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103 年度服務及廉政滿意度問卷調查分析報告 
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一、問卷調查表內容設計 

為了持續提升服務品質、促進廉能政風並帶給顧客受尊重的感覺，本

(五)課每年均有進行服務滿意度及政風滿意度問卷調查作業，顧客滿意度

調查作業方法如附件1，問卷則如表1揭示。問卷調查第1題係想瞭解顧客

針對申辦速度方面之感受，第2題係想瞭解顧客針對檢驗諮詢方面之感

受，第3題係想瞭解顧客針對服務禮貌方面之感受，第4題係想瞭解顧客針

對檢測品質方面之感受，第5題係想瞭解顧客針對現場洽公方面之感受，

第6題係想瞭解顧客針對整體表現之感受，第7題係想瞭解顧客針對人員整

體品德操守(清廉度)之感受，第8題係想瞭解本分局有哪位同仁在服務態

度上或技術諮詢方面讓顧客印象深刻，第9題係想瞭解顧客對本分局是否

有更進一步之建議。 

有關本分局受理執行之業務，包括度量衡器檢定、檢試驗、ISO 驗證、

VPC 驗證、監視查驗及臨櫃服務等，其中以「度量衡器檢定」及「檢試驗」

為大宗，申請方式以現場、郵寄、傳真、電話方式均可，問卷調查表中有

設計讓顧客勾選基本資料之欄位。「度量衡器檢定」中以計程車計費表檢定

最多，大多親赴本分局臨櫃申請，部分利用分局辦理下鄉路檢時申請。 「檢

試驗」顧客來自全省各縣市，大多採郵寄方式向本分局申請，亦係本分局

最大之收入來源。 

 

二、問卷調查分析 

考量回答「非常滿意」、「滿意」、「尚可」、「不滿意」與「極不

滿意」之間仍有程度上之差別，故採用「滿意分數」方式分析滿意情形(良

好程度及進步程度亦以滿意分數呈現)，滿意分數計算如下： 

非常滿意件數×100＋滿意件數×80＋尚可件數×60＋不滿意件數×40＋極不滿意件數×20 
滿意分數＝ 

總件數－未回答件數 
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經統計，本分局103年共受理843件檢驗及1230件檢定申請案，合計

2073件。發出224件問卷調查表，回收208件(回收率92.9%)，均為有效問

卷，問卷係臨櫃填寫或傳真顧客回復，其中商檢部分有77件，度政部分有

131件。自回饋問卷者分析，現場申辦者佔73.1%而非現場(郵寄、傳真、

電話)申辦者佔26.9%，申請者度量衡器檢定者131件佔63.0%，申請委託試

驗者45件佔21.6%，申請其他項目者32件(ISO驗證13件、監視查驗7件、CNS

查購5件、櫃檯諮詢4件、VPC驗證3件)佔15.4%。 

103 年回收問卷中各項調查題目分析之結果彙整如表 2 所示，商檢部

分與度政部分之比較如表 3 所示。其次，有關 101 年、102 年及 103 年服

務滿意度之比較分析，彙整如表 4 所示。整體平均各調查項目之滿意度比

較如圖 1 所示，商檢方面各調查項目之滿意度比較如圖 2 所示，度政方面

各調查項目之滿意度比較如圖 3 所示。 

就第 1~6 題分析，103 年整體滿意分數平均值為 94 分，較 102 年 92

分、101 年 91 分呈現穩定上升趨勢，主要原因係度量衡器檢定申辦服務滿

意進步，而商品檢驗申辦服務則持續維持穩定滿意。整體而言，回答「非

常滿意」與「滿意」者佔有具體作答者之比例分析為 99.5%(詳見表 4)，呈

現非常高之比例，結果顯示同仁的辛勤付出得到實質之正向回饋。僅有 1

件反映「不滿意」者，不滿意原因為「處理速度太慢」(建議事項編號○4 )。 

就第7題分析，分析統計結果顯示對本分局人員品德操守(清廉度)持

正面肯定，廉政滿意度與服務滿意度在民眾感受上會相關聯，103年滿意

分數為96分，較102年92分、101年91分呈現大幅上升趨勢。整體而言，208

件回饋之問卷中無未作答者，163件回答「非常良好」，45件回答「良好」，

未有回答「不好」或「非常不好」者，正面回答「非常良好」及「良好」

者佔100%(詳見表2)，結果顯示在力求公正、透明的作為下，讓顧客覺得

分局同仁能始終維持良好廉能風紀狀態。 

就第8題分析，讓顧客覺得在服務態度上或技術諮詢方面感到滿意而

印象深刻之本分局同仁，分成度量衡器檢定、檢試驗及其他(ISO 驗證、

VPC 驗證、監視查驗、CNS查購、櫃檯諮詢)三大類統計，結果如表5。 
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就第9題分析，填具建議事項者計11件(如附件2)，編號○1 、○2 、○3 、

○5 、○7 、○8 、○11共7件為正面回饋與鼓勵，編號○4 (紡織品檢驗)、○10 (紙品

檢驗)共2件反映「檢驗時間能否再縮短，編號○6 (衡器檢定)1件建議「檢

驗行政大樓3樓無障礙動線可再加強」，編號○9 (ISO驗證)1件建議「承辦

業務應廣為宣導」。 

 

