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摘     要 

 

本調查目的乃在了解澎湖縣 20 歲以上民眾對澎湖縣政府為民服務工作以

及施政之意見。為達調查目的，本調查於民國 107 年 10 月 8 日至 107 年 10 月

11 日，每日晚上 6 時 30 分到 9 時 30 分，以中華電信 106-107 年澎湖縣住宅電

話簿為抽樣母體清冊，隨機抽取 6,178 通電話，成功完成 690 位合格受訪者之

調查，有效完成訪問率為 11.2%。 

受訪者對澎湖縣政府服務人員的服務態度滿意度為 89.7%；對服務場所服務

設施滿意度為 90.1%；對澎湖縣政府公務人員的辦事效率滿意度為 89.0%；受訪

者認知目前澎湖縣政府團隊為民服務工作較前 1 年進步的有 90.9%，其中為民

服務滿意度以民政處(戶政所)最高，其次為衛生局（衛生所）、旅遊處、稅務局

和建設處。有 38.0%知道澎湖縣政府設有為民服務單一窗口。接受服務的受訪者

滿意度為 90.9%。61.9%的人知道縣府有 1999 縣民服務專線，接受服務的受訪者

滿意度為 95.0%。對澎湖縣政府的整體施政表現有 84.8%民眾表示滿意。 

受訪者認為澎湖縣政府應該優先加強推動的縣政工作項目依序分別為醫

療保健、推動社會福利、交通改善、公共建設、改善環境整潔。與去年

排序相同。 

針對調查結果，本研究提出加強推動民眾認為要推動的施政項目重視

民眾建議事項研擬改善方案 繼續強化單一服務窗口宣導和 1999 縣民服務專

線的功能寬列預算持續辦理為民服務調查工作多辦理為民服務講習等建議。 
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壹、背景說明 

 

由於時代的變遷，傳統的官僚體系已無法因應當前環境的需求，各級政府機

關必須秉持著為民眾服務的信念，抱持「顧客導向、顧客至上」的理念，推動

「企業型政府」或「服務型政府」的施政工作，將企業管理的觀念與作法應用於

行政管理上，藉以提昇政府為民服務的效能與效率以提供高品質、高效率的為

民服務工作，以提升民眾對政府施政之滿意度。因而各級政府在為民服務的觀

念和作法上面，必須不斷力求革新以及提高服務熱忱，以滿足民眾不斷上升的

需求。民主政治的核心係強調「主權在民」的觀念，人民才是政府的主人，國家

主權是在人民，因而政府的一切施政必須根植於民意的基礎之上。在現代的民

主國家中，政府的施政必須符合主流民意的需求，才能受到多數民眾的支持。而

民眾對各級政府機關服務品質及效能的要求日益升高，政府的公共服務角色也

愈來愈受重視。 

澎湖縣政府為了解縣內民眾對其推動為民服務工作及整體施政表現的意見，

自民國 94 年起開始委託國立澎湖科技大學行銷與物流管理系辦理縣內民眾意

見的長期追蹤調查，以便能掌握為民服務及施政的成果。 

本年度大致沿襲往年之調查項目，調查的主要目的為了解澎湖縣 20 歲以上

民眾對澎湖縣政府各機關為民服務以及施政之意見，以提供澎湖縣政府各機關

施政推動之參考，進而能促使各機關提升為民服務之績效，以爭取澎湖縣縣內

民眾對澎湖縣政工作之支持與肯定，咸認本調查之結果可提供澎湖縣政府推動

為民服務及施政之參考。 
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貳、調查設計 

一、調查對象：戶籍設於澎湖縣內滿二十歲以上之民眾。 

 

二、調查方法：採用電話訪問方式，調查問卷如附件 1，調查結果如附件 2。 

 

三、訪員及訓練：由國立澎湖科技大學行銷與物流管理系大學部三年級以上及

碩士班學生擔任。並於 107 年 10 月 2 日(二)中午 12 點到下午 1 點半進行

訓練及 107 年 10 月 8 日(一) 下午 5 點至 6點。訪員注意事項如附件 3。

訪員訓練及電訪照片如附件 4。 

 

四、調查時間：107 年 10 月 8 日(一)至 107 年 10 月 11 日(四)每日晚上 6點半

到 9 點半。 

 

五、抽樣方法：以中華電信 106-107 年澎湖縣住宅電話簿為抽樣母體清冊，採

取鄉市別系統分層隨機抽樣方式抽取樣本戶，再以戶內選樣法，抽取戶內

合格受訪者，加以調查。 

 

六、抽樣誤差：在 95%信心水準下，共成功完成有效樣本 690 位，抽樣誤差在

正負 3.73%範圍內。 

 

七、撥號結果： 

本次調查共計打出 6,178 通電話，拒答者為 2,369 通(39.3%)，2,267 通

沒人接聽(43.2%)，58 通無大人在家(0.9%)，365 通電話錯誤(5.9%)，其他

原因 29 通(0.5%)，成功完成 690 通合格受訪者之調查，有效完成訪問率為

11.2%，較去年下降了 1.4%。 
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八、樣本代表性 

本調查所取之樣本，經與馬公市戶政事務所統計之澎湖縣 107 年 8 月份

人口資料中各行政區的母體人數之理論值，雖略有差異，但經卡方檢定結果

χ
2
值為 8.541(p 值為 0.129)，未達 0.05 顯著水準，表示樣本與母體結構大

致相符，應可用來推估母體，如表 2-1 所示。 

 

表 2-1 樣本代表性檢定 

人口變項 母體 實際樣本 
卡方檢定結果

鄉市 人口總計 理論值 人數 百分比 

馬公市 62,062 412 396 57.4% 

χ
2
=8.541 

P=0.129 

湖西鄉 14,540 96 122 17.7% 

白沙鄉 9,846 65 65 9.4% 

西嶼鄉 8,417 56 50 7.2% 

望安鄉 5,239 35 29 4.2% 

七美鄉 3,872 26 28 4.1% 

合計 103,976 690 690 100% 
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參、調查結果 

ㄧ、基本資料 

(一)性別： 

本次調查成功訪問690人，其中男性為314人(45.5%)，女性為376人(54.5%)，

詳如表 3-1 及圖 3-1 所示。 

 

表 3-1 性別統計表 

性 別 人  數 百 分 比 

男 314 45.5% 

女 376 54.5% 

合 計 690 100.0% 

 

 

圖 3-1 性別分布圖 

   

 

 

 

男

45.5%

女

54.5%
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 (二)年齡： 

 

受訪者年齡以 60 歲以上的 281 人(40.7%)最多，其次為 50-59 歲的 146 人

(21.2%)，接著為 40-49 歲 104 人(15.1%)和 30-39 歲的 84 人(12.2%)，20-29 歲

有 75 人(10.9%)，詳如表 3-2 和圖 3-2 所示。 

表 3-2 年齡統計表 

年   齡 人   數 百  分  比 

20－29 歲 75 10.9% 

30－39 歲 84 12.2% 

40－49 歲 104 15.1% 

50－59 歲 146 21.2% 

60 歲以上 281 40.7% 

合   計 690 100.0% 

 

 

圖 3-2 年齡分布圖 

 (三)教育程度： 

在教育程度方面，小學或以下的的200人(29.0%)最多，其次依序為高中（職）

179 人(25.9%)，大學的 136 人(19.7%)，國(初)中的 100 人(14.5%)，專科及碩

士及以上分別為 56 人(8.1%)和 19 人(2.8%)，詳如表 3-3 和圖 3-3 所示。 
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30－39歲

12.2%

40－49歲

15.1%

50－59歲

21.2%

60歲以上
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表 3-3 教育程度統計表 

教 育 程 度 人 數 百 分 比 

小學或以下 200 29.0% 

國（初）中 100 14.5% 

高中（職） 179 25.9% 

專科 56 8.1% 

大學 136 19.7% 

碩士及以上 19 2.8% 

合 計 690 100.0% 
 

 

圖 3-3 教育程度分布圖 

 

