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一、為民服務現況簡介

2

面積：75.5025平方公里
人口數：153,283人(104年5月底止)

戶數：54,593戶

1.本區為全國最年輕之新興都會區，遠比中南部
離島員額編制人員更少，且因行區調整，已盡
人力，持續加油！

2.103年單人行政生產量(10,386)為全桃園市之冠。

航空城規劃圖

蘆竹區各里分布圖

人口金字塔結構完整
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一、為民服務現況簡介
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蘆竹區面對未來桃園航空城及機場捷運系統之樞紐，位處「國門之
都」的蘆竹戶政亦即積極調整步伐，用心改變，讓您驚豔！

國門之都 世界接軌

佈建「時光長廊」~演繹著明治38年蜿蜒直至民國各年代的蘆竹戶政編年史

蘆竹戶政 蘆竹區公所

舊鄉村 新都市
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二、服務績效及創新服務

4

戶籍優
服 務

跨機關
服 務

便捷e
服 務

宅急便
服 務

客製化
服 務

蛻
變

戶籍優服務

客製化服務

便捷e服務

跨機關服務

宅急便服務

+2.6%

+533.8%

+44.9%

+24.9%

+10.9%

主隨客變，體民所需，流程再進化

103年11,300件
102年1,783件

103年8,253件
102年8,041件

103年121,541件
102年176,168件

103年94,159件
102年75,413件

103年5,854件
102年5,277件

全所27員，化身小蜜蜂深入各里鄰，103年行政區域調整超過40,000戶，
成功換發身分證 68,000餘張，全國新證持有率最高之地區 ！
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二、服務績效及創新服務
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跨域服務零距離

103年共受理23,377件，較102年19,497件，成長率增19.9 %。
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後備
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里辦
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部
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會
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103年102年

離島金門、
澎湖、馬祖
跨域合作

駐台
辦事
處
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二、服務績效及創新服務
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自動拍照
60分→5分

遷徙
免書證免謄本
50分→5分

國籍歸化測試
90日→隨到隨考

專人大宗謄本
30分→10分

改名查詢
50分→5分

英文謄本
6日→隨到隨辦

規費電腦化
5分→1分

線上申辦案件
50分→5分

數位除戶謄本
50分→5分

申辦案件流程簡化項目
計19項，受理案件數計
23,712 件，節省時間
122,658小時。

檢討修正申辦案件核章級

數6大項，減少核章總數
為 131,626級，有效節省
民眾候辦時間達21,310小

時。
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二、服務績效及創新服務
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‧線上預約申辦

‧電子信箱線上回復

‧戶役政系統自動回復

‧法院裁決通知

‧國籍歸化

‧委託申辦印鑑案件

‧門牌編釘

‧假日結婚登記

‧陳情案件

服務台
諮詢

5,142件 網站查詢
申辦進度

710件

電子郵件
查詢
47件

簡訊通知
989件

傳真查詢
280件 現場

等候人數
顯示器
隨時顯示

電話查詢
17,470件

專人
主動通知

850件

受理櫃檯
查詢

3,762件

公文通知
503件
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二、服務績效及創新服務
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貼心同理心

愛心歡心

關心 安心

機動支援
快速櫃台

守護關懷
百歲人瑞

每逢佳節
與民同樂

愛心鈴
免下車

戶籍登錄
精準迅速

用心

Q版
自動照相
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二、服務績效及創新服務
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愛心樂齡櫃台

小城故事多~結合在地資源與文化，帶領民眾深入參與蘆竹真善美！

在地文化 幸福樹

無線上網友善廁所浪漫愛情故事館
溫馨哺乳室

藝文特區

幸福金8點

與在地文化結合
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二、服務績效及創新服務
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線上申辦
24小時
全年無休
989件

超商ibon
全年無休
12件

自然人憑證
5月份週六
貼心服務
253件

中午彈班
照常受理
30,193件

網站
24小時
全年無休

276,353訪客

假日預約
結婚登記
89件
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二、服務績效及創新服務
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主管領導

服務態度 志工服務

組織氣候 洽公環境

內部員工
91.3%

節慶活動調查
99.2%

取號單調查
97.8%

顧客意見調查
95.75%

360度滿意度調查

內部
顧客

外部
顧客
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二、服務績效及創新服務
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有形性

