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壹、 前言 
本分局職司中部地區(包括大臺中、彰化縣（市）及南投

縣（市）)等地區(得跨轄區)之應施檢驗商品之檢驗、受託物

品試驗及技術服務、特約檢驗、度量衡及原產地證明書之簽

發等業務。 

本分局依據「商品檢驗法」執行商品檢驗業務，旨在保

護消費者及合法廠商權益，並以提供業界更好的服務為努力

目標，為繼續提升及改善服務之品質以及瞭解廠商和民眾對

本分局之需求與期望，本分局依據 104 年度品質目標工作計

畫相關規定，辦理 104 年度為民服務問卷調查，希望調查結

果之資料能提供本分局改善服務之參考，針對缺失部分檢討

改進，以提供洽公民眾更優質之環境、設施與專業等的服務。 

 

貳、 調查依據與目的 
調查依據： 

    依據本分局 104 年度品質目標工作計劃辦理。 

調查目的： 

 瞭解民眾需求、認知民眾期望、發現業務問題解決民

問題、超越民眾期望、健全業務體制 



 5

參、 調查過程與方法 
一、 調查主題 

    此次問卷調查設計，係以結合本分局辦理之各項業

務，設計成彈性且多面向的題型，以瞭解民眾對本分局

有關環境、設施、專業及服務等之感受。 

    問卷設計型態採封閉式題目(計 8 題)，以總 

加量表法【李克特(Likert】量表)呈現，為五點量 

表，就信度而言為最佳量表方式。 

二、 調查母體及對象 

(一) 調查母體：以至本分局洽公民眾及與本分局有

業務往來之業者等作為抽樣調查母體。 

(二) 調查對象：1. 問卷置於單一窗口櫃台，由櫃台

人員以便利抽樣方式分發問卷予來本分局之

洽公民眾填寫及回收。2. 從召開內銷檢驗登

記廠商、經銷商暨報驗業者座談會中，以問卷

予相關業者，再請業者填寫問卷結果，藉此回

收問卷。3. 從與本分局有業務往來之業者

中，以郵寄問卷予相關業者，再請業者以傳真

方式或郵寄回傳問卷結果，藉此回收問卷。 
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三、 調查方式與期間 

(一) 調查方式： 

採不記名書面問卷方式，希望能使洽公民眾及

業者知無不言，確保問卷具客觀性。 

(二) 調查期間： 

  從民國 104 年 09 月 20 日起至 104 年 11 月

20 日止，為期二個月，共發出 250 份問卷調查表，

受限於填寫問卷之洽公民眾及業者重複之可能

性，部分問卷未回收，故回收之有效問卷共有 156

件，回收率 62.4 %。 

表 1：問券回收數量與回收率一覽表 

 現場分發：150 份  郵寄：100 份 

回收          107 份        49 份 

回收率(%)          71%       49%  
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肆、 取樣方法與分析方式 
一、 取樣方法： 

本分局洽公民眾及與本分局有業務往來之業者

及於 104 年 11 月 16 日召開內銷檢驗登記廠商、經銷

商暨報驗業者座談會中參與者。考量本分局人力以及

有限的預算經費下，此次問卷調查採 1.非機率抽樣

中之便利抽樣方式(現場分發問券)辦理。2. 非機率

抽樣中之配額取樣方式(郵寄問券者)辦理。 

二、 分析方式： 

首先將問卷調查所得之數據資料進行歸納整

理，利用 Excel 針對問卷中各題項進行分析並繪製圖

表，最後獲得本次問卷調查書面報告，此報告可作為

各項為民服務工作之成果檢驗與未來提昇及改善服

務品質之之依據。 

三、 問卷滿意度統計方式： 

滿意度計算公式如下： 
【（A×5＋B×4＋C×3＋D×2＋E×1）/[5×（A＋B＋C＋D＋E）]】
×100％ 
A：勾選非常滿意（5分）次數 
B：勾選滿意（4分）次數 

C：勾選尚可（3分）次數 
D：勾選不滿意（2分）次數 
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E：勾選非常不滿意（1分）次數 

 