(四)職業：  

就職業而言，以無業待業的 305 人(44.2%)最多，其次為服務工作人員及售

貨員(店員、美容、餐飲工作人員等)的 93 人(13.5%)，接著分別為家庭主婦的 85

人(12.3%)、公務員的 39 人(5.7%)和技術工(木工、水泥工、油漆工、裁縫、組

裝工、操作工、司機等的 35 人(4.1%)，如表 3-4 及圖 3-4 所示。 

表 3-4 職業統計表 

職 業 人  數 百 分 比 

企業主管 25 3.6% 

專業人士 4 0.6% 

技術員 5 0.7% 

事務員 6 0.9% 

服務人員 93 13.5% 

小學或以下

29.0%

國（初）中

14.5%高中（職）

25.9%

專科

8.1%

大學

19.7%

碩士及以上

2.8%
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農林漁牧業 17 2.5% 

技術工 35 5.1% 

體力工 8 1.2% 

軍警 6 0.9% 

公務員 39 5.7% 

家庭主婦 85 12.3% 

學生 28 4.1% 

無業或待業 305 44.2% 

其他 34 4.9% 

合 計 690 100.0% 

 

 

圖 3-4 職業分布圖 

 (五)居住地： 

就居住地區而言，以馬公市的 397 人(57.5%)最多，其次依序為湖西鄉 121

人(17.5%)、白沙鄉 65 人(9.4%)、西嶼鄉 50 人(7.2%)、望安鄉 29 人(4.2%)、七

美鄉 28 人(4.1%)，詳如表 3-5 及圖 3-5 所示。 

表 3-5 居住地區統計表 

居 住 地 人 數 百 分 比 

馬公市 397 57.5% 

湖西鄉 121 17.5% 

白沙鄉 65 9.4% 

西嶼鄉 50 7.2% 

望安鄉 29 4.2% 

七美鄉 28 4.1% 

合 計         690 100.0% 
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圖 3-5 居住地區分布圖 
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二、縣民對縣政府為民服務工作之評價 

(一)是否有與縣政府或是縣政府所屬的單位接觸洽辦公務？ 

本次調查結果有 263 人(佔 40.7%)的受訪者表示最近的 1 年內有到過縣政

府或是縣政府所屬的單位接觸洽辦公務，如表 3-6 及圖 3-6 所示。 

表 3-6 是否到過縣府及所屬單位接洽公務統計表 

洽辦情形 人 數 百 分 比 

有 263 40.7% 

沒有 427 59.3% 

合 計 690 100.0% 

 

 
圖 3-6 是否到過縣府及所屬單位接洽公務圖 

 

(二)到過縣政府或是縣政府所屬的單位接觸洽辦公務次數? 

就有去過的 263 位受訪者來看，去過 1 次的有 101 人(38.4%)，其次是 4 次

以上的 70 人(26.6%)，其他依序為 2次的 59 人(22.4%)和 3 次的 33 人(12.5%)，

如表 3-7 及圖 3-7 所示。 

表 3-7 到過縣府及所屬單位接觸洽辦公務次數統計表 

洽辦情形 人 數 百 分 比 

1 次 101 38.4% 

2 次 59 22.4% 

3 次 33 12.5% 

4 次以上 70 26.6% 

合 計 263 100.0% 

有

59.3%

沒有

40.7%
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圖 3-7 到過縣府及所屬單位接觸洽辦公務次數圓形圖 

 

以曾經跟縣政府各單位洽辦業務的 263 人分析，在複選的情況下，接洽過

的單位以民政處(戶政事務所)的 40.4%最高，其次依序是衛生局（衛生所）的

22.8%、建設處的 5.6%、旅遊處的 5.2%和稅務局的 4.3%，如表 3-8 和圖 3-8 所

示。 

表 3-8 接洽過縣政府單位統計表 

單 位 表示人次 百分比 單 位 表示人次 百分比

民政處(戶政所) 131 40.4% 主計處 0 0.0%

財政處(地政所) 15 4.6% 警察局(分局派出所) 3 0.9%

建設處 18 5.6% 消防局(消防小隊） 2 0.6%

教育處 6 1.9% 環保局 10 3.1%

工務處 5 1.5% 衛生局（衛生所） 74 22.8%

旅遊處 17 5.2% 農漁局 9 2.8%

社會處 3 0.9% 文化局 6 1.9%

行政處 1 0.3% 稅務局 14 4.3%

人事處 0 0.0% 公共車船處 0 0.0%

政風處 1 0.3% 其他 9 2.8%

  合計 324 100.0%

1次

38.4%

2次

22.4%

3次

12.5%

4次以上

26.6%
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圖 3-8 接洽過縣政府單位圓形圖 

 (三)接洽縣政府是為了什麼事情？  

以曾經洽辦業務的 263 人來分析，複選的情況下有 303 人次表示意見，至

縣政府接洽公務是以申辦文件的 63.4%最高，其次是尋求服務的 26.7%，如表 3-

9 和圖 3-9 顯示。 

表 3-9 至縣府接洽公務目的統計表 

 表示人次 百 分 比 

反映意見 1 0.3% 

查詢事項 14 4.6% 

申辦文件 192 63.4% 

尋求服務 81 26.7% 

公文交換、遞送 8 2.6% 

其他 7 2.3% 

合 計 303 100.0% 

 

民政處(戶政所)

46.9%

財政處(地政所)

3.4%建設處

3.8%
教育處

1.5%

工務處

0.4%

旅遊處

5.3%

社會處

2.3%行政處

0.0%

人事處

0.0%
政風處

0.0%

主計處

0.0%

警察局(分局派出

所)

1.1%

消防局(消防小隊）

0.8%

環保局

2.3%

衛生局（衛生所）

19.5%

農漁局

3.1%

文化局

1.9% 稅務局

5.0%

公共車船處

0.4% 其他

2.3%

事 由 比 例 
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圖 3-9 至縣府接洽公務目的圓形圖 

  

(四)透過什麼方式接洽？ 

表 3-10 及圖 3-10 顯示，洽公的途徑，在複選的情況下，共有 270 人次表

示意見，以親自前往辦理的 253 人次(93.7%)最高。 

表 3-10 洽公途徑統計表 

 表示人次 百分比 

資訊網路 4 1.5% 

電 話 9 3.3% 

書 面 2 0.7% 

親自前往辦理 253 93.7% 

其他 2 0.7% 

合 計 270 100.0% 

 

反映意見

0.3%

查詢事項

4.6%

申辦文件

63.4%

尋求服務

26.7%

公文交換、遞送

2.6%

其他

2.3%

比 例 
方 式 
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圖 3-10 洽公途徑圓形圖 

 

(五)對縣政府網頁提供的資訊滿意度： 

在回答透過資訊網路的 4位民眾中，對縣政府網頁提供的資訊感覺滿意有 7

人(75.0%)，其中非常滿意 2 人(50.0%)，滿意 1 人(25.0%)，不滿意的有 1 人

(25.0%)。 

 

(六)對服務人員電話接聽的速度、電話禮貌、答話內容滿意度： 

在透過電話洽公的 9 位民眾中有 7 人對服務人員電話接聽的速度、電話禮

貌、答話內容感到滿意，其中有 1人(11.1%)表示非常滿意，6人(66.7%)表示滿

意，不滿意的有 2人(22.2%)。 

 

(七)書面回應的速度滿意度： 

在透過書面的 2位(100%)民眾對縣政府書面回應速度均表示滿意。 

 

(八)對縣政府服務人員的服務態度滿意度 

表 3-11 及圖 3-11 顯示，以親自前往辦理的 253 位受訪者來看，滿意度為

89.7% (非常滿意 7.1%，滿意 82.6%)，比 106 年下降了 8.7%。對縣政府服務人

員的服務態度不滿意度為 10.3%，較 106 年上升了 8.7%%。 

資訊網路

1.5%
電 話

3.3%
書 面

0.7%

親自前往辦理

93.7%

其他

0.7%
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表 3-11 對縣政府服務人員服務態度滿意度統計表 

 人 數 百 分 比 

非常滿意 18 7.1% 

滿意 209 82.6% 

不滿意 26 10.3% 

很不滿意 0 0.0% 

合 計 253 100.0% 

 

 
圖 3-11 對縣政府服務人員服務態度滿意度圓形圖 

 

