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壹、調查結果摘要分析 
本分局依據「商品檢驗法」及「度量衡法」執行各項業務，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，特執行此滿意調查度調查，希

望能從調查結果資料，提供本分局改善服務之參考。本分局轄區為

雲嘉南地區，故本次調查對象為轄區年度報驗業者(包括檢驗、檢

定業務)，暨列管登錄 ISO 9001、ISO 14001、ISO 22000、HACCP

及驗證登錄廠商。調查結果經分析可以歸納為下列幾項結果： 

一、問卷 10個題目個別分析，回答非常滿意和滿意比例總和最高 3

項分別為「對本分局人員服務態度」（第 3題，95%）、「對本分

局人員公正性」（第 1題，94.1%）、「對本分局人員專業度」（第

2 題，94.1%）。顯示業者對分局人員服務態度獲得民眾及廠商

高度的評價；另外本分局人員其遵守法規並公正地執行業務亦

獲得大部份業者的肯定；本分局人員除了力求服務態度、品質

之提升及業務執行之公正性外，在專業度方面，亦可見本分局

透過內外部專業訓練來提升本分局人員專業之技能與素質而獲

得業者高度滿意與肯定。 
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二、從問卷 10 個題目個別分析，回答非常滿意和滿意比例總和，

最低 3項分別為「對本分局各項申請書表是否簡明易填」（第 8

題，76.5%）、「對本分局各項申辦案件的處理期限」（第 10題，

80.7%）及「申辦案件遇有不符規定手續時，承辦人員能一次

告知補正情形」（第 9 題，84%）。各項申請表格是否簡明易填

直接影響到報驗業者所花費的時間，所以在表格設計上、流程

簡化及書表範例方面應該要再加強，尤其針對初次臨櫃申辦之

業者，應主動告知該填寫之部分，並從旁留意及協助；在各項

申辦案件處理期限方面，有多位業者反映檢驗時限不滿意，應

再縮短，顯示在面臨競爭及以速度決定商機的情形下，業者對

檢驗時效的要求更加嚴格，因此，如何再研商縮短檢驗時限以

符合業界的期待，係本分局應繼續加強的部分；在遇有不符規

定手續或審查案件遇有需請廠商補件時，承辦人員應將所有需

補正之情形，統於一次告知，以業者的立場，會認為送件後便

是時間計算開始，而非補辦、補件後開始計算，況且承辦人員

若未能一次告知補正情形，除徒增廠商往返外，亦會影響檢驗

時間。仔細觀察調查結果中滿意度較低的 3個項目，其實都與

時間相關，遇有需補正時，若承辦人員未能一次告知補正情形，

將會影響業者申辦時間，未能適時檢討簡化書表及辦理流程，
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亦會耗費申辦業者或民眾較多的時間，檢驗期限長，業者便會

感覺配合性較差；故應加強同仁對各項申辦內業務的熟悉度，

並詳細說明補件及其他注意事項，檢討申請書表內容及作業流

程，以縮短作業時間，同時加強檢試驗時效，本分局在這方面，

仍必須再持續努力。 

三、經統計結果，100年度整體服務滿意度為 88.7%；100年度整體

服務滿意度與前幾年相較普遍有下降趨勢，係因本年度問卷尺

度變更所致，故本年度不另與往年相較，亦不做趨勢分析。 

四、100年度各分項滿意度如下： 

(一)第 1題「對本分局人員公正性」：100年度滿意度為 94.1%。 

(二)第 2題「對本分局人員專業度」：100年度滿意度為 94.1%。 

(三)第 3題「對本分局人員服務態度」：100年度滿意度為 95%。 

(四)第 4 題「對本分局行政作業配合性」：100 年度滿意度為

93.3。 

(五)第 5 題「對本分局紀錄/報告公正性」：100 年度滿意度為

92.4%。 

(六)第 6 題「對本分局服務場所的環境清潔」：100 年度滿意度

為 85.7%。 

(七)第 7 題「對本分局櫃台服務人員答覆詢問情形」：100 年度
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滿意度為 90.8%，。 

(八)第 8 題「對本分局各項申請書表是否簡明易填」：100 年度

滿意度為 76.5%。 

(九)第 9題「申辦案件遇有不符規定手續時，承辦人員能一次告

知補正情形」：100年度滿意度為 84%。 

(十)第 10題「對本分局各項申辦案件的處理期限」：100年度滿

意度為 80.7%。 

 
 

五、以下是本次(100 年度)調查各題次的件數表、百分比表及直條

圖： 

件數表： 

題號 非常滿意 滿意 小計 普通 不滿意 非常不滿意 總數

第 1題 48 64 112 7 0 0 119

第 2 題 48 64 112 7 0 0 119

第 3 題 53 60 113 6 0 0 119

第 4 題 42 69 111 8 0 0 119

第 5 題 46 64 110 9 0 0 119

第 6 題 42 60 102 16 1 0 119

第 7 題 55 53 108 11 0 0 119

第 8 題 35 56 91 28 0 0 119

第 9 題 47 53 100 18 1 0 119

第 10 題 33 63 96 21 2 0 119
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百分比表： 