三、結論與建議 

(一)103 年服務滿意度(94 分) 較 102 年、101 年呈現穩定成長，結果顯示

同仁的辛勤付出得到實質之正向回饋。 

(二)103 年廉政滿意度(96 分) 較 102 年、101 年呈現大幅成長，結果顯示

在力求公正、透明的作為下，讓顧客覺得分局同仁能維持良好廉能風紀

狀態。 

(三)103 年調查讓顧客覺得在服務態度上或技術諮詢方面感到滿意而印象

深刻之本分局同仁，統計結果前 3名為林泰佑課員、羅素治小姐、陳慶

豐技術員，擬簽請敘獎，鼓勵服務績優的同仁，使分局正面成長。 

(四)103年顧客填具建議事項應回復之問卷有4件，請權責單位回電申請者

說明，適切處理確認後填具追蹤表(如附件3)回報第五課。編號○4 (紡

織品檢驗)及編號○10 (紙品檢驗)反映「檢驗時間能否再縮短」，請第二

課回電說明。編號○6 (衡器檢定)建議「檢驗行政大樓3樓無障礙動線可

再加強」，請第四課回電說明，編號○9 (ISO驗證)建議「承辦業務應廣

為宣導」，請品委會回電說明。 

(五)104年持續辦理服務及廉政滿意度問卷調查作業，預定每半年1次簽陳

調查分析報告，一併會請相關課室詳閱並適切因應，以精進服務作為，

必要時應回電申請者作相關說明。 

(六)104年顧客滿意度調查作業方法同103年實施方法辦理(如附件1)。 
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表1 本分局服務及廉政滿意度問卷調查表 
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表2 本分局103年服務及政風滿意度問卷調查分析 

回收 208 份問卷之回答情形(件數) 服務及政風滿

意度分析項目 
滿意分數 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 極不滿意 未作答 

1.申辦速度 94 149 56 2 1 0 0 

2.檢驗諮詢 92 129 78 1 0 0 0 

3.服務禮貌 95 160 48 0 0 0 0 

4.檢驗品質 94 141 62 1 0 0 4 

5.洽公環境 94 121 56 0 0 0 31 

6.整體表現 93 136 71 1 0 0 0 

非常良好 良好 尚可 不好 非常不好 未作答 7.人員品德操

守(清廉度)  
96 

163 45 0 0 0 0 
 

 

表 3 本分局 103 年問卷調查商檢部分與度政部分比較 

滿意度分析項目 
商檢部分 

滿意分數 

度政部分 

滿意分數 

1.申辦速度 93 95 

2.檢驗諮詢 WQ> WP>

3.服務禮貌 WS> WS>

4.檢驗品質 WQ> WR>

5.洽公環境 WR> WR>

6.整體表現 WP> WQ>

7.人員品德操守(清廉度) WS> WT>
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表4 本分局101至103年服務滿意度之彙整分析表 

回收 208 份問卷之回答情形(件數) 
103 年度 滿意分數 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 極不滿意 未作答 

1.申辦速度 94 149 56 2 1 0 0 

2.檢驗諮詢 92 129 78 1 0 0 0 

3.服務禮貌 95 160 48 0 0 0 0 

4.檢驗品質 94 141 62 1 0 0 4 

5.洽公環境 94 121 56 0 0 0 31 

6.整體表現 93 136 71 1 0 0 0 

平均分數 94 共作答1213 題，其中1207 題回答「非常滿意」或「滿意」，佔99.5%。 

回收 201 份問卷之回答情形(件數) 
102 年度 滿意分數 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 極不滿意 未作答 

1.申辦速度 93 137 52 11 0 0 1 

2.檢驗諮詢 92 126 66 8 0 0 1 

3.服務禮貌 94 146 46 9 0 0 0 

4.檢驗品質 92 128 64 8 0 0 1 

5.洽公環境 92 89 41 7 0 0 64 

6.整體表現 92 128 64 8 0 0 1 

平均分數 92 共作答1138 題，其中1087 題回答「非常滿意」或「滿意」，佔96%。 

回收 254 份問卷之回答情形(件數) 
101 年度 滿意分數 

非常滿意  非常滿意  非常滿意  

1.申辦速度 WP> 164 WP> 164 WP> 164 WP>
2.檢驗諮詢 WO> 158 WO> 158 WO> 158 WO>
3.服務禮貌 WR> 191 WR> 191 WR> 191 WR>
4.檢驗品質 WO> 153 WO> 153 WO> 153 WO>
5.洽公環境 WN> 103 WN> 103 WN> 103 WN>
6.整體表現 WN> 150 WN> 150 WN> 150 WN>
平均分數 91 共作答1421 題，其中1323 題回答「非常滿意」或「滿意」，佔93%。 

 

 

 



 7 

表5 顧客回饋服務滿意且印象深刻之本分局同仁及件數統計表 

回 饋 件 數 
同仁姓名 

檢試驗 度量衡器檢定 其他 總計 

林泰佑 11 6 10 27 

羅素治  13  13 

陳慶豐  10  10 

蔡修裕 4  4 8 

楊振隆 1 4 2 7 

邱籃平   5 5 

黃萬福 3  1 4 

吳全曜 1  1 2 

陳政賢   2 2 

王宮鑾  1  1 

朱明德  1  1 

林金順  1  1 

 

圖1 本分局101至103年整體服務滿意度調查項目之比較分析 
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圖2 本分局101至103年商檢方面服務滿意度調查項目之比較分析 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖3 本分局101至103年度政方面服務滿意度調查項目之比較分析 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