從表 3-12 及圖 3-12 可看出本年度滿意度的 89.4%，雖較往年為低，但仍在

高檔，顯示民眾對於今年縣政府服務人員的服務態度評價仍是在可接受範圍。 

表 3-12 對縣政府服務人員服務態度滿意度趨勢統計表 

年度 滿意度 不滿意度 備註 

95 年度 92.0% 3.8%  

96 年度 94.5% 3.5%  

97 年度 94.1% 4.9%  

98 年度 96.1% 1.3%  

99 年度 93.3% 3.0%  

100 年度 89.9% 6.4%  

101 年度 97.9% 2.1%  

102 年度 94.3% 5.7%  

103 年度 97.6% 2.4%  

104 年度 96.8% 3.2%  

105 年度 96.4% 3.6%  

106 年度 98.4% 1.6%  

107 年度 89.7% 10.3%  

非常滿意

7.1%

滿意

82.6%

不滿意

10.3%

很不滿意

0.0%

意 見 
比 例 
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圖 3-12 對縣政府服務人員服務態度滿意度趨勢圖 

表 3-13 為交叉分析結果，由卡方值及 p 值顯示，受訪者對服務人員服務態

度的滿意度與居住地區有相關聯，湖西鄉受訪者滿意度最高，而白沙鄉受訪者不

滿意度最高。其餘與性別、年齡、教育程度和職業等變項無關聯。 

 

 

 

 

 

 

 

50.1%

61.9%
60.8%

53.3%

49.8%

46.6%

80.4% 79.0%

77.9%

84.5%

83.5%
87.6%

84.8%

9.6% 10.0% 12.6%

4.1%

14.2% 18.8%
19.6%

21.0% 22.1%

15.5%

16.5%
12.4%

15.2%

0.0%
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20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%
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表 3-13 對縣政府服務人員服務態度滿意度交叉分析表 
 非常滿意 滿意 不滿意 很不滿意 卡方檢定值 

全體 7.1% 82.6% 10.3%   

性別 

男 7.6% 83.9% 8.5%  χ
2=0.825 

p=0.662 女 6.7% 81.5% 11.9%  

年齡 

20-29 歲 5.6% 91.7% 2.8%  χ2=7.248 

p=0.510 30-39 歲 3.1% 84.4% 12.5%  

40-49 歲 6.5% 80.4% 13.0%  

50-59 歲 13.5% 76.9% 9.6%  

60 歲以上 5.7% 82.8% 11.5%  

教育程度 

小學或以下 8.1% 82.3% 9.7%  χ
2=0.867 

p=0.791 國(初)中 7.7% 80.8% 11.5%  

高中(職) 6.1% 84.8% 9.1%  

專科 8.7% 78.3% 13.0%  

大學 6.3% 82.8% 10.9%  

碩士以上  8.3% 83.3% 8.3%  

職業1 

主管專業  84.6% 15.4%  χ
2=19.278 

p=0.254 服務人員 2.8% 88.9% 8.3%  

農林漁牧  66.7% 33.3%  

技術工 4.8% 81.0% 14.3%  

軍公教 7.1% 71.4% 21.4%  

家庭主婦 12.9% 80.6% 6.5%  

學生 5.9% 94.1%   

無業或待業 7.1% 83.5% 9.4%  

其他 18.8% 81.3%   

居住地區** 

馬公市 7.6% 82.1% 10.3%  χ2=24.286 

p=0.007 湖西鄉  97.5% 2.5%  

白沙鄉 18.8% 50.0% 31.3%  

西嶼鄉  90.0% 10.0%  

望安鄉 5.6% 83.3% 11.1%  

七美鄉 21.4% 71.4% 7.1%  

**p<0.01 

 

 

 

                                                 
1 為合乎卡方檢定的規範，將人數較少的專業人士與主管人員合併、技術員、事務員、體力工歸併到技術工，

軍警與公務員合併為軍公教。 



 

 17

 

 (九)對服務場所服務設施滿意度 

表 3-14 及圖 3-13 顯示，以親自前往辦理的 253 位受訪者來看，對服務場

所服務設施滿意程度為 90.1% (非常滿意 5.9%，滿意 84.2%)，較 106 年度降低

了 5.5%。對服務場所服務設施不滿意程度為 9.9%，較 106 年度提升了 5.5%。 

 

表 3-14 對服務場所服務設施滿意度統計表 

 人 數 百 分 比 

非常滿意 15 5.9% 

滿意 213 84.2% 

不滿意 25 9.9% 

很不滿意 0 0.0% 

合 計 253 100.0% 

 

 
圖 3-13 對服務場所服務設施滿意度圓形圖 

從表 3-15 及圖 3-14 可看出受訪者對縣政府服務場所服務設施滿意度為

90.1%，為近 7年最低點，顯示民眾對於縣政府服務場所服務設施滿意度評價較

往年為低。 

 

非常滿意

5.9%

滿意

84.2%

不滿意

9.9%

很不滿意

0.0%

意 見 
比 例 
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表 3-15 對縣政府服務場所服務設施滿意度趨勢統計表 

年度 滿意度 不滿意度 備註 

95 年度 85.3% 6.7%  

96 年度 91.0% 3.9%  

97 年度 89.5% 3.9%  

98 年度 95.7% 1.3%  

99 年度 89.1% 4.8%  

100 年度 84.6% 8.0%  

101 年度 98.3% 1.7%  

102 年度 95.7% 2.6%  

103 年度 98.1% 1.9%  

104 年度 95.7% 4.3%  

105 年度 95.3% 4.7%  

106 年度 95.6% 4.4%  

107 年度 90.1% 9.9%  

 

 
圖 3-14 對縣政府服務場所服務設施滿意度趨勢圖 
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表 3-16 為交叉分析結果，由卡方值及 p 值顯示，受訪者對服務場所服務設

施滿意度跟居住地區相關聯，湖西鄉受訪者滿意度最高，而白沙鄉受訪者不滿意

度最高。其餘與性別、年齡、教育程度和職業等變項無相關聯。 

表3-16對服務場所服務設施滿意度交叉表 

 非常滿意 滿意 不滿意 很不滿意 卡方檢定值 

全體 5.9% 84.2% 9.9%   

性別 

男 6.8% 84.7% 8.5%  χ2=0.721 

p=0.697 女 5.2% 83.7% 11.1%  

年齡 

20-29 歲 5.6% 88.9% 5.6%  χ2=8.217 

p=0.413 30-39 歲 3.1% 84.4% 12.5%  

40-49 歲 4.3% 84.8% 10.9%  

50-59 歲 13.5% 78.8% 7.7%  

60 歲以上 3.4% 85.1% 11.5%  

教育程度 

小學或以下 8.1% 82.3% 9.7%  χ2=6.690 

p=0.754 國(初)中 3.8% 84.6% 11.5%  

高中(職) 3.0% 87.9% 9.1%  

專科 13.0% 73.9% 13.0%  

大學 6.3% 82.8% 10.9%  

碩士以上   100.0%   

職業 

主管專業  84.6% 15.4%  χ2=12.816 

p=0.686 服務人員 2.8% 88.9% 8.3%  

農林漁牧  66.7% 33.3%  

技術工 4.8% 81.0% 14.3%  

軍公教 3.6% 82.1% 14.3%  

家庭主婦 9.7% 80.6% 9.7%  

學生 5.9% 94.1%   

無業或待業 7.1% 83.5% 9.4%  

其他 12.5% 87.5%   

居住地區* 

馬公市 6.2% 83.4% 10.3%  χ2=18.589 

p=0.046 湖西鄉  97.5% 2.5%  

白沙鄉 12.5% 62.5% 25.0%  

西嶼鄉  90.0% 10.0%  

望安鄉 5.6% 83.3% 11.1%  

七美鄉 21.4% 71.4% 7.1%  

*p<0.05 
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(十)對縣政府公務人員的辦事效率滿意度 

表 3-17 及圖 3-17 顯示，以回答的 263 位受訪者來看，對縣政府公務人員

的辦事效率滿意程度為 89.0% (非常滿意 6.54%；滿意 82.5%)，較 106 年度下降

了 5.9%。不滿意程度為 11.0%，較 106 年度提高了 5.9%。 

           

