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「中央及地方政府服務滿意度調查」研討會

機關服務滿意度調查常見問題與改進

�周祖誠
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主講人簡介

� 現任職務
� 聯合報系 經濟日報 總經理
� 聯合報系 民調中心/聯合行銷研究公司 總經理

� 政府服務
� 行政院「政府服務品質獎」評審委員(第三~五屆)
� 台北市政府民意調查諮詢委員
� 行政院公務人力發展中心講座
� 台北市政府公務人員訓練處講座

� 學歷考試
� 政大政治系、台大國發所博士班
� 僑務行政普考、高考及格
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大 綱

� 一、基本觀念

� 二、滿意度評獎指標

� 三、政府民調常見問題
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一、基本觀念
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民意調查不能隨便做

� 民調，不是設計個問卷，隨便發一發，再回收
分析就算了事

� 不符社會科學研究方法進行的民意調查，就跟
垃圾資訊一樣，沒有參考價值
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民意調查難不難？

� 自己不會，就委外辦理
� 難在找到一個嚴謹認真的委外機構

� 無法委外，就自己辦理
� 難在要懂得正確的調查方法

� 自己不懂，就找專家協助
� 邀請專家協助，機關應有成本觀念

� 經費有限，可以考慮部份委外，調查設計及分析委
託專業機構，執行
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二、滿意度評獎指標
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機關應有效的設計及執行滿意度調查，重視
調查的信度與效度，包括抽樣方法、樣本
數、樣本代表性、調查結果分析等。

--政府服務品質獎評獎作業手冊
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服務品質獎民調相關指標

� 機關形象
� 2-1服務場所便利性

� 次評核指標：洽公環境適切程度(25分)

� 評分參考標準：民眾對機關整體洽公環境的滿意度

� 2-2服務行為友善與專業性
� 次評核指標：服務親和程度

� 評分參考標準：民眾對洽公服務禮儀的滿意度(20分)
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服務品質獎民調相關指標

� 顧客關係
� 3-1民眾滿意度

� 次評核指標：機關服務滿意度(80分)

� 評分重點：

� 1.信度與效度，包括抽樣方法、樣本數、代表性、調查結果分析
等

� 2.服務滿意度成長數據，定期性辦理服務滿意度趨勢分析

� 3.有提出改善服務措施，且有執行績效者

� 3-2民眾意見處理有效性
� 次評核指標：民眾意見回應與改善程度(70分)

� 評分重點：

� 1.信度與效度

� 2.民眾意見處理滿意度成長率數據
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三、政府民調常見問題
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調查機構問題

� 限於經費，機關自己執行滿意度調查，可信度
受質疑

� 不論自己執行或委外執行，調查設計(問卷設
計、抽樣方法、調查分析)不符合專業水準
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調查方法問題

� 民意調查有多種方法

� 量化方法：問卷調查、觀察記錄、實驗設計

� 質化方法：焦點團體、深度訪談、參與研究

� 問卷調查有多種執行方法

� 不同調查方法不宜合併分析
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調查方法問題

� 現場留置問卷

� 要有鼓勵洽公民眾填寫的機制

� 要有隨機抽樣的設計

� 要能確保一定的填答數量

� 現場臨櫃調查方法錯誤
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調查成功率問題

� 成功率越高，樣本越有母體代表性

� 無法計算成功率，就無法確知可信度
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抽樣問題

� 未做抽樣設計，全然不知問卷怎麼發出

� 有作抽樣設計，但未做隨機抽樣

� 沒有清楚說明抽樣的過程

� 誤用或錯用抽樣名詞：便利抽樣、立意抽樣
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問卷設計問題