保證性

反應性

關懷性

志工服務

可靠性

95.26%

提供民眾主動迅
速的服務，要求
效率突出。

具專業能力與知識，值得信賴。

提供正確精準服
務且符承諾性。

主動關懷民眾權益與
需求。

提供親切主動
且迅速精確服
務。

辦公設施與環境完善便捷性，提供現代化的申辦工具。

94.89%

95.36%

95.41%

95.27%

95.16%

整體服務
滿意度調查

強化信度、效度
與創新求變

即時針對不滿意
民眾之回應與列

管追蹤

15

調查期間 抽樣對象
發放
份數

回收數 有效樣本
抽樣誤差

(95%信心水準)
信度

(Cronbach's α)

103年
1至8月

抽取10及其倍數號
碼牌之民眾及線上
填寫問卷民眾

2,032 1,786 1,760 ±2.0% 0.990
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二、服務績效及創新服務

 專業聚焦典藏傳承-個案分析

 姓名學迷失輔正之研究

 戶政博物館

 戶政圖書館

 在地特色(采風)

榮獲中央研究
人文社會科學
聯合圖書館及
交通大學圖書
館徵集典藏

GPN： 3810000238
ISBN：978-986-02-7092-1

街道門牌
實用手冊

幸福新移民
寶典

十全十美機制
設計專輯

姓名學迷失
輔正之研究

戶籍登錄須知流程
及法規要覽
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二、服務績效及創新服務
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e電子參與多元程度

網站
民意互動專區

Facebook
粉絲專頁

「Line」上你
線上諮詢、預
審、預辦服務

YouTube
影音資料

幸福御守
App-i戶政

iVoting
便民措施意見調查

累計使用人次918人

累計諮詢264件
平均回覆速度1天內完成

累計發布訊息339則
參與互動次數2,764次

提供預約登記、線上申辦、法
令諮詢、申請須知及應備證件
自我檢核等各項戶政相關服務

運用免費線上問卷調查軟體，於本所
網站、Facebook及Line進行民眾意見
調查，共蒐集67則回覆。

全
國
首
創

雲端e指讚~生活大小事均可樂遊彈指
間
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三、服務關鍵策略
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傳遞真感情心價值落實創新精緻服務之核心價值SPARK
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三、服務關鍵策略
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以品管圈腦力激盪，打造SPARK創新服務措施，以「一次臨櫃，
萬事OK」、「不出門能辦大小事」及「主動關懷，服務到家」
的三大核心打造在地客製化服務，提升優質服務品質。
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三、服務關鍵策略
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更正查詢e整合
傳真跨所認證免
除民眾奔波受苦！

e化平台
戶籍異動隨同監理、
水電、稅務更正，
一次臨櫃萬事 OK！

離島金門、澎湖、
馬祖申辦案件快易
通

周一至五7:30早鳥服務
週六9時至12時延伸服務

深獲普遍民眾嘉許

合縱連橫
郵局、國稅局、律師

駐點服務

Service
有感服務



18

三、服務關鍵策略
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針對結婚滿3年之外籍配偶，
主動提醒與協助辦理歸化
事宜，為全國首創！

記者會 異國美食 新聞報導

小短劇 異國文物 外配表演

愛點亮新移民~看見台灣未來新世力

Profession
專業效率
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三、服務關鍵策略
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Action
行動戶政

強
化
落
實
戶
政
行
動
載
具

啟
動
行
動
戶
政
無
所
不
在
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三、服務關鍵策略
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號碼單背
後之即時
滿意調查

i- Voting
互動式
滿意度
數位系統

全
國
首
創

強化不滿意之改善追蹤機
制

開立一次告知單 預約回辦 免掛號 專人引導專辦

臨櫃
洽公

隨時重視每個意見
不讓民眾帶走任何不愉快

Response
友善回應



21

三、服務關鍵策略
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溯本探源頭~近距離駐足懷古 感受歷史傳承魅力

Kind
親切貼心
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三、服務關鍵策略
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Line上您 值得您e賴LINE

全
國
首
創

實施前

實施後

臨櫃
下鄉

審核
製證

臨櫃
領證

Line線上預審
+

即時通知領證

服務台
免取號
領證

配合時事與科技 顛覆傳統 求新求變

行政區域調整 運用Line受理國民身分證請換領

成功換證人數達347人

線上
預約戶政案

件進度
查詢

謄本
線上
申請

主任
信箱

網路
留言板

FB
線上
查詢

數位化
族譜 線上

滿意度
調查

發布339則文章
粉絲團237人
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三、服務關鍵策略
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美「名」是否有美「命」？「姓」不「姓」由您決定！