表 3-17 對縣政府公務人員的辦事效率滿意度表 

 
人 數 百 分 比 

非常滿意 17 6.5% 

滿意 217 82.5% 

不滿意 28 10.6% 

很不滿意 1 0.4% 

合 計 263 100.0% 

 

 
圖 3-15 對縣政府公務人員的辦事效率滿意度圓形圖 

 

表 3-18 及圖 3-16 的趨勢可看出本年度滿意度的 89.0%，較去年為低，但仍

在高檔，顯示民眾對於今年縣政府公務人員的辦事效率滿意度尚可接受。 

非常滿意

6.5%

滿意

82.5%

不滿意

10.6%

很不滿意

0.4%

意 見 比 例 
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表 3-18 對縣政府公務人員的辦事效率滿意度趨勢統計表 

年度 滿意度 不滿意度 備註 

95 年度 82.6% 8.5%  

96 年度 84.1% 8.4%  

97 年度 85.8% 7.1%  

98 年度 71.2% 2.5%  

99 年度 78.2% 13.4%  

100 年度 70.8% 10.0%  

101 年度 95.5% 4.5%  

102 年度 90.6% 9.4%  

103 年度 92.2% 7.8%  

104 年度 90.2% 9.8%  

105 年度 89.5% 10.5%  

106 年度 94.9% 5.1%  

107 年度 89.0% 11.0%  

 

 
圖 3-16 對縣政府公務人員的辦事效率滿意度趨勢圖 

 

表 3-19 為交叉分析結果，由卡方值及 p 值顯示受訪者對縣政府公務人員辦
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事效率的滿意度與居住地區有顯著關聯。其中湖西鄉受訪者滿意度最高，而白沙

鄉受訪者不滿意度最高。其餘在性別、年齡、教育程度、職業等變項則無顯著相

關聯。 

表 3-19 對縣政府公務人員的辦事效率滿意度交叉表 

 非常滿意 滿意 不滿意 很不滿意 卡方檢定值 

全體 6.5% 82.5% 10.6% 0.4%  

性別 

男 4.9% 86.2% 8.1% 0.8% χ2=3.788 

p=0.285 女 7.9% 79.3% 12.9%  

年齡* 

20-29 歲 5.4% 89.2% 5.4%  χ2=6.248 

p=0.903 30-39 歲 6.1% 78.8% 15.2%  

40-49 歲 4.2% 83.3% 12.5%  

50-59 歲 10.5% 80.7% 8.8%  

60 歲以上 5.7% 81.8% 11.4% 1.1% 

教育程度 

小學或以下 11.3% 79.0% 9.7%  χ
2=7.547 

p=0.941 國(初)中 6.9% 82.8% 10.3%  

高中(職) 4.2% 84.5% 9.9% 1.4% 

專科 8.7% 78.3% 13.0%  

大學 4.5% 83.3% 12.1%  

碩士以上   91.7% 8.3%  

職業 

主管專業  84.6% 15.4%  χ2=25.573 

p=0.0.278 服務人員 5.1% 82.1% 12.8%  

農林漁牧  71.4% 28.6%  

技術工 4.3% 78.3% 13.0% 4.3% 

軍公教 3.6% 75.0% 21.4%  

家庭主婦 11.8% 82.4% 5.9%  

學生 5.9% 94.1%   

無業或待業 9.4% 81.2% 9.4%  

其他  100.0%   

居住地區* 

馬公市 6.6% 82.1% 11.3%  χ2=29.385 

p=0.014 湖西鄉  95.1% 2.4% 2.4% 

白沙鄉 18.8% 50.0% 31.3%  

西嶼鄉  90.5% 9.5%  

望安鄉 5.6% 83.3% 11.1%  

七美鄉 18.8% 75.0% 6.3%  

*p<0.05 
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1.對縣政府公務人員的辦事效率滿意原因 

以回答對縣政府公務人員的辦事效率滿意的 224 位受訪者分析原因，在複

選的情況下，由表 3-20 及圖 3-17 可看出「服務人員善盡協助職責、解答詳盡」

居首位 41.9%，其次是「審查流程迅速」的 25.8%，第 3 為「申請書表或準備的

文件清楚簡易」的 9.7%。 

表 3-20 對縣政府公務人員的辦事效率滿意原因表 

 
表示人次

百分比(受

訪人數)
2
 

百分比(總

表示人次)
3
 

排序 

政府公告的申請程序清楚 21 11.2% 7.0% 4 

申請書表或準備的文件清楚簡易 29 15.5% 9.7% 3 

審查流程迅速 77 41.2% 25.8% 2 

服務人員善盡協助職責、解答詳盡 125 66.8% 41.9% 1 

發證或發照迅速 18 9.6% 6.0% 5 

相關單位的會勘流程迅速 15 8.0% 5.0% 6 

其他 13 7.0% 4.4% 不排序

合計 298  100.0%  

  

 
圖 3-17 對縣政府公務人員的辦事效率滿意原因圓形圖 

                                                 
2表示人次/263 受訪人數) 
3表示人次/298(總表示人次) 

政府公告的申請程

序清楚

7.0%

申請書表或準備的

文件清楚簡易

9.7%

審查流程迅速

25.8%

服務人員善盡協助

職責、解答詳盡

41.9%

發證或發照迅速

6.0%

相關單位的會勘流

程迅速

5.0%

其他

4.4%

意 見 比 例 
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2.對縣政府公務人員的辦事效率不滿意原因 

以 29 位回答不滿意的受訪者分析，在複選的情況下，由表 3-21 發現「政

府公告的申請程序不夠清楚」和「申請書表或準備的文件過於繁瑣」排名居冠為

31.6%、其次為「案件辦理或發證（照）時效過長」的 10.5%。 

 

表 3-21 對縣政府公務人員的辦事效率不滿意原因表 

 
表示人次 

百分比 
(受訪人數)

4

百分比 
(總表示人次)

5
 

排序 

政府公告的申請程序不夠清楚 12 41.4% 31.6% 1 

申請書表或準備的文件過於繁瑣 12 41.4% 31.6% 1 

審查或勘查流程冗長 0 0.0% 0.0%  

服務人員未能善盡協助職責、解

答不詳盡 
1 3.4% 2.6% 4 

案件辦理或發證（照）時效過長 4 13.8% 10.5% 3 

相關單位的會勘流程冗長緩慢 0 0.0% 0.0%  

審核人員挑剔 1 3.4% 2.6% 4 

涉及的相關單位過多 0 0.0% 0.0%  

其他 8 27.6% 21.1%  

合計 38  100.0%  
 

 (十一)對目前縣政府的為民服務工作是否有進步 

表 3-22 及圖 3-18 顯示，以回答的 263 位受訪者來看，受訪者認知目前縣

政府團隊的為民服務工作較前1年進步的有90.9%，較106年度調查下降了3.7%，

顯示民眾對縣府團隊過去 1年為民服務的工作，仍維持在高檔。 

表 3-22 縣政府為民服務工作是否有進步統計表 

 人 數 百 分 比 

進步很多 0 0.0% 

進步一點點 239 90.9% 

有些退步 22 8.4% 

退步很多 2 0.8% 

合 計 263 100.0% 
 

                                                 
4表示人次/29(受訪人數) 
5表示人次/38(總表示人次) 

意 見 
比 例 

意 見 比 例
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圖 3-18 縣政府為民服務工作是否有進步圓形圖 

 