� 缺乏服務品質及滿意度的完整架構

� IPA(Importance-Performance Analysis)分析架
構，調查各項目的滿意度及重要性

� 過度重視服務禮貌與態度，忽略機關特性及核
心職能

� 問卷不具信度與效度
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滿意度滿意度滿意度滿意度

重要性重要性重要性重要性

重要性重要性重要性重要性高高高高

滿意度滿意度滿意度滿意度低低低低

滿意度滿意度滿意度滿意度低低低低

重要性重要性重要性重要性低低低低

重要性高重要性高重要性高重要性高

滿意度也高滿意度也高滿意度也高滿意度也高

IPAIPAIPAIPA模式模式模式模式
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分析報告問題

� 報告格式與體例不符要求

� 過度強調滿意度的變化，忽略不滿意的原因，也
未提出改善措施

� 未在相同調查對象、問卷設計、抽樣方法等的基
礎上，做跨年度的趨勢比較



20

民調報告參考格式
� 封面
� 摘要
� 目錄
� 圖表目錄
� 一、調查目的
� 二、調查方法：調查日期、調查對象、調查方法、抽樣方法、完成樣本、抽

樣誤差、樣本結構及樣本代表性檢定
� 三、調查結果分析
� 四、研究發現與建議

� 1.研究發現
� 2.政策建議-又可分短中長期建議
� 3.未來研究建議
� 4.研究限制

� 附錄
� 一、調查問卷
� 二、各題百分比
� 三、交叉分析表

� 註：民調報告都以雙面印刷為主
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民調報告摘要

� 性質：總結所有的調查目的、過程、發現與建議，不
是整份報告的縮小版，而是向決策主管展示最重要的
調查結果。摘要是為了決策主管而寫的。

� 篇幅：一頁到兩頁
� 內容

� 調查目的
� 主要研究問題
� 摘述調查過程
� 調查主要發現
� 結論-研究者對於研究問題的觀點與解釋
� 政策建議
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民調報告：調查方法(範例)

� 一、調查對象：設籍於新北市且年滿廿歲的新北市成年民眾。

� 二、調查方法：以電腦輔助電話訪問系統(CATI)進行人員電話調查。

� 三、調查時間：民國101年11月25日至11月27日。執行時間為晚間6點
15分至10點整。

� 四、抽樣方法：本調查係由隨機方式抽取調查樣本戶，再以戶內選樣
法，隨機抽取戶內符合調查資格之受訪民眾。抽樣方法係以新北市住
宅電話號碼資料庫為抽樣清冊，採分層系統隨機抽樣方式抽取電話樣
本，並以尾數二位隨機方式變更之，以涵蓋未登記之住宅電話。

� 五、抽樣誤差：在95％的信心水準下，本次調查全體樣本的抽樣誤差
在正負3.0個百分點以內。
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民調報告：調查方法(範例)
� 六、統計方法：次數分配及交叉分析。

� 七、撥號結果說明：本次調查扣除戶中無設籍於新北市之合格受
訪者及無人接聽、電話占線、停話、電話故障、空號及傳真機等
非人為因素外，總共接觸到1,365 位合格受訪者，其中有293 人
拒訪，實際完成的有效樣本為1,072 人，訪問成功率為78.5 ％。

訪問成功率＝成功樣本數／實際接觸之合格受訪樣本數
＝成功樣本數／(成功樣本數＋拒訪數)
＝1,072／1,365＝78.5％

調查共計撥出7,976通電話，若以電話號碼數計算，則是4,922支
電話號碼。表1-1是以電話號碼數為分母的撥號結果，其中順利成
功訪問的家戶占抽樣電話之21.8％，至於未能完成訪問的電話
中，21.3％經重撥三次後仍無人接聽，20.6％為空號，其餘電話
接觸情形都低於一成。
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民調報告：調查方法(範例)
表1-1 撥號結果表

� ────────────────────────────
� 撥號結果 電話數 百分比
� ────────────────────────────
� 完成訪問 1,072    21.8%
� 無人接聽 1,047    21.3%
� 空號 1,013    20.6%
� 非住宅電話 383     7.8%
� 傳真機號碼 335     6.8%
� 拒訪 293     6.0%
� 在調查訪問時間內無法接觸到合格受訪者 282     5.7%
� 戶中無合格受訪者 166     3.4%
� 電話故障、暫停使用或改號處理中 98     2.0%
� 電話忙線中 68     1.4%
� 其他 165     3.4%
� ────────────────────────────
� 合計 4,922   100.0%
� ────────────────────────────
� 註：以電話號碼數為分母。
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民調報告：調查方法(範例)

� 八、資料加權與樣本代表性檢定

� 為使樣本能充分反映母體結構，增加樣本的代表性及
可靠性，本調查樣本結構依新北市廿歲以上設籍人口
的性別及各區人口比例進行加權，以使樣本結構與母
體資料一致。

� 調查樣本資料經過加權處理後，統計檢定顯示，加權
後的樣本資料結構分布與新北市20歲以上設籍人口結
構一致，並無顯著差異，加權前後樣本結構差異與加
權後樣本代表性檢定結果請見表1-2。
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民調報告：加權前樣本分配表