伍、 調查結果總體分析 
民意調查目的之一，係為了瞭解公眾對服務品質問

題的意見和態度的調查，而問卷調查法即是被廣泛採用

的一種調查方法 ，根據調查目的所設計之「問卷」是問

卷調查法獲取訊息的工具，運用統計分析方法將問卷所

收集到的相關資料提供決策作為參考的資訊。 

ㄧ、基本資料分析 

（一）年齡  

表2：問卷調查年齡分布表 

 35 歲以下 35~50 歲 50 歲以上 

百分比 29% 49% 22% 

人數 38 63 28 
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22%

29.0%

49.0%

35歲以下 35-50歲 50歲以上

 
圖 1：問卷調查年齡分布圖 

分析：  

本次問卷調查之對象以 35~50 歲以下者為最大宗，占

49%，其次為 35 歲以下，占 29%，再其次為 50 歲以上，占

22%。分析可能在於 30~50 歲這個年齡階層的洽公民眾多為

基層的員工或高階主管為主。 

 

（二）性別  

表3：問卷調查性別分布表 

 男 女 

百分比 51.8% 48.2% 

人數 73 68 
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             圖 2：問卷調查性別分布圖 

分析:  

本次問卷調查之對象，男、女性占比率大致相同，本問

卷綜合不同性別對於本分局各項設施與作業流程等不同感

受，對於本分局未來改進之方向具有相當之助益。  

  

（三）職業  

表 4：問卷調查職業分布表 

 
基層員工 高階人員/主管 負責人/公司代表 

百分比 51.4% 34.2% 14.4% 

人數 75 50 21 

48.2%

51.8%

男 女
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14.4%

34.2%
51.4%

基層員工 高階人員/主管 負責人/公司代表

 
圖 3：問卷調查職業分布表 

分析：  

本次調查對象以基層員工及高階人員/主管人最多，占

86％，顯示本次協助本分局填寫問卷之民眾具有多樣化的背

景，對於本分局服務滿意度之調查更有幫助。 

 

二、總體滿意度分析 

表 5：總體滿意度 

填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

730 

（58.49 %） 

459 

（36.78%）

56 

（4.49%）

3 

（0.24%）

0 

（0%） 

總體 

滿意度 

【(730×5＋459×4＋56×3＋3×2)/5×(730＋459＋56＋3)

×100%】＝90.71％ 
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表 6：本分局在各題項之所得件數及百分比 

編號 非常滿意 滿意 小計 尚可 不滿意 非常不滿意 總件數

第一題 90 62 152 4 0 0 156 

第二題 105 49 154 2 0 0 156 

第三題 101 53 154 2 0 0 156 

第四題 91 57 148 8 0 0 156 

第五題 78 60 138 15 3 0 156 

第六題 86 63 149 7 0 0 156 

第七題 95 55 150 6 0 0 156 

第八題 84 60 144 12 0 0 156 

百分比表 

編號 非常滿意 滿意 小計 尚可 不滿意 非常不滿意 合計%

第一題 57.690% 39.74% 97.43% 2.56% 0% 0% 100%

第二題 67.31% 31.41% 98.72% 1.28% 0% 0% 100%

第三題 64.74% 33.98% 98.72% 1.28% 0% 0% 100%

第四題 58.33% 36.54% 94.87% 5.13% 0% 0% 100%

第五題 50.00% 38.46% 88.46% 9.62% 1.92% 0% 100%

第六題 55.13% 40.38% 95.51% 4.49% 0% 0% 100%

第七題 60.90% 35.26% 96.16% 3.84% 0% 0.0% 100%

第八題 53.85% 38.46% 93.31% 7.69% 0% 0.0% 100%

非常滿意+

滿意平均值 

  95.40%    

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

100.00%

第一題 第二題 第三題 第四題 第五題 第六題 第七題 第八題

非常滿意

滿意

小計

尚可

不滿意

非常不滿意

 
圖 4：本分局在各題項之所得分數 
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分析： 

為瞭解本分局在本問卷中整體之表現，故將第一至第八

題之滿意程度，整理如表5所示。而從表5中可以發現獲得「非

常滿意」之肯定的人數最多其次為「滿意」 (二項合計平均

值百分比達95.40％)。其中本分局在第二題（您對本分局櫃

台服務人員答覆詢問情形是否滿意？）獲得「非常滿意」之

肯定最多票共有105票，非常滿意、滿意合計百分比也最高

合計佔98.72％(第三題與第二題同分)；獲得「非常滿意」

最少之題項為第五題（您對於檢驗（驗證）作業時效是否滿

意？），共獲得78票，非常滿意、滿意百分比也不錯合計達

88.46％。 

 
三、調查項目分析  

表 7：來本分局申辦業務類型分析表 

  件數 百分比 

型式認可/逐批檢驗 87 42.65% 

受託試驗及技術服務 9 4.41% 

驗證登錄 85 41.67% 

度量衡 15 7.35% 

其他業務(產證等) 8 3.92% 

小計 204 100.0% 
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圖 5：來本分局申辦業務類型分析圖 