表 3-23 為交叉分析結果，由卡方值及 p 值顯示，受訪者對這 1年縣政府的

為民服務工作是否有進步與性別、年齡、職業教育程度和居住地區等變項無顯著

相關聯。 

表 3-23 縣政府為民服務工作是否有進步交叉表 

 進步很多 進步一點點 有些退步 退步很多 卡方檢定值 

全體  90.9% 8.4% 0.8%  

性別 

男  91.9% 8.1%  χ
2
=1.798 

p=0.407 女  90.0% 8.6% 1.4% 

年齡 

20-29 歲  94.6% 5.4%  χ2=4.928 

p=0.765 30-39 歲  90.9% 9.1%  

40-49 歲  93.8% 4.2% 2.1% 

50-59 歲  87.7% 12.3%  

60 歲以上  89.8% 9.1% 1.1% 

教育程度 

小學或以下  91.9% 6.5% 1.6% χ
2=9.077 

p=0.525 國(初)中  93.1% 6.9%  

高中(職)  93.0% 7.0%  

專科  91.3% 4.3% 4.3% 

大學  87.9% 12.1%  

進步很多

0.0%

進步一點點

90.9%

有些退步

8.4%

退步很多

0.8%
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碩士以上   83.3% 16.7%  

職業 

主管專業  84.6% 15.4%  χ2=13.279 

p =0.652 服務人員  92.3% 7.7%  

農林漁牧  71.4% 28.6%  

技術工  91.3% 8.7%  

軍公教  82.1% 14.3% 3.6% 

家庭主婦  97.1% 2.9%  

學生  94.1% 5.9%  

無業或待業  90.6% 8.2% 1.2% 

其他  100.0%   

居住地區*** 

馬公市  90.1% 9.3% 0.7% χ2=8.662 

p =0.564 湖西鄉  90.2% 9.8%  

白沙鄉  100.0%   

西嶼鄉  95.2% 4.8%  

望安鄉  83.3% 11.1% 5.6% 

七美鄉  93.8% 6.3%  

 

1.縣政府這 1 年來為民服務工作最有進步的事項 

有 237 人次回答此一題項，由表 3-24 及圖 3-19 可看出「服務人員服務態

度」居首位 35.9%，其次是「明確且便捷的作業流程」的 26.2%和「資訊化的應

用」的 14.3%。 

表 3-24 縣政府這 1 年來為民服務工作最有進步的事項 

 人次 百分比 排序 

服務人員服務態度 85 35.9% 1 

整體服務空間與設施 23 9.7% 5 

明確且便捷的作業流程 62 26.2% 2 

資訊化的應用 34 14.3% 3 

服務人員的專業能力 28 11.8% 4 

其他 5 2.1% 不排序 

合 計 237 100.0%  
 

比 例 
事項 
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圖 3-19 縣政府這 1 年來為民服務工作最有進步的事項圓形圖 

 

2.縣政府為民服務工作最沒有進步，甚至退步的事項 

有 70 人次回答此一題項，由表 3-25 及圖 3-20 可看出排名第 1的為「服務

人員服務態度」的 48.6%，排第 2的為「整體服務空間與設施」和「申辦的作業

流程及標準」都為 22.9%。 

表 3-25 縣政府為民服務工作最沒有進步，甚至退步的事項表 

 人數 百分比 排序 

服務人員服務態度 34 48.6% 1 

整體服務空間與設施 16 22.9% 2 

申辦的作業流程及標準 16 22.9% 2 

資訊化的程度 0 0.0%  

服務人員的專業能力 0 0.0%  

其他 4 5.7% 不排序 

合 計 12 100.0%  
 

服務人員服務態度

35.9%

整體服務空間與設

施

9.7%

明確且便捷的作業

流程

26.2%

資訊化的應用

14.3%

服務人員的專業能

力

11.8%
其他

2.1%

比例 事項 
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圖 3-20 縣政府為民服務工作最沒有進步，甚至退步的事項圓形圖 

 

(十二)受訪者對各單位為民服務滿意評價 

以曾經跟縣政府各單位洽辦業務的 197 人分析，表 3-26 顯示若以表示滿意

次數來看，以民政處(戶政所)的 123 人次最高，其次為衛生局（衛生所）的 51

人次，第 3 名為旅遊處的 14 人次，稅務局的 13 人次排行第 4名，建設處 10 人

次排列第 5 名。 

 

服務人員服務態度

48.6%

整體服務空間與設施

22.9%

申辦的作業流程及標

準

22.9%

資訊化的程度

0.0%

服務人員的專業能力

0.0%

其他

5.7%
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表 3-26 受訪者對各單位為民服務滿意排行表 

單 位 滿意人次 排序 

民政處(戶政所) 123 1 

衛生局（衛生所） 51 2 

旅遊處 14 3 

稅務局 13 4 

建設處 10 5 

財政處(地政所) 9 6 

農漁局 8 7 

環保局 6 8 

社會處 6 8 

文化局 5 9 

教育處 4 10 

警察局(分局派出所) 3 11 

消防局(消防小隊） 2 12 

工務處 1 13 

公共車船處 1 13 

行政處 0  

主計處 0  

人事處 0  

政風處 0  

其他 0 不排序 

無 8 不排序 

合計 262  

 (十三)為民服務單一窗口 

 表 3-27 及圖 3-21 顯示，在全體 690 位受訪者中，有 262 人(38.0%)知道縣

政府設有為民服務單一窗口提供洽公民眾查詢及問題協調處理等服務，較106年

度大幅提高了 11.4%。 

  表 3-27 是否知道縣府設有為民服務單一窗口意見表 
 人 數 百 分 比 

知道 262 38.0% 

不知道 428 62.0% 

合計 690 100.0% 

意 見 
比 例 
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圖 3-21 是否知道縣府設有為民服務單一窗口圓形圖 

 

1.有沒有曾經透過為民服務單一窗口協助洽公事項 

     表 3-28 及圖 3-22 顯示，在 262 位知道縣政府有設立為民服務單一窗口的

受訪者中，有 22 人(8.4%)曾經透過為民服務單一窗口協助洽公事項，較 106 年

降低了 1.8%。 

表 3-28 有沒有曾經透過為民服務單一窗口協助洽公事項表 

 人 數 百 分 比 

有 22 8.4% 

沒有 240 91.6% 

合計 262 100.0% 
 

 
圖 3-22 有沒有曾經透過為民服務單一窗口協助洽公事項圓形圖 

 

知道

38.0%

不知道

62.0%

有

8.4%

沒有

91.6%

意 見 
比 例 
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2.對於為民服務單一窗口人員提供之服務滿意度 

 表 3-29 及圖 3-23 顯示，在 22 位接受為民服務單一窗口的受訪者中，對

為民服務單一窗口之服務到滿意有 20 人，90.9%，較 106 年提高了 2.1%，不滿

意有 1人(4.5%)和很不滿意有 1 人(4.5%)。 

表 3-29 對於為民服務單一窗口人員提供之服務滿意度表 

 人 數 百 分 比 

非常滿意 0 0.0% 

滿意 20 90.9% 

不滿意 1 4.5% 

很不滿意 1 4.5% 

合 計 22 100.0% 

 

 

圖 3-23 對於為民服務單一窗口人員提供之服務滿意度圓形圖 

  

(十四) 1999 縣民服務專線 

表 3-30 及圖 3-24 顯示，在全體 690 位受訪者中，有 61.9% (427 人)知道

縣府設有 1999 縣民服務專線，統一受理人民陳情、轉接、派工、諮詢服務，較

106 年大幅提升了 21.1%，顯示 1999 縣民服務專線已漸漸建立了知名度。 

非常滿意

0.0%

滿意

90.9%

不滿意

4.5%

很不滿意

4.5%

意 見 
比 例 



 

 32

表 3-30 是否知道 1999 縣民服務專線意見表 

 人 數 百 分 比 

知道 427 61.9% 

不知道 263 38.1% 

合計 690 100.0% 
 

 
圖 3-24 是否知道 1999 縣民服務專線圓形圖 

 

1.是否曾透過過 1999 縣民服務專線尋求協助 

     表 3-31 及圖 3-25 顯示，427 位知道 1999 縣民服務專線的受訪者中，有 80

人(18.7%)曾透過過 1999 縣民服務專線尋求協助，較 106 年上升了 9.6%。 

      表 3-31 是否曾透過 1999 縣民服務專線協助表 

 人 數 百 分 比 

有 80 18.7% 

沒有 347 81.3% 

合計 427 100.0% 
 

 
圖 3-25 是否曾透過 1999 縣民服務專線協助圓形圖 

知道

38.1%

不知道

61.9%

有

8.4%

沒有

91.6%

意 見 

意 見 
比 例 

比 例 
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2.1999 縣民服務專線問題滿意度 

表 3-32 及圖 3-26 顯示，在 80 位接受 1999 縣民服務專線服務的受訪者中，

有76人(95.0%)滿意1999縣民服務專線解決問題(非常滿意40.0%，滿意55.0%)，

較 106 年大幅上升了 8.0%，顯示民眾普遍滿意 1999 縣民服務專線話務人員所提

供的服務，另外有 4 人(5.0%)表示不滿意。 

表 3-32 1999 縣民服務專線話務人員提供的服務滿意度表 

 人 數 百 分 比 

非常滿意 32 40.0% 

滿意 44 55.0% 

不滿意 4 5.0% 

很不滿意 0 0.0% 

合 計 80 100.0% 
 

 
圖 3-26 1999 縣民服務專線話務人員提供的服務滿意度圓形圖 

非常滿意

0.0%

滿意

90.9%

不滿意

4.5%

很不滿意

4.5%

意 見 
比 例 



 

