

意 0份（0%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示處理申請案件之流程與效率 94.70%表示滿意、0.53%表示不滿意。 

表 19處理申請案件之流程與效率的重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 139 73.54% 

不重要 1 0.53% 

未填答 49 25.93% 

總和 189 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 95 50.26% 

滿意 84 44.44% 

可接受 9 4.77% 

不滿意 0 0% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 

 

圖 8處理申請案件之流程與效率的重要性及滿意度 
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(三)業務承辦人員能提供適當的單位轉介服務的重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 128份（67.72%）、不重要 10份（5.29%）、未填答 51份（26.99%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 85 份（44.97%）、滿意 95 份（50.26%）、可接受 8 份（4.24%）、不滿

意 0份（0%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示承辦人員對於超出負責業務能提供適當的單位轉介服務 95.23%表示滿

意、0.53%表示不滿意。 

表 20業務承辦人員能提供適當的單位轉介服務的重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 128 67.72% 

不重要 10 5.29% 

未填答 51 26.99% 

總和 189 100.00% 
 

滿意度  個數 % 

非常滿意 85 44.97% 

滿意 95 50.26% 

可接受 8 4.24% 

不滿意 0 0% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 
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圖 9業務承辦人員能提供適當的單位轉介服務的重要性及滿意度 

 

 

 

(四)對本分局服務建議知道透過申訴管道表達並解決您的問題之重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 131份（69.31%）、不重要 7份（3.70%）、未填答 51份（26.99%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 90份(47.62%)、滿意者 84份(44.44%)、可接受 14份（7.41%）、不滿意

0份（0%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示對本分局服務建議知道透過申訴管道表達並解決您的問題 92.06%表示滿

意、 0.53%表示不滿意。 
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表 21對本分局服務建議知道透過申訴管道表達並解決您們的問題之重要性及滿

意度 

 

重要性  個數 % 

重要 131 69.31% 

不重要 7 3.70% 

未填答 51 26.99% 

總和 189 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 90 47.62% 

滿意 84 44.44% 

可接受 14 7.41% 

不滿意 0 0% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 

 

圖 10對本分局服務建議知道透過申訴管道表達並解決您的問題之重要性

及滿意度 
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三、專業素質滿意度 

(一) 業務承辦人員有具專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與相關法令規章熟悉

能解決您問題的重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 139份（73.54%）、不重要 0份（0%）、未填答 50份（26.46%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 112份（59.26%）、滿意 71份（37.57%）、可接受 5份（2.64%）、不滿

意 0份（0%），非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示對於本分局業務承辦人員有具專業知識與技能、對於本身的業務內容、

流程與相關法令規章熟悉能解決您問題 96.83%表示滿意、0.53%表示不滿意。 

 

表 22業務承辦人員有具專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與相

關法令規章熟悉能解決您問題的重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 139 73.54% 

不重要 0 0% 

未填答 50 26.46% 

總和 189 100.00% 
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滿意度  個數 % 

非常滿意 112 59.26% 

滿意 71 37.57% 

可接受 5 2.64% 

不滿意 0 0.00% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 

 

圖 11業務承辦人員有具專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與相關

法令規章熟悉能解決您問題的重要性及滿意度 
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(二) 業務承辦人員有具有良好溝通協調能力，符合您的要求的重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 139份（73.54%）、不重要 0份（0%）、未填答 50份（26.46%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 114份(60.32%)、滿意 66份(34.92%)、可接受 8份（4.23%）、不滿  意

0份（0%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示對於業務承辦人員有具有良好溝通協調能力，符合您的要求 95.24%表示

滿意。0.53%表示不滿意。 

 

表 23業務承辦人員有良好溝通協調能力，符合您的要求的重要性及滿意度 

 

重要性  個數 % 

重要 139 73.54% 

不重要 0 0% 

未填答 50 26.46% 

總和 189 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 114 60.32% 

滿意 66 34.92% 

可接受 8 4.23% 

不滿意 0 0.00% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 
 

圖 12業務承辦人員有良好溝通協調能力，符合您的要求的重要性及滿意度 
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四、其他 

(一) 對業務承辦人員道德操守感到滿意的重要性及滿意度 

 