分析：  

本次調查採隨機抽樣，但比較有回應的民眾大都是來本

分局申辦型式認可/逐批檢驗業務有42.65%，其次為申請驗

證登錄業務有41.67%的民眾(認可登錄類業務回應達84.32

％)，與民眾接觸較頻繁者多為第一課、第二課、第三課及

第六課同仁。 
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四、問卷各題次分析 

以下是問卷 8 個題目在各種選項中之次數、比例分配及

說明，其中未填寫者不列入計算。 

(一) 您覺得本分局作業環境及服務設施是否滿意？ 

表 8：本分局於第一題所得之分數分析表（人次） 

填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

90 

（57.69%） 

62 

（39.74%）

4 

（2.56%）

0 

（0%） 

0 

（0%） 

滿意度 【(90×5＋62×4＋4×3)/5×(90+62+4)×100%】＝91.26％ 

90

62

4
0 0

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

調查意見

件

數

2.6% 0.0%

0.0%

57.7%
39.7%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

圖 6：本分局於第一題所得之分數分析圖  

說明：選擇非常滿意者比例最高（57.69%），選擇滿意者比

例亦達 39.74%，選擇尚可之比例很低(2.56％)。顯示

本分局作業環境的環境清潔上，本分局的努力已得到

大多數業者的肯定(非常滿意+滿意＝97.43％)。 
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（二）您對本分局櫃台服務人員答覆詢問情形是否滿意？ 
 

表 9：本分局於第二題所得之分數分析表（人次） 

填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

105 

（67.31%） 

49 

（31.41%）

4 

（2.56%） 

0 

（0%） 

0 

（0%） 

滿意度 【(105×5＋49×4+4x3)/5×(105+49+4)×100%】＝93.21％ 

 

105

49

4
0 0

0

20

40

60

80

100

120

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

調查意見

件

數

2.6% 0.0%

0.0%

67.3%

31.4%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

圖7：本分局於第二題所得之分數分析圖  

 

說明：選擇非常滿意比例最高 67.31%，選擇滿意比例達

31.41%，對櫃檯服務人員答覆選取非常滿意＋滿意合

計之滿意度高達 98.72％。顯示此項之表現業者非常

滿意，表示第一線櫃台人員的努力得到回饋亦得到大

部分廠商認同。 
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（三）您對於本分局人員的服務態度是否滿意？ 

表 10：本分局於第三題所得之分數分析表（人次） 

填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

101 

（64.74%） 

53 

（33.98%）

2 

（2.56%）

0 

（0%） 

0 

（0%） 

滿意度 【101×5＋53×4+2x3】/5×(101+53+2)×100%】＝92.69％ 

 

101

53

2 0 0
0

20

40

60

80

100

120

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

調查意見

件

數

2.6% 0.0%

0.0%

64.7%

34.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

   圖8：本分局於第三題所得之分數分析圖 

 

說明：選擇非常滿意者比例最高（64.74%），選擇滿意比例

達 33.98%。故人員在面對業者時，仍多保持耐心及同

理心，站在業者立場著想，儘量滿足其需求，表示本

分局人員服務受到業者認同。 
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（四）您對於檢驗（驗證）品質是否滿意？ 

表 11：本分局於第四題所得之分數分析表（人次） 

填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

91 

（58.33%） 

57 

（36.54%）

8 

（5.13%）

0 

（0%） 

0 

（0%） 

滿意度 【(91×5＋57×4＋8×3)/5×(91+57+8)×100%】＝90.64％ 
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8

0 0
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非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

調查意見

件

數

5.1% 0.0%

0.0%

58.3%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

圖9：本分局於第四題所得之分數分析圖 

 

說明：選擇非常滿意比例最高（58.33%），選擇滿意比例亦

達 36.54%，顯示本分局業務課(第一、二、三及四課)