 34

三、縣民對縣政府施政整體表現之評價 

(一)對縣政府的整體施政滿意度 

表 3-33 及圖 3-27 顯示， 623 位受訪者中對縣政府的整體施政表現在滿意

度為 84.8%，較 106 年下降了 2.8%。不滿意程度為 15.2% (很不滿意 1.0%；不

滿意 14.2%)，較 106 年上升了 4.1%。 

表 3-33 對縣政府的整體施政滿意度表 

 人 數 百 分 比 

非常滿意 0 0.0% 

滿意 586 84.8% 

不滿意 98 14.2% 

很不滿意 6 1.0% 

合 計 690 100.0% 

 

 
圖 3-27 對縣政府的整體施政滿意圓形圖 

 

從表 3-34 及圖 3-28 可看出今年民眾對縣政府整體施政滿意度仍在高檔，

希望縣府團隊能精益求精，以爭取民眾更多的支持與肯定。 

非常滿意

0.0%

滿意

84.8%

不滿意

14.2%

很不滿意

1.0%

意 見 
比 例 
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表 3-34 對縣政府的整體施政滿意度趨勢統計表 

年度 滿意度 不滿意度 備註 

95 年度 50.1% 9.6%  

96 年度 61.9% 10.0%  

97 年度 60.8% 12.6%  

98 年度 53.3% 4.1%  

99 年度 49.8% 14.2%  

100 年度 46.6% 18.8%  

101 年度 80.4% 19.6%  

102 年度 79.0% 21.0%  

103 年度 77.9% 22.1%  

104 年度 84.5% 15.5%  

105 年度 83.5% 16.5%  

106 年度 87.6% 12.4%  

107 年度 84.8% 15.2%  

 

 

圖 3-28 對縣政府的整體施政滿意趨勢圖 
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表 3-35 為交叉分析結果由卡方值及 p 值顯示，受訪者對縣政府的整體施政

滿意度和教育程度有顯著關聯，小學程度的不滿意度最低。其餘與性別、年齡、

職業、居住地區則無顯著關聯。 

表 3-35 對縣政府的整體施政滿意度交叉分析表 
 非常滿意 滿意 不滿意 很不滿意 卡方檢定值 

全體  84.9% 14.2% 0.9%  

性別 

男  82.2% 16.6% 1.3% χ2=3.856 

p=0.145 女  87.2% 12.2% 0.5% 

年齡 

20-29 歲  11.3% 7.1% 33.3% χ2=6.346 

p=0.898 30-39 歲  11.4% 16.3% 16.7% 

40-49 歲  15.0% 15.3% 16.7% 

50-59 歲  20.1% 27.6% 16.7% 

60 歲以上  42.2% 33.7% 16.7% 

教育程度* 

小學或以下  90.0% 9.5% 0.5% χ2=20.214 

p=0.027 國(初)中  88.0% 11.0% 1.0% 

高中(職)  80.4% 19.6%  

專科  82.1% 17.9%  

大學  81.6% 16.2% 2.2% 

碩士以上    

職業 

主管專業  86.2% 13.8%  χ2=21.562 

p=0.158 服務人員  75.3% 23.7% 1.1% 

農林漁牧  88.2% 11.8%  

技術工  85.2% 14.8%  

軍公教  88.9% 6.7% 4.4% 

家庭主婦  83.5% 16.5%  

學生  92.9% 7.1%  

無業或待業  86.9% 12.5% 0.7% 

其他  82.4% 14.7% 2.9% 

居住地區* 

馬公市  81.9% 17.4% 0.8% χ2=15.540 

p=0.114 湖西鄉  90.1% 9.1% 0.8% 

白沙鄉  86.2% 12.3% 1.5% 

西嶼鄉  90.0% 10.0%  

望安鄉  100.0%   

七美鄉  78.6% 17.9% 3.6% 

*p< 0.05 
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(二) 縣政府應該優先加強推動的縣政工作項目 

表 3-36 及圖 3-29 顯示，在複選的情況下，受訪者對縣政府應該優先加強

推動的縣政工作項目分別為醫療保健(29.7%)、推動社會福利 (20.0%)、交通改

善(18.9%)、公共建設(8.2%)和改善環境整潔(15.5%)，與去年排序相同，顯示民

眾對縣政府施政優先順序似乎很定型，主要集中在醫療、社福、交通、建設等項

目，可供縣府團隊施政之參考，謀求解決這些問題的可行策略，以爭取更多民眾

的支持。 

表 3-36 縣政府應該優先加強推動的縣政工作項目意見表 

 

表示人次 
百分比 

(受訪人數)
6

百分比 

(總表示人

次)
7
 

排序 

公共建設 136 19.7% 8.2% 4 

健全醫療保健 493 71.4% 29.7% 1 

推動社會福利 332 48.1% 20.0% 2 

改善環境整潔 95 13.8% 5.7% 5 

治安維護 28 4.1% 1.7% 9 

美化景觀風貌 1 0.1% 0.1% 13 

推動工商發展 32 4.6% 1.9% 8 

推動觀光旅遊 81 11.7% 4.9% 6 

交通改善 313 45.4% 18.9% 3 

推動文化藝術 1 0.1% 0.1% 13 

辦理建築管理 0 0.0% 0.0%  

辦理中小學教育 36 5.2% 2.2% 7 

城市行銷 20 2.9% 1.2% 10 

改善農漁牧政策 14 2.0% 0.8% 11 

改善土地政策 14 2.0% 0.8% 11 

其他 16 2.3% 1.0% 不排序 

無 48 7.0% 2.9% 不排序 

合 計 1660  100.0%  

 

                                                 
6表示人次/690(受訪人數) 
7表示人次/1660(總表示人次) 

意 見 比 例 
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圖 3-29 縣政府應該優先加強推動的縣政工作項目圓形圖 

 

公共建設

8.2%

醫療保健

29.7%

社會福利

20.0%

環境整潔

5.7%

治安維護

1.7%
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0.1%

工商發展

1.9%

觀光旅遊

4.9%

交通改善

18.9%

文化藝術

0.1%

營建管理

0.0%

中小學教育

2.2%

城市行銷

1.2%

農漁牧政策
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土地政策

0.8%

其他

1.0%
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(三) 民眾對整體施政意見彙整 

針對開放題，本報告依據各鄉市民眾回答之意見，彙集整理如下，有部分雖

屬地區性問題，但有些仍屬整體性問題，值得相關單位重視： 

馬公市 

1.建議不要因人設事。 

2.道路不要一直在挖。 

3.不要只做表面工作。 

4.要提高辦事效率簡化申辦流程。 

5.殘障手冊不要限制年限造成老人使用之不便。 

6.不要讓醫生流動率太高。 

7.少部分縣府人員服務態度很冷淡。 

8.對民眾反映事項應回復辦理情形，不要都沒下文。 

9.景氣不好大家都沒賺到錢。 

10.縣政府有些服務設施老舊，應適時更新。 

11.公務人員辦事情不要互相推託。 

12.公文處理速度要再加強。 

13.簡化申辦資料，不要一再要求補件。 

14.開會太過頻繁，常找不到人。 

15.承辦人員常不在，代理人一問三不知。 

16.對縣政府施政成果無感。 

17.要落實政策，不要說的沒做到。 

18.工作機會少，薪資低，縣政府應該設法改善。 

19.縣政府的為民服務工作一直做的很好。 

20.部分辦事人員很官僚，請改善。 

21.民眾不要濫用 1999 縣民服務專線。 

22.要輔導農漁民轉型。 
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23.加強對弱勢人員的社會福利。 