31.1%497大學及以上

18.8%301專科

31.9%509高中、職

10.0%160國、初中

8.1%130小學及以下教育程度

9.6%15260歲以上

14.3%22750至59歲

28.3%44940至49歲

26.5%42030至39歲

21.3%33720至29歲年齡

49.9%801女

50.1%803男性別

百分比次 數
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民調報告：加權後樣本分配表

19.0%303大學及以上

14.4%230專科

30.0%479高中、職

15.0%239國、初中

21.6%345小學及以下教育程度

18.8%29760歲以上

16.3%25750至59歲

22.0%34740至49歲

21.0%33230至39歲

21.9%34520至29歲年齡

50.2%805女

49.8%799男性別

百分比次 數
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撰寫報告

� 選擇有意義的變項來分析

� 簡化資訊

� 突顯重點

� 選擇有意義的結果做敘述

� 先描述整體調查結果，再做細部分析及比較
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報告敘述方式(範例)
� 二二二二、、、、對臺北縣升格及合併規劃的看法對臺北縣升格及合併規劃的看法對臺北縣升格及合併規劃的看法對臺北縣升格及合併規劃的看法

� ((((一一一一) ) ) ) 臺北縣臺北縣臺北縣臺北縣在在在在98989898年優先升格為直轄市支持度年優先升格為直轄市支持度年優先升格為直轄市支持度年優先升格為直轄市支持度

� 目前內政部正在針對「北、中、南3都」行政區域調整進行整體規劃，有
關臺北縣升格和與北市合併的部分也有不同的規劃方案。

� 調查發現，對於讓臺北縣在明年(98年)優先升格為直轄市(非維持準直轄
市)的政策，臺北縣民眾多樂觀其成，支持比率合計達77.3％，僅5.1％
的人不支持北縣升格的政策，17.5％無意見。【圖2-2】

� 值得注意的是，臺北縣民不僅多數支持北縣在明年優先升格為直轄市，
支持強度也占相當比率；其中，表示很支持北縣在明年優先升格為直轄
市的比率占44.3％，33.0％還算支持，不太支持和很不支持者各占3.4％
及1.7％。

� 交叉分析發現，臺北縣民眾對臺北縣在明年優先升格為直轄市政策的支
持度，會因性別的不同而有顯著差異，在戶籍所在區域及鄉鎮市方面則
無顯著差異。【表2-2】

� 其中，男性民眾支持臺北縣在明年優先升格為直轄市的比率和女性相同
(各占77.3％)，但不支持比率則較女性高出3.7個百分點(男性7.0％：女
性3.3％)。
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報告文字敘述1

� 考慮讀者特性

� 使報告簡明易懂，只用讀者熟悉的語詞，定
義所有的專業術語

� 使用百分比，最多到小數點一位

� 用圖表作閱讀的輔助，圖表都是簡化後的資
訊
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報告文字敘述2

� 確認調查原始目的，調查報告應與調查
的目的相連結

� 客觀與中立

� 注意前後因果關係的推論
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報告文字敘述3

� 用現代時態來表達調查結果
� 51.2%民眾支持縣市合併升格

� 用主動句，不要用被動句
� 捷運轉乘措施被五成乘客認為需再加強

� 五成乘客認為捷運轉乘措施需再加強

� 運用比較具有資訊內涵的標題
� 等候時間是影響滿意度的主要因素

� 影響滿意度的主要因素

� 原句複製受訪者的說法
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調查報告運用問題

� 調查結果並未做為改善行政措施、提高服務品質
的參考依據

� 調查結果延伸的改善措施，未追蹤改善效果
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統計分析問題

� 不同的問卷測量尺度(measurement scale)，可運用
的統計方法不同
� 非常滿意、滿意、不滿意、非常不滿意的Likert Scale，不能用平

均分數表達結果

� 統計方法作弊
� 用1到10分來打滿意分數

� 1分等於65分，2分等於70分，8分以上等於100分
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資料解釋-樣本推論母體