在檢驗（驗證）品質部分努力，得到業者普遍之肯定。

人員均能公正地恪遵檢驗標準執行業務，得到業者高

度肯定。 
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（五）您對於檢驗（驗證）作業時效是否滿意？ 

表 12：本分局於第五題所得之分數分析表 
填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

78 

（50%） 

60 

（38.46%）

15 

（9.62%） 

2 

（1.92%） 

0 

（0%） 

滿意度 【(78×5＋60×4＋15×3＋2×2)/5×(78+60+15+2)×100%】＝87.31％ 
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非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

圖10：本分局於第五題所得之分數分析圖 

 

說明：選擇非常滿意者比例最高（50%），選擇滿意比例為

38.46%，此項之表現進步最多提升達 20.32％之多(非

常滿意+滿意由 103 年 68.14％提升為 88.46％)，顯示

實施改善措施有效。尚可以下比例仍有 11.54%，顯示

在行政作業配合上，雖能滿足多數業者之需求。惟其

中共有 2 件(1.92％)回答不滿意，尚有部分業者對時

效迫切的需要未獲滿足，本分局此部分仍應積極加強

改善。 
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(六) 您申辦案件，遇有不符規定手續時，承辦人員告知補正

情形是否滿意？ 

表 13：本分局於第六題所得之分數分析表 
填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

86 

（55.13%） 

63 

（40.38%）

7 

（4.49%） 

0 

（0%） 

0 

（0%） 

滿意度 【(86×5＋63×4＋7×2)/5×(86+63+7)×100%】＝90.13％ 
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圖11：本分局於第六題所得之分數分析圖 

 

說明：選擇非常滿意比例最高 55.13%，選擇滿意之比例有

40.38%，此項之表現進步次之提升達 15.86％ (非常滿

意+滿意由 103 年 79.65％提升為 95.51％)，顯示承辦

人員告知補正之服務品質已達業者之要求。選擇尚可

比例有 4.49%顯示業者於申辦案件，遇有不符規定手

續時，希望案件承辦人員遇到業者申辦案件遇有不符

規定手續時都能發揮同理心及耐心處理補正案件。 
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（七）您對本分局人員解決問題的專業度及能力是否滿意？ 

表 14：本分局於第七題所得之分數分析表 

填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

95 

（60.9%） 

55 

（35.26%）

6 

（3.84%）

0 

（0%） 

0 

（0%） 

滿意度 【(40×5＋59×4＋13×3＋2×1)/5×(40＋59＋13+1)×100%】＝84.4％
 
 

95

55

6

0 0
0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

調查意見

件

數

3.8% 0.0%

0.0%

60.9%

35.3%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

圖12：本分局於第七題所得之分數分析圖 

 

說明：選擇非常滿意比例最高 60.9%，選擇滿意比例 35.26%

此項滿意程度之表現提升達 7.65％ (非常滿意+滿意

由 103 年 87.61％提升為 95.26％)；顯示在加強人員

專業訓練之成效已展現，在專業度部分，得到業者的

肯定。惟選擇尚可以下比例達 3.84%，檢驗人員專業

訓練仍需持續辦理，以達精益求精的目的。 
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（八）您對本分局辦理各項業務流程是否滿意？ 

表 15：本分局於第八題所得之分數分析表 
填答情形 非常滿意 滿  意 尚  可 不滿意 非常不滿意 

件   數 

（百分比） 

84 

（53.85%） 

60 

（38.46%） 

12 

（7.69%）

0 

（0%） 

0 

（0%） 

滿意度 【(84×5＋60×4＋12×3)/5×(84+60+12)×100%】＝89.23％ 
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    圖13：本分局於第八題所得之分數分析圖 

 

說明：選擇非常滿意者比例最高 53.85%，選擇滿意者比例

38.46%，此項滿意程度之表現提升 8.24％ (非常滿意+

滿意由 103 年 84.07％提升為 92.31％)。選擇尚可以

下之比例亦達 7.69%，顯示在行政作業配合上，雖能

滿足多數業者之需求，惟受限法令規定，或可簡化流

程未簡化部分，仍有改善空間，本分局應積極尋求可

簡化部分以達簡化流程目的。 
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陸、滿意度變動分析  
對於民眾而言，來本分局洽公時，同仁之服務態度、作