（1）重要性 

重要 133份（70.37%）、不重要 6份（3.17%）、未填答 50份（26.46%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 120份(63.49%)、滿意 63份(33.33%)、可接受 5份（2.65%）、不滿意 0

份（0%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示對業務承辦人員道德操守 96.82%表示滿意、0.53%表示不滿意。 

 

表 24對業務承辦人員道德操守感到滿意的重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 133 70.37% 

不重要 6 3.17% 

未填答 50 26.46% 

總和 189 100.00% 
 

滿意度  個數 % 

非常滿意 120 63.49% 

滿意 63 33.33% 

可接受 5 2.65% 

不滿意 0 0% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 
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圖 13對業務承辦人員道德操守感到滿意的重要性及滿意度 

 
 

 

(二) 線上服務（包括案件進度查詢、表單下載服務等…）的重要性及滿意度 

 

（1）重要性 

重要 127份（67.20%）、不重要 10份（5.29%）、未填答 52份（27.51%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 91份(48.15%)、滿意 86份(45.50%)、可接受 11份（5.82%）、不滿意 0

份（0%）、非常不滿意 1份（0.53%）、未填答 0份（0%）。 

數據顯示線上服務（包括案件進度查詢、表單下載服務等…）93.65%表示滿意、

0.53%表示不滿意。 
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表 25線上服務（包括案件進度查詢、表單下載服務等…）的重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 127 67.20% 

不重要 10 5.29% 

未填答 52 27.51% 

總和 189 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 91 48.15% 

滿意 86 45.50% 

可接受 11 5.82% 

不滿意 0 0.00% 

非常不滿意 1 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 189 100.00% 

 

圖 14 線上服務（包括案件進度查詢、表單下載服務等…）的重要性及滿意度 
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第三章 結論與建議 

一、受訪者對本分局洽公環境之整體重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 257份（67.99%）、不重要 18份（4.76%）、、未填答 103份（27.25%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 175 份(46.29%) 、滿意 186 份(49.21%)、可接受 14 份（3.70%）、不滿   

意 1份（0.27%）、非常不滿意 2份（0.53%）、未填答 0份（0%）。數據顯示大部

分對本分局洽公環境之整體滿意度，95.51%表示滿意、0.79%表示不滿意。 

 

表 26受訪者對本分局洽公環境之整體重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 257 67.99% 

不重要 18 4.76% 

未填答 103 27.25% 

總和 378 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 175 46.30% 

滿意 186 49.21% 

可接受 14 3.70% 

不滿意 1 0.26% 

非常不滿意 2 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 378 100.00% 
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圖 15受訪者對本分局洽公環境之整體重要性及滿意度 

 

 

 
 

 

二、受訪者對本分局人員服務態度與行政效率之整體重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 536份（70.90%）、不重要 18份（2.38%）、未填答 202份（26.72%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 392 份(51.85%) 、滿意 328 份(43.39%)、可接受 32 份（4.23%）、不滿

意者有 0 份（0%）、非常不滿意 4 份（0.53%）、未填答 0 份（0%）。數據顯示大

部分受訪者對本分局人員服務態度與行政效率之整體滿意度，95.23%表示滿意、

0.53%表示不滿意。 
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表 27受訪者對本分局人員服務態度與行政效率之整體重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 536 70.90% 

不重要 18 2.38% 

未填答 202 26.72% 

總和 756 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 392 51.85% 

滿意 328 43.39% 

可接受 32 4.23% 

不滿意 0 0% 

非常不滿意 4 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 756 100.00% 

 

圖 16受訪者對本分局人員服務態度與行政效率之整體重要性及滿意度 
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三、受訪者對本分局專業素質之整體重要性及滿意度 

（1）重要性 

重要 278份（73.54%）、不重要 0份（0%）、未填答 100份（26.46%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 226份(59.79%)、滿意 137份(36.24%)、可接受 13份（3.44%）、不滿意

0份（0%）、非常不滿意、2份（0.53%）、未填答者有 0份（0%）。數據顯示大部

分受訪者對本分局人員專業素質之整體滿意度，96.03%表示滿意、0.53%表示不滿

意。 

 