題號 非常滿意 滿意 

服務 

滿意度 普通 不滿意

非常不

滿意 合計 

第一題 40.3% 53.8% 94.1% 5.9% 0.0% 0.0% 100.0% 

第二題 40.3% 53.8% 94.1% 5.9% 0.0% 0.0% 100.0% 

第三題 44.5% 50.4% 95.0% 5.0% 0.0% 0.0% 100.0% 

第四題 35.3% 58.0% 93.3% 6.7% 0.0% 0.0% 100.0% 

第五題 38.7% 53.8% 92.4% 7.6% 0.0% 0.0% 100.0% 

第六題 35.3% 50.4% 85.7% 13.4% 0.8% 0.0% 100.0% 

第七題 46.2% 44.5% 90.8% 9.2% 0.0% 0.0% 100.0% 

第八題 29.4% 47.1% 76.5% 23.5% 0.0% 0.0% 100.0% 

第九題 39.5% 44.5% 84.0% 15.1% 0.8% 0.0% 100.0% 

第十題 27.7% 52.9% 80.7% 17.6% 1.7% 0.0% 100.0% 

整體服務

滿意度   88.7%     

 

直條圖： 
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第一題 第二題 第三題 第四題 第五題 第六題 第七題 第八題 第九題 第十題

非常滿意 滿意 服務滿意度 普通 不滿意 非常不滿意
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貮、調查執行過程 
一、 問卷設計 

問卷依臺南分局服務滿意度調查作業程序（CSP-600-002）附件

之調查表為藍本，經研商討論後定稿，共計有 10題，第 1題至第 5

題內容係針對整體性印象之滿意度調查，第 6 題至第 10 題內容則

針對櫃台、受理窗口印象之滿意度調查，每個題目共有非常滿意、

滿意、尚可、不滿意、非常不滿意等 5個選擇。 

二、 調查對象 

依照本局執行商品檢驗/度量衡檢定檢查/委託試驗等業務範

圍，調查對象為轄區年度報驗業者(包括檢驗、檢定業務)，暨列管

登錄 ISO 9001、ISO 14001、ISO 22000、HACCP 及驗證登錄廠商，

計 874家，為本次調查之母體。 

三、 調查方法 

以郵寄問卷方式為主，共寄出 775份(調查時間：100年 11月 3

日至 100年 12月 2日)，共回收 120份，郵寄回收率為 15.5%，惟

扣完全無意見及重複之問卷 4份，有效問卷為 116份，郵寄有效問

卷回收率為 15.0%；本次並同時試辦線上問卷調查，於調查期間收

到 3件有效問卷，總計本次調查之有效問卷數共 119份。 
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四、 信度及效度分析 

    臺南分局除了調查其整體服務滿意度外，也進一步分析了問卷

的信度及效度。 

    效度故名思義即在測量問卷之有效性，效度分析共分成三種，

分別是內容效度、效標效度及建構效度。一般來說測量的效度愈

高，表示測量的結果愈能顯現其所欲測量對象的真正特徵，本問卷

的效度分析是利用 SPSS 套裝軟體來進行分析，利用資料縮減的方

法去進行因素分析後結果判斷為有效。 

    信度分析則是在效度分析完成後，為求進一步瞭解問卷數據之

可靠性與一致性，信度好的指標在同樣或類似的條件下重複操作，

可以得到一致或穩定的結果。本問卷的效度分析是利用 SPSS 套裝

軟體來進行分析，所得到的得到 Cronbach’s α值 0.964 為，一般

要求此值要大於 0.6 才好，此值越大代表信度越高。 
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參、問卷各題統計數據、比例分配及說明 
 

以下是問卷 10個題目在各種選項中之統計數據、比例分配及

說明，其中選填無意見者不列入計算。 

 

第 1題  您對本分局人員公正性？ 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

48 64 7 0 0 119 119 

 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

40.3% 53.8% 5.9% 0.0% 0.0% 100.0% 

40.3%

53.8%

5.9%
0.0% 0.0%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意  
說明：選擇滿意者比例最高（53.8%），選擇非常滿意者比例 40.3%，

尚可佔 5.9%，不滿意及非常不滿意之比例則為 0.0%，顯示本局人

員在公正性方面獲得大部分業者之肯定，能公正地恪遵法規執行業

務，惟同仁在客觀公正方面仍可予以加強，並進一步提升整體滿意

度。
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第 2題  您對本分局人員專業度？ 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

48 64 7 0 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

40.3% 53.8% 5.9% 0.0% 0.0% 100.0% 

 

40.3%

53.8%

5.9%
0.0% 0.0%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

說明：選擇滿意比例最高（53.8%），選擇非常滿意比例達 40.3%，

選擇尚可者為 5.9%，顯示在加強人員專業訓練之成效已得到大多數

業者的肯定，惟同仁仍需持續提升專業知識與檢驗技能，期能追求

更高的服務滿意度。 
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第 3題  您對本分局人員服務態度？ 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