業時效、檢驗品質以及本分局之洽公環境等，對其感受占最

重要之部分。故將102、103年度之服務滿意度問卷調查之結

果與本年度之調查，就服務態度、作業時效、檢驗品質以及

洽公環境等四大構面進行變動及趨勢分析，希望藉由各年度

之問卷調查之結果，找出本分局104年在這四大構面是否有

所進步或須改進之地方。  

表16  102年至104年之滿意度變動分析表 

  102 年度 103 年度 104 年度 

作業環境 92% 87% 91% 

櫃台人員服務 95% 93% 93% 

人員服務 92% 92% 93% 

檢驗品質 88% 86% 91% 

作業時效 87% 77% 87% 

其他服務 90% 82% 90% 

整體滿意度 90% 86% 91% 
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圖 14  102 年至 104 年本分局滿意度變動趨勢分析圖 

業者對於104年本分局在作業時效上、其他服務(告知補

正、辦理業務流程)有較多的意見情況出現，該三項的表現例

年來亦是本分局需要加強的部分，經分析得作業時效雖有較

多意見但比103年滿意度提升10％最明顯、其他服務(告知補

正、辦理業務流程為主因)提升8％次之，由尚可之比例顯示

部分業者對時效迫切的需要以及說明業務流程有較高的期

望，本分局同仁仍應繼續努力，配合民眾需求。 
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柒、檢討與建議： 

 ㄧ、抽樣比例是否完整 

本次調查係由本分局第六課執行，第六課為本分局報驗

發證單位，本次之調查中包括中部地區【臺中、彰化縣(市)、

南投縣(市) 】等地區之業者，抽樣比例尚稱完整。 

 

二、業者表達意見或建議內容研析 

在問卷下方設有空白處讓受訪者業者表達意見/建議，

顧客建議/意見事項 
問卷 業務 備註 

編號 項目 (意見或建議) 

20 A 檢驗時間若能快點，那真是太好了。 

46 D 服務台徐小姐熱忱服務，真是公務機關服務的極高典範。 

101 A、C 
黃惠芬小姐及徐郁琦小姐工作態度相當專業且負責，建議貴局給予

嘉獎及加薪。 

129 A、C 櫃台小姐真的很棒，請給她們記功。 

130 A、C 
櫃台小姐工作非常專業且快速，真的對本公司幫了非常大的忙，尤

其是黃惠芬及徐郁琦小姐~謝謝! 

附錄:度量衡業務顧客填建議事項及只勾選第八題非常不滿意或只填建議事項 

編號 

勾選題號/

項目 建議或意見 

 8/E 不同地點繳費跟檢驗非常不方便。 

 未勾選 恢復原來方式收費。 

 8/E 繳錢不方便。 

 8/E 繳費不像以前直接，增加麻煩呆人呆事。 

 未勾選 計程車驗表跟收費ㄧ起才方便，長久以來都這樣。 

 1-8/D 計程車業者不滿意驗表收費分開。 

 1-8/A 業務項目勾選 B，但建議內容為:驗表收費分開不方便 

 

5、8/E、

6-7/B、 

從古早計程車驗表都是一貫作業，繳費驗車一起，現今跑 2個地方

不是便民是擾民。 

註：業務項目中，A代表型式認可/逐批檢驗、B代表受託試驗及技術服務、 
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C 代表驗證登錄、D代表度量衡、E代表其他(如產證)。 