24.建議路邊停車不要收費。 

25.市區停車規畫不是很完善。 

26.部分人員很會踢皮球，不會主動幫民眾解決問題。 

 

湖西鄉 

1.馬路不要修了一年還沒處理好。 

2.感覺縣政府施政沒有成效。 

3.感覺縣政府服務人員態度有比去年好。 

4.行政流程太過繁雜應該簡化。 

5.縣政府應該加強讓民眾能獲得資訊之即時性。 

6.建議要強化縣政府人員的專業能力。 

7.強化 1999 專線人員對業務之熟悉度，避免聽不懂民眾所反映的事情。 

8.建議要落實職代制度。 

 

白沙鄉 

1.跨海大橋要加強紅綠燈的管制。  

2.旺季時機票買不到需改善。 

3.感受不到施政的成果。 

4.要改善滿足對老人的民生需求。 

5.希望各項政策能做好配套規劃後再推行。 

6.感覺跟去年差不多沒甚麼進步。 

7.希望政府不要說的多做的少。 

 

西嶼鄉 

1.離島醫療體系不夠完善。 



 

 41

2.感覺澎湖整體發展沒有進步。 

3.衛生所要對老人說明檢查步驟和程序。 

 

望安鄉 

1.重視對離島的國中小教育。 

2.景氣不是很好應該改善。  
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肆、結論與建議 
 

ㄧ、結論 

本調查目的乃在了解澎湖縣 20 歲以上民眾對澎湖縣政府為民服務工作以

及施政之意見。為達調查目的，本調查於民國 107 年 10 月 8 日至 107 年 10 月

11 日，每日晚上 6 時 30 分到 9 時 30 分，以中華電信 106-107 年澎湖縣住宅電

話簿為抽樣母體清冊，隨機抽取 6,178 通電話，成功完成 690 位合格受訪者之

調查，有效完成訪問率為 11.2%。經統計分析得到結論如下： 

 

(ㄧ)民眾對縣政府團隊過去一年的為民服務表現大致給予肯定 

受訪者對澎湖縣政府服務人員的服務態度滿意度為 89.7%；對服務場所服務

設施滿意度為 90.1%；對澎湖縣政府公務人員的辦事效率滿意度為 89.0%；受訪

者認知目前澎湖縣政府團隊為民服務工作較前 1 年進步的有 90.9%，其中為民

服務滿意度以民政處(戶政所)最高，其次為衛生局（衛生所）、旅遊處、稅務局

和建設處。 

 

(二)為民服務單一窗口及 1999 縣民服務專線知名度較往年提升 

有 38.0%知道澎湖縣政府設有為民服務單一窗口，較 106 年度大幅提高了

11.4%。接受服務的受訪者滿意度為 90.9%。61.9%的人知道縣府有 1999 縣民服

務專線，接受服務的受訪者滿意度為 95.0%。 

 

(四)受訪者對縣政府整體施政表現滿意 

對澎湖縣政府的整體施政表現有 84.8%民眾表示滿意，表示民眾對縣府團隊

在過去一年的施政表現給予很高的評價。 

受訪者認為澎湖縣政府應該優先加強推動的縣政工作項目依序分別為醫

療保健、推動社會福利、交通改善、公共建設、改善環境整潔，與去年

排序相同。 
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二、建議： 

根據研究結果與結論，本研究建議如下： 

(一) 加強推動民眾認為要推動的施政項目 

研究結果顯示受訪者認為縣政府要優先加強推動的縣政工作項目依序分別

為醫療保健、推動社會福利、交通改善、公共建設、改善環境整潔。

此一結果與去年相同，可見這些問題仍存在民眾心中，有賴縣政府相關單位積極

努力改善。 

 

 (二)重視民眾建議事項，研擬改善方案 

在 38-40 頁各鄉市民眾反映之意見，大致上跟往年差異不大，建議有關單位

應列管加以研擬改善方案，以減少民怨。 

  

(三)繼續強化單一服務窗口宣導和 1999 縣民服務專線的功能 

有 38.0%知道澎湖縣政府設有為民服務單一窗口，較 106 年度大幅提高了

11.4%。61.9%的人知道縣府有 1999 縣民服務專線，較 106 年大幅提升了 21.1%。

顯示經過這幾年努力，單一服務窗口宣導和 1999 縣民服務專線知名度已漸漸打

開，建議縣政府相關單位應繼續強化宣導與提升為民服務單一窗口及 1999 縣民

服務專線的服務功能。 

 

 (四)寬列預算持續辦理為民服務調查工作 

為民服務是一項長期性、持續性的工作，必須重視民情輿情的收集，才能督

促各單位持續維持。為督促各業務單位能夠持續維持便民服務措施，由於訪員調

查費用年年上升，本調查經費十分不足，建議主管機關應增加委託經費預算，以

便可順利執行本調查計畫。 
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(五)多辦理為民服務講習，以提升服務人員服務態度與知能 

為民服務工作是一項長期性且持續性的工作，民眾反映部分公務人員服務

態度不佳，專業能力不足，故建議澎湖縣政府應該多多辦理為民服務的講習，提

升服務人員的服務態度與專業知能，以提高其服務品質。 
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附件 1、澎湖縣政府 107 年度為民服務滿意度調查問卷 
您好：這裡是澎湖科技大學，我們正在進行澎湖縣政府為民服務的訪問，耽誤您一點時間，

請問您是否滿 20 歲(若否，可否請家中滿 20 歲的人來聽電話)。 

============================================================ 

1.請問最近的一年內，您有沒有與縣政府或所屬的單位接觸、洽辦公務？電話、網路、親訪

都算，但不包括鄉市公所，那大約是幾次？ 

□1有     次  □2 沒有   

※若第一題答＂沒有＂去過者，請直接跳至第 10 題※ 

2.請問您曾經接洽過縣政府的那一個單位？(可提示，可複選) 

□1.民政處(戶政事務所) □2 財政處(地政事務所) □3 建設處 □4教育處 □5工務處 

□6旅遊處  □7 社會處  □8 行政處  □9 人事處  □10 政風處  □11 主計處 

□12 警察局(分局、派出所) □13 消防局(消防小隊) □14 環保局 □15 衛生局(衛生所) 

□16 農漁局 □17 文化局 □18 稅務局 □19 車船處 □20 其他       

3.請問您接觸、洽辦縣政府是為了什麼事情？(可提示，可複選) 

□1 反映意見 □2查詢事項□3申辦文件□4尋求服務□5公文交換、遞送 □6其他       

4.請問您是透過什麼方式接觸、洽辦？(可複選，依回答狀況選擇 4-1 題到 4-5 題繼續問) 

□1 資訊網路(轉第 4-1 題)       □2 電話(轉第 4-2 題)     □3 書面(轉第 4-3 題)             

□4 親自前往辦理(轉第 4-4、4-5 題)   □5 其他                  

 4-1.根據您的了解，縣政府及所屬機關網頁所提供的資訊您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意    □2.滿意    □3.不滿意    □4.很不滿意    

   (請問您不滿意的原因是什麼？)                                 

  4-2.根據您的了解，縣政府及所屬機關電話接聽的速度、電話禮貌，答話內容您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意   □2.滿意    □3.不滿意   □4.很不滿意     

   (請問您不滿意的原因是什麼？)                                 

  4-3.根據您的了解，縣政府及所屬機關書面回應的速度您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意   □2.滿意   □3.不滿意   □4.很不滿意    

   (請問您不滿意的原因是什麼？)                                 

  4-4. 根據您的了解，縣政府及所屬機關服務人員的服務態度您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意   □2.滿意   □3.不滿意   □4.很不滿意     
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 (請問您不滿意的原因是什麼？)                                 

  4-5.根據您的了解，縣政府及所屬機關服務場所服務設施您滿不滿意？ 

      □1.非常滿意  □2.滿意  □3.不滿意 □4.很不滿意     

   (請問您不滿意的原因是什麼？)                                 