表 28受訪者對本分局專業素質之整體重要性及滿意度 

重要性  個數 % 

重要 278 73.54% 

不重要 0 0% 

未填答 100 26.46% 

總和 378 100.00% 

 

滿意度  個數 % 

非常滿意 226 59.79% 

滿意 137 36.24% 

可接受 13 3.44% 

不滿意 0 0% 

非常不滿意 2 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 378 100.00% 

 

圖 17受訪者對本分局專業素質之整體重要性及滿意度 
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四、其他（受訪者對業務承辦人員道德操守、及線上服務等）重要性及滿

意度 

（1）重要性 

重要 260份（68.79%）、不重要 16份（4.23%）、未填答 102份（26.98%）。 

（2）滿意度 

非常滿意 211份(55.82%)、滿意 149份(39.42%)、可接受 16份（4.23%）、不滿意

0 份（0%）、非常不滿意 2 份（0.53%）、未填答 0 份（0%）。數據顯示大部分受

訪者對本分局人員專業素質之整體滿意度，95.24%表示滿意、0.53%表示不滿意。 

 

表 29其他（受訪者對業務承辦人員道德操守、及線上服務等）重要性及

滿意度 
 

重要性  個數 % 

重要 260 68.79% 

不重要 16 4.23% 

未填答 102 26.98% 

總和 378 100.00% 
 

滿意度  個數 % 

非常滿意 211 55.82% 

滿意 149 39.42% 

可接受 16 4.23% 

不滿意 0 0% 

非常不滿意 2 0.53% 

未填答 0 0% 

總和 378 100.00% 
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圖 18其他（受訪者對業務承辦人員道德操守、及線上服務等）重要性及

滿意度 

 
 

 
 

表 30受訪者對本分局 101-103年度總整體服務品質滿意度百分比- 

各年度數據參考 

滿意度  101 年度調查(%) 102年度調查(%) 103年度調查(%) 

非常滿意 43.88 57.85 53.12 

滿意 52.42 37.03 42.33 

尚可、可接受 0.00 4.56 3.97 

不滿意 2.85 0.45 0.05 

非常不滿意 0.85 0.11 0.53 

未填答 0.00 0 0 

總和 100.00 100.00 100.00 
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 滿意度 

櫃台設置

及洽公環

境之滿意

度 

櫃台人員

之滿意度 

檢驗人員

之滿意度 

報驗發證

及檢驗作

業時效之

滿意度 

專業知能

與解答能

力之滿意

度 

便民措施

之滿意度 
總計 百分比 

101 

年度 

非常滿意 25 24 27 24 28 26 154 43.88% 

滿意 35 29 19 35 32 34 184 52.42% 

尚可 0 1 0 0 0 0 0 0.00% 

不滿意 2 0 2 3 2 1 10 2.85% 

非常不滿意 0 1 1 0 0 1 3 0.85% 

未填寫 0 0 0 1 0 0 0 0.00% 
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務
承
辦
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之
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102 

年度 

非
常
滿
意 

112 114 123 149 130 110 121 142 150 143 148 157 
57.85 

% 48.88 54.79 61.77 65.97 

滿
意 

108 108 104 83 98 107 100 88 74 83 79 72 
37.03 

% 44.82 40 33.05 30.25 

尚
可 

13 16 11 4 9 20 17 7 13 12 10 7 
4.56 

% 5.60 4.79 4.90 2.94 

不
滿
意 

3 0 0 1 1 1 0 0 1 0 1 2 
0.45 

% 0.42 0.25 0.28 0.84 

非
常
不
滿
意 

2 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 
0.11 

% 0.28 0.17 0 0 

合
計 

238 
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103 

年度 

非
常
滿
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88 87 122 95 85 90 112 114 120 91 
53.44 

% 46.30 51.85 59.79 55.82 

滿
意 

93 93 65 84 95 84 71 66 63 86 
42.07 

% 49.21 43.38 36.25 39.42 

尚
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6 8 1 9 8 14 5 8 5 11 
3.90 

% 3.7 4.24 3.44 4.24 
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滿
意 
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五、彙整受訪者對於本分局建議、改進事項及其他意見如表三所示，可