� 樣本訪問對象，即為推論範圍的限制
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資料解釋-百分比的基數

� 樣本太小，通常低於50，就不適合換算
成百分比

� 改成以回收問卷中，有幾份贊成或主張
何種意見為敘述方式

� 20個受訪學校，有4個學校主張維持1/2退學
制
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資料解釋-成長百分點

� 調查方法相同的情況下，兩次調查結果
可以做比較

� 這次調查比上次調查的增減幅度，應以
百分點表達

� 上次50%滿意，這次60%滿意，滿意比率
增加10個百分點，而非10%
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資料解釋-成長百分率

� 兩次調查間的成長率，應以前次百分比
為分母，增減百分點為分子，計算成長
率

� 上次 50%滿意，這次60%滿意，成長10個
百分點，成長率為10除以50，為20%

� 由上次5%滿意到這次10%滿意，成長5個
百分點，成長率100%
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資料解釋-注意問題有無意義

� 有些問題的內容答覆並無意義

� Q您願意從哪裡開始搭空中纜車
� 新北投公園 84.6%

� 龍鳳谷 4.1%

� 陽明山公園 7.3%

� 遊客中心 4.2%

� Q您願意搭乘哪個區間的空中纜車
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資料解釋-不可過度推論

� 民調結果只反映民眾對調查問卷的看法

� 不宜超過問卷題目範圍，任意擴充解釋
� 50%大專青年曾經想自殺

� 六成國中學生曾經想逃家
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資料解釋-涉及專業的問題

� Q:請問您認為下列哪項措施對於解決市區交通
問題最有效？
� 1.提高停車費 2.進城車牌管制 3.限發車牌 4.
鼓勵使用大眾運輸工具
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資料解釋-已有精確統計資料

� 已有精準的資料

� Q.請問您過去一年被開過幾次罰單？罰
款金額多少錢？

� Q1.您每個月撥打國際電話的次數?

� Q2.最近三個月，您每個月平均國際電話
帳單大約多少錢？
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資料解釋-正反俱呈

� 盡量正反意見的百分比都表達

� 贊成興建核四的比率51%，不贊成比率45%

� 贊成興建核四的比率51%，不贊成比率10%
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資料解釋-換算人數

� 區間估計與點估計：任何一個抽樣調查
百分比都是代表一個區間，而非一個點

� 51%不是一個點，而是代表48%至54%

� 9.2%的成年人在減肥

� 台灣有138萬人在減肥

� 台灣有93萬人到183萬人在減肥
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資料解釋-換算人數

� 百分之五民眾表示曾送過紅包給政府官
員民意代表等

� 前項數據相當於87萬民眾曾送過紅包

� 紅包金額平均18萬 8千多元

� 送紅包平均次數為3.5次

� 送紅包總金額1千635億元



46

資料解釋-解讀比率高低

� 比率的高與低沒有一定的標準

� 三成台北市民曾上過市府網站

� 15%高中生有過性經驗

� 15%國人如有機會考慮將移民國外

� 縱向比較-與過去相同調查比較

� 橫向比較-與全國數據或其他縣市比較
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資料解釋-比較比率變化

� 以相同基準的調查做比較
� 調查方法

� 調查對象

� 調查範圍

� 調查問卷

� 抽樣方式

� 不同調查機構的結果，不宜相加計算平
均數
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資料解釋-不同機構調查結果

� 不同調查機構的結果，不宜相加計算平
均數

� 取得原始調查報告，了解調查方法、抽
樣過程、提問方式



4949

機關服務滿意度的表達方式

� 清楚說明各項滿意度調查的時間、對象、方
法、樣本、抽樣誤差、信度、效度等資訊

� 可於附件中，以二至三頁，說明調查相關資訊
及摘要主要內容

� 針對滿意度調查結果，應提出改善措施，付諸
行動，並有績效產生

� 民調有多種方法，不限問卷調查
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網站問卷常見問題

� 連結不到問卷題目內容

� 回答人數過少

� 跳題邏輯錯誤

� 選項範圍未設限制

� 問卷主題有誤

� 未積極行銷問卷調查

� 延續時間太長

� 調查結果未做分析及運用



問題與討論

如果還有問題………

Tc.chou@udngroup.com

02-86925588 ext.2536

221新北市汐止區大同路一段369號

經濟日報社