本問卷顧客建議/意見回應不熱絡只有 5 份，業務為型

式認可/逐批檢驗、驗證登錄，業者意見大都是肯定本分局

服務品質(有 4份)，如櫃台小姐工作態度相當專業且負責、

櫃台小姐工作非常專業且快速並建議本局給予獎勵或記

功；未發生 103 年對檢驗時效抱怨情形，只有 1份希望檢驗

時間能快點內容，顯示104年改善逾期案件稽催方式已見效。 

另度量衡業者之建議(計程車)：只填寫第八題非常不滿

意及建議事項、或填時效和流程非常不滿意及建議事項、或

只填建議事項，業者認為計程車驗表、收費分開辦理非常不

方便，希望能恢復原來收費、驗表一貫作業方式，因問卷填

寫不齊全或只有建議內容，故未列入本問卷統計(計程車業

者只作 8份就停止實施問卷)，只節錄其建議/意見內容共將

來檢討改進時參考用。 

三、檢討與改進 

跟催 103 年改善措施:1.實施定期稽催逾期案件及改以

文件執行稽催方式，結果作業時效滿意度由 103 年 77％提升

為 87％(非常滿意+滿意由 103 年 68.14％提升為 88.46％，

此項之表現進步最多，滿意程度提升達 20.32％之多)，顯示

本項改善措施為有效。2. 現場申辦提供全功能服務單一櫃

台，經積極推動線上受理業務，度政業務線上申辦由 104 年

1 月 23％，提升為 59％(扣除計程車業務)，105 年賡續推動。

3.業者遇有不符規定手續時、承辦人員告知補正情形，承辦

人員經改進溝通方式及發揮同理心和耐心之服務態度，已得

業者肯定及正面回饋(非常滿意+滿意由 103 年 79.65％提升

為 95.51％，此項之表現進步達 15.86％之多)。 

由商品報驗發證及風險管理系統，查 103 年逾期完成檢
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驗之案件，發現內銷檢驗玩具類商品， 103 年統計結果為

150 案件中有 139 件逾期結案，逾期比例 92.7％；104 年統

計結果為 242 件有 15 件逾期，逾期比例降為 6.2％，上半年

逾期 8件，下半年七件為不符合案或是再確認，重複檢驗結

果造成延誤 1-2 日之案件。 

實施定期稽催逾期案件及以文件執行稽催之作業，實施

結果大幅提升本分局作業時效之滿意度，為提升服務品質，

本分局將持續進行檢驗業務逾期案件定期稽催及以文件執

行稽催之作業；提供網路、傳真、通信等多媒體申辦服務，

從線上申辦、技術文件電子化，現場申辦提供全功能服務單

一櫃台，將提供業者縮短等候時間及不用往返省時又節能之

效益，為提升服務品質，列為 105 年優先推動業務；檢驗品

質、檢驗作業時效及遇有不符規定手續時經改善雖得到業者

普遍肯定，為提升本分局服務品質，有效之改善措施仍需持

續辦理。 

針對問卷分析顯示仍須持續改進之處，以下幾點列為持

續辦理項目: 

ㄧ、實施定期稽催及文件稽催之作業，實施結果大幅提

升本分局服務品質，將賡續辦理。 

二、為減少業者往返及等候辦理時間，將持續實施單一

窗口服務及持續推動多媒體申辦服務。 

三、為維持服務品質，避免延滯或積壓案件，將依「驗

證業務時效管制作業程序」加強管控各項作業流程。 

四、為提升專業能力，將針對最近修定相關法規，辦理

法規研習會或相關教育訓練。 

另外。計程車驗表收費作業回歸櫃檯辦理，司機朋友仍
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有作業不便之反映，應適時檢討後續作法，並加強溝通，以

利業務順利推動。 

 

綜上，104 年度櫃台服務暨商品檢驗業務滿意度調查總

體滿意度為 90.7%，較 103 年度滿意度 85.5%提升 5.2%，主

要受作業時效滿意度 87％較 103 年 77％提升 10％、及其他

服務滿意度 90％較 103 年 82％提升 8％等因素之影響，而櫃

台人員服務及人員服務滿意度為 93％未變，非常滿意+滿意

之滿意度高達 98.72％，顯示本分局人員服務已得到業者高

度肯定，惟仍須以持續提升本分局服務品質為努力目標。 

今後仍持續輔導業者利用線上申辦或傳真辦理報驗申

請之網路服務，現場申辦則提供全功能服務單一櫃台、以使

用者立場思維，提供溫馨舒適的哺集乳室、及無障礙環境設

施等以客為尊之作為，並以良好服務禮儀接待應對洽公民

眾；用「真誠、效率、同理心」與額外服務之熱忱提供遇困

民眾感動服務。本分局的努力普遍獲得廠商之認同。為達零

缺點目標，全體同仁平日應持續加強與業者溝通之外，更應

積極運用各種管道，針對有關本局相關業務，有效輔導業者

解決其遭遇之困難，若本分局無法解決者，隨即向總局反映

尋求解決對策，造福廠商。人人用心服務顧客，保護業者權

益，以獲得民眾信賴，打造民眾與政府雙贏之局面，塑造機

關優良形象。 

 
 