年度 從父姓 從母姓 總計 從母姓之比例 從父姓之比例

97年 1,615 27 1,642 1.64% 98.36%

98年 1,596 27 1,623 1.66% 98.34%

99年 1,266 24 1,290 1.86% 98.14%

100年 1,499 28 1,527 1.83% 98.17%

101年 1,562 74 1,636 4.52% 95.48%

102年 1,337 63 1,400 4.50% 95.50%

研究建議

分析9,118位新生兒
從姓資料，從父姓
高達97%，從母姓3%。
可見雖然「姓」開
放，但父權觀念深
植人心，未與時俱
進。本研究成果已
提供內政部參採！

研究結果

從1,474位改名者資
料得知年齡與改名
次數成負相關，學
歷較低者改名較多，
而女性較男性重視
姓名與命運關係。
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四、未來努力方向
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‧主動關懷弱勢族群 愛心守護傳遞幸福

‧強化組織學習圈 提升本業職能

‧跨域結盟 服務多角化

‧善用e化科技 有效節能減碳

‧主動出擊服務 破除被動等待

‧提升優質創新服務 重視成本效益
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四、未來努力方向
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 建構「具有企業精神的政府」是今日公務人員的責任與義務，
時間不是没有重量的，期盼持續不斷的努力與精進，將會引
領國家邁向更優質的境界，留給下一代有希望的未來，這是
一種對共同理想堅持不懈的人！總之「今日努力向前，明日
將能獲致優質」。

 現代集團所稱：「成果屬於昨天，目標屬於明天」，昨天的
成績，只是鼓勵與鞭策，不能滿足於今天所取得的成果鼓勵
朝明日的目標昂首前進，若今日不想根本性的變革，明日將
難產生優質遞升。

 步履維艱，步步為營，積極戮力才能邁向優質服務獎。
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五、參獎經驗分享【請參閱"蘆竹戶政" → "首頁中文版" → "講稿" 】
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 邁向品質獎自我檢視清單
項次 紮 根 內 容

1
辦公簿冊、卷冊、公文卷夾…已凝聚全面同一格式且統一擺放？精神士氣
之氣候(服裝及擺設)已型塑起來了？基礎工程是否已都完成？

2 參獎主軸「大研究」已經清晰擬定，是否已配合機關特色+結合考核細項？

3 機關特色亮點，是否已經確實落實流暢？是否仍存在表面的敷衍應付？

4 秘密客的情境模擬應對管理，落實幾許？

5 機關最基礎之傳承博物館及圖書典藏之數位人文，建置好了沒？

6 凡事不能僅做錦上添花供做，而是在問題與解決之連鎖與大幅之貢獻性。

7 機關各亮點如何包裝型塑譜出優美協奏曲？

8 ※各單位針對業管性質的「小研究」確定擬定可完成的方向構思？

9 非官方重點特色人物的加持(耆老)，展現公務機關親民的實績。

10 全機關之佈建圖是否可完整呈現無訛？演練順暢否？組織品質考核之重
點在原創性與貢獻性才能贏得品質獎先機●
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五、參獎經驗分享
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 邁向品質獎之積極作法

擬訂主軸(preparation a spindle)，主軸清晰貫串可行。

尋找關鍵字句(key words)，尋求自我組織之最佳突出
亮點。

標竿學習(benchmarking)

徹底落實(complete implementation)，克服困境，使命
必達。
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五、參獎經驗分享
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 擬訂主軸(preparation a spindle) 主軸清晰貫串可行

分析競爭
對手

分析評核
指標

SWOT之基礎分析
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五、參獎經驗分享
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 尋找關鍵字句(key words) 尋求自我組織之最佳突出亮
點(core value)

 亮點--引入注目的焦點！

 獨特性賣點(Unique Selling Proportion)

 特別價值

 關鍵價值

 比較價值

 特色形塑、特色價值、利基行銷

 加強亮點（創新性、競爭優勢、產生效益、前瞻未來發展）
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五、參獎經驗分享
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 標竿學習

 標竿型組織善性循環模式

人際互動的

品質

思考的

品質

行動的

品質

結果的

品質

溝通(團隊學習)

計畫(系統思考)

願景
(自我超越
共同願景)

反思
(心智模式)
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五、參獎經驗分享
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 徹底落實(complete implementation)克服困境使命必達

 腳踏實地積極創新

 持續創新學習

 重視顧客反饋

 發現困境與解決策略

 電子參與即時回應

 顧客導向客製服務

 專業聚焦典藏傳承

※重點在集合腦力激盪、謙卑自牧、強化主軸理念，而不是團體盲思的
分崩與非正式組織沉淪。
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