53 60 6 0 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

44.5% 50.4% 5.0% 0.0% 0.0% 100.0% 

 

44.5%
50.4%

5.0%
0.0% 0.0%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

說明：選擇滿意者比例最高（50.4%），非常滿意則為 44.5%，尚可

則是獲得 5.0%，顯示人員認知充分並以服務代替管理，以客為尊之

前提下，在服務態度部分，得到大部分業者之肯定，惟同仁仍不能

自滿，以追求更高的服務品質與為民服務滿意度為目標。  
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第 4題  您對本分局行政作業配合性？ 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

42 69 8 0 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

35.3% 58.0% 6.7% 0.0% 0.0% 100.0% 

 

35.3%

58.0%

6.7%
0.0% 0.0%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

說明：選擇滿意比例最高（58%），選擇非常滿意為 35.3%，選擇尚

可則有 6.7%。顯示在行政作業配合上，能滿足大部分業者之需求，

惟同仁仍需積極思索如何才能進一步提升行政效率，期能獲得最大

顧客滿意度為目標。 
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第 5題  您對本分局之紀錄/報告公正性？ 

 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

46 64 9 0 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

38.7% 53.8% 7.6% 0.0% 0.0% 100.0% 

 

38.7%

53.8%

7.6%

0.0% 0.0%
0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 
說明：選擇滿意者比例最高（53.8%），選擇非常滿意比例為 38.7%，

選擇尚可者 7.6%，顯示本分局在紀錄/報告公正部分，具有高度之

可信度，已得到業者普遍之肯定，惟少數業者認為尚可而已，故仍

待同仁多與業者溝通及說明。 
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第 6題  您對本分局服務場所的環境清潔？ 

 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

42 60 16 1 0 119 119 

 

 

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

35.3% 50.4% 13.4% 0.8% 0.0% 100.0% 

 

35.3%

50.4%

13.4%

0.8% 0.0%
0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 
 

說明：選擇滿意比例最高（50.4%），非常滿意 35.3%，選擇尚可有

13.4%，選擇不滿意者 0.8%，顯示少數業者對本分局之環境清潔仍

有不滿意之處，主因在於分局正在進行耐震及結構補強之工程，使

得洽工環境讓業者較不滿意，相信在工程完工後，業者之不滿意情

形就會有所改善。 
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第 7題  您對本分局櫃台服務人員答覆詢問情形？ 

 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

55 53 11 0 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

46.2% 44.5% 9.2% 0.0% 0.0% 100.0% 

 

46.2% 44.5%

9.2%

0.0% 0.0%
0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 

說明：選擇非常滿意比例最高（46.2%），選擇滿意比例為 44.5%，

選擇尚可則為 9.2%，顯示櫃台人員除本身專業能力受肯定以外，大

多能發揮耐心面對業者之詢問，以解決業者之問題。 
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第 8題  對本分局各項申請書表格是否簡明易填？  

 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

35 56 28 0 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

29.4% 47.1% 23.5% 0.0% 0.0% 100.0% 

 
 

29.4%

47.1%

23.5%

0.0% 0.0%
0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 
說明：選擇滿意比例最高（47.1%），非常滿意 29.4%，惟選擇尚可

者達 23.5%，雖然沒有不滿意之情形，但表示部分業者申辦各項服

務時，手續仍會遇到不符合規定之情形，顯示各項申請書表是否簡

明易填，包括申請書表填寫範例取得的容易性，仍有待進一步檢討

及簡化。 
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第 9題  您申辦案件，遇有不符規定手續時，承辦人員能一次告知

補正情形？  

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

47 53 18 1 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

39.5% 44.5% 15.1% 0.8% 0.0% 100.0% 

 
 

39.5%
44.5%

15.1%

0.8% 0.0%
0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意

 
 

說明：選擇滿意者比例最高（44.5%），非常滿意 39.5%，惟選擇尚

可及不滿意之比例分別為 15.1%及 0.8%，顯示在第一線受理窗口人

員，遇有申請人不符規定手續時，需要更明確及完整的告知，方能

滿足業者的需求。 
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第 10題  您對本分局各項申辦案件的處理期限？  

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 有效數 總數 

33 63 21 2 0 119 119 

 
 
非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意 總數 

27.7% 52.9% 17.6% 1.7% 0.0% 100.0% 

 
 

27.7%

52.9%

17.6%

1.7% 0.0%
0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

非常滿意 滿意 尚可 不滿意 非常不滿意
 

 

說明：選擇滿意比例最高（52.9%），非常滿意 27.7%，選擇尚可者

有 17.6%，惟不滿意者 1.7%，表示業者對處理時效之要求甚高，時

間就是金錢，必須儘快完成檢驗，縮短檢驗時間，才能滿足業者的

需求。 
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