作為改善依據之參考 

表 31 受訪者對於本分局檢驗業務建議事項 

編

號 

建議

者職

稱 

行業別 處理權

責單位 

業務屬

性 

業者建議內容(不滿

意原因) 

改善措施 

1 公司

負責

人 

廠商 秘書室 內銷報

驗 

冷氣未開啟，報驗時

非常熱 

基於節能措施，會視天氣狀

況，彈性調整開啟時間。 

 

2 其他 其他 秘書

室、人

事室 

度量衡 建議窗口人員（含度

量衡）要穿制服，否

則有時都不知要找

誰服務。 

本局有訂製過背心，建議可

穿著背心，以便辨識。 

 

 

六、101~103年檢政業務滿意度問卷調查結果總評 

    近 3年（101~103）問卷調查結果顯示，受訪者對本分局感受滿意的程度，均持正

面評價，依序分別為 101 年 96.3％、102年 94.88％、103年 95.51％維持穩定狀態；惟本

年仍還有 0.59％受訪者感到不滿意，也是本分局必須持續努力改進的方向。 

    經檢討分析，本分局無論在洽公環境的舒適度、標示指引、案件處理流程┈等各方

面仍有改善的空間，將本諸顧客至上的服務心態，展現熱忱的為民服務，讓洽公民眾有賓

至如歸的感覺，同時也將摒除既往刻板印象，力求創新，加強各作業程序電腦資訊化、環

境設施美化與改善，營造一個舒適幽雅的洽公環境，提供更優質的服務。 
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附錄一 問卷調查 

經濟部標準檢驗局高雄分局服務滿意度問卷調查 

 

親愛的先生、女士您好：  

為使本分局服務品質日益提昇，您寶貴的意見是推動業務改進的助力，懇請 惠予指教，謹致上最

誠摯的敬意。 

經濟部標準檢驗局高雄分局 敬上 

 

一、 就下列各題項，勾選滿意度，並勾選該項對您洽公之重要性。 
 

重要

性 

 滿意度 

重

要 

不

重

要 

 非

常

滿

意 

滿

意 

可

接

受 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

  第一部分:洽公環境      

□ □ 1.洽公環境的舒適度是否滿意？例如洗手間整潔、空調、照明、座椅

舒適…等。 

□ □ □ □ □ 

□ □ 2.洽公環境的標示指引是否滿意？例如業務櫃臺、申辦表單、停車指

引…等。 

□ □ □ □ □ 

  第二部分:人員服務態度與行政效率      

□ □ 3.本分局之業務承辦人員「含檢驗（檢定）人員」的服務態度是否滿

意？ 

□ □ □ □ □ 

□ □ 4.本分局處理申請案件之流程與效率，是否滿意？ □ □ □ □ □ 

□ □ 5.業務承辦人員對於超出負責業務能提供適當的單位轉介服務。 □ □ □ □ □ 

□ □ 6.您對本分局的服務建議知道透過申訴管道表達並解決您的問題之

滿意度。 

□ □ □ □ □ 

  第三部分: 專業素質 。      

□ □ 7.業務承辦人員有具專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與

相關法令規章熟悉，能解決您的問題。 

□ □ □ □ □ 

□ □ 8.業務承辦人員具有良好溝通協調能力，符合您的要求。 □ □ □ □ □ 

  第四部分: 其它       

□ □ 9.我對業務承辦人員之道德操守感到滿意的程度。 □ □ □ □ □ 

□ □ 10.我對貴單位的線上服務(包括查詢案件進度、表單下載服務等…)

是否感到滿意？ 

□ □ □ □ □ 
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二、基本資料 

(1) 受 訪 者 職 稱：□員工     □主管    □公司負責人  □其它 

(2) 行    業    別：□報關業者 □廠商    □個人        □其它 

(3) 來分局洽公頻率：□1~3次/年  □4~9次/年  □10次以上/年   

(4) 請問貴公司與本分局業務往來項目：（可複選，或針對某項勾選） 

□進口市場報驗                □國內市場報驗 

□驗證登錄、工廠檢查          □受託試驗、型式試驗 

□管理系統驗證、正字標記      □度量衡業務   

□其他(品目查詢/符合性聲明/檢驗登記/自願性產品驗證…等) 

 

 

 