5.根據您的了解，縣政府各單位暨所屬機關公務人員的辦事效率您滿不滿意？ 

  □1.非常滿意(續答 5-1 題)         □2.滿意(續答 5-1 題) 

  □3.不滿意(續答 5-2 題)           □4.很不滿意(續答 5-2 題)  

    5-1.請問您滿意的理由為何？(★可複選) 

      □1.政府公告的申請程序清楚        □2.申請書表或準備的文件清楚簡易 

      □3.審查流程迅速                  □4.服務人員善盡協助職責、解答詳盡 

      □5.發證或發照迅速                □6.相關單位的會勘流程迅速 

      □7.其他                         

  5-2 請問您不滿意的理由為何？(★可複選) 

      □1.政府公告的申請程序不夠清楚    □2.申請書表或準備的文件過於繁瑣 

      □3.審查或勘查流程冗長            □4.服務人員未能善盡協助職責、解答不詳盡 

      □5.案件辦理或發證（照）時效過長  □6.相關單位的會勘流程冗長緩慢 

      □7.審核人員挑剔                  □8.涉及的相關單位過多 

      □9.其他                         

6.請問您認為縣政府這一年來為民服務工作與一年前比較有沒有進步？ 

  □1.進步很多  □2.進步一點點  □3.有些退步(跳答 9題)  □4.退步很多(跳答 9題) 

7.請問您認為縣政府這一年來為民服務工作進步最多的是？ 

  □1.服務人員服務態度   □2.整體服務空間與設施    □3.明確且便捷的作業流程 

  □4.資訊化的應用       □5.服務人員的專業能力     □6.其他                 

8. 請問您認為縣政府這一年來哪些單位為民服務工作您比較滿意？（提示後，問滿意的三項） 

□1.民政處(戶政事務所) □2 財政處(地政事務所) □3 建設處 □4教育處 □5工務處 

□6旅遊處  □7 社會處  □8 行政處  □9 人事處  □10 政風處  □11 主計處 

□12 警察局(分局、派出所) □13 消防局(消防小隊) □14 環保局 □15 衛生局(衛生所) 

□16 農漁局 □17 文化局 □18 稅務局 □19 車船處 □20 其他      □21 無 

 (跳答第 10 題) 

9. 請問您認為縣政府這一年來為民服務工作沒有進步，甚至退步的主要原因是？ 
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  □1.服務人員服務態度      □2.整體服務空間與設施     □3.申辦的作業流程及標準 

  □4.資訊化的程度          □5.服務人員的專業能力     □6.其他                 

10.請問您知道縣府設有便民服務單一窗口，統一受理 13 項人民申請案件服務嗎？ 

  □1.知道 (續答 10-1 題)     □2.不知道 (跳答 11 題) 

  10-1.請問您有沒有透過便民服務單一窗口申請案件？ 

      □1.有 (續答 10-2 題)    □2.沒有 (跳答 11 題) 

  10-2.請問您對於該便民服務單一窗口人員提供的服務您滿不滿意？ 

  □1.非常滿意   □2.滿意  □3.不滿意   □4.很不滿意    

   (請問您不滿意的原因是什麼？)                                 

11.請問您知道縣府設有 1999 縣民服務專線，統一受理人民陳情、轉接、派工、諮詢服務嗎？ 

  □1.知道 (續答 11-1 題)     □2.不知道(跳答 12 題) 

  11-1.請問您有沒有使用過 1999 為民服務專線？ 

      □1.有 (續答 11-2 題)    □2.沒有(跳答 12 題) 

  11-2.請問您對於 1999 為民服務專線話務人員提供的服務您滿不滿意？ 

  □1.非常滿意   □2.滿意  □3.不滿意   □4.很不滿意    

   (請問您不滿意的原因是什麼？)                                 

12.整體而言，請問您對縣政府的整體施政表現您滿不滿意？ 

□1.非常滿意    □2.滿意    □3.不滿意    □4.很不滿意     

(請問您不滿意的原因是什麼？)                                                          

13.請問您覺得未來縣政府應該優先加強推動的是哪些縣政工作？（提示後，問最優先的三

項） 

□1公共建設  □2 健全醫療保健□3推動社會福利□4改善環境整潔□5治安維護 

□6美化景觀風貌□7推動工商發展□8推動觀光旅遊□9交通改善  □10 推動文化藝術

□11 辦理建築管理面□12 辦理中小學教育□13 城市行銷□14 改善農漁牧政策 

□15 改善土地政策□16 其他□17 無 
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■基本資料 

請問您的年齡：□1.20-29 歲 □2.30-39 歲 □3.40-49 歲 □4.50-59 歲 □5.60 歲以上 

請問您的最高學歷：□1.小學或以下 □2.國(初)中 □3.高中(職) □4.專科 □5.大學  

□6.碩士及以上 

請問您的職業：□1.行政和企業主管、經理人員及自營商  

□2.專業人士(工程師、律師、醫師等)  

□3.技術員(各類技術員、製圖員、營養師等)  

□4.事務工作人員(打字員、記帳員、收費員等)  

□5.服務工作人員及售貨員(店員、美容、餐飲工作人員等)  

□6.農林漁牧工作人員  

□7.技術工(木工、水泥工、油漆工、裁縫、組裝工、操作工、司機等)  

□8.體力工(抄表員、送報員、食品小販、洗車工、搬家工) 

□9.軍警 □10.公務員、教師 □11.家庭主婦 □12.學生  

□13.無業或待業 □14.其他            

請問您是住在哪個鄉市：□1.馬公市 □2.湖西鄉 □3.白沙鄉 □4.西嶼鄉 □5.望安鄉 

 □6.七美鄉 

性別：□1.男 □2.女(訪員自己填寫不用問) 

電話號碼：                      

訪問者 ：                                  時間：    年    月    日     時    分 

複查人員：                                 時間：    年    月    日     時    
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附件 2、問卷各題項答題原始資料 

1.請問最近的一年內，您有沒有與縣政府或所屬的單位接觸、洽辦公務？電話、網路、親訪

都算，但不包括鄉市公所，那大約是幾次？ 

□1有     次  (263)□2 沒有 (427)  

※若第一題答＂沒有＂去過者，請直接跳至第 10 題※ 

2.請問您曾經接洽過縣政府的那一個單位？(可提示，可複選) 

□1.民政處(戶政事務所)(131)□2 財政處(地政事務所)(15)□3 建設處(18) □4 教育處

(6)□5 工務處(5)□6 旅遊處(17)□7 社會處(3)□8 行政處(1)□9 人事處(0)□10 政風處

(1)□11 主計處(0)□12 警察局(分局、派出所)(3) □13 消防局(消防小隊) (2)□14 環保

局(10)□15 衛生局(衛生所)(74)□16 農漁局(9)□17 文化局(6)□18 稅務局(14)□19 公

共車船處(0)□20.其他 (9) 

3.請問您接觸、洽辦縣政府是為了什麼事情？ 

□1反映意見(1)□2 查詢事項(14)□3 申辦文件(192)□4 尋求服務(81)□5 公文交換、遞

送(8)□6 其他 (7) 

4.請問您是透過什麼方式接觸、洽辦？(可複選，依回答狀況選擇 4-1 題到 4-5 題繼續問) 

□1 資訊網路(轉第 4-1 題) (4)□2 電話(轉第 4-2 題) (9) □3 書面(轉第 4-3 題) (2)            

□4 親自前往辦理(轉第 4-4、4-5 題) (253)□5 其他 (2) 

 4-1.根據您的了解，縣政府及所屬機關網頁所提供的資訊您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意(2) □2.滿意(1) □3.不滿意(1) □4.很不滿意(0)  

 4-2.根據您的了解，縣政府及所屬機關電話接聽的速度、電話禮貌，答話內容您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意(1) □2.滿意(6) □3.不滿意(2) □4.很不滿意(0)    

 4-3.根據您的了解，縣政府及所屬機關書面回應的速度您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意(0) □2.滿意(2) □3.不滿意(0) □4.很不滿意(0)    

 4-4. 根據您的了解，縣政府及所屬機關服務人員的服務態度您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意(18) □2.滿意(209) □3.不滿意(26) □4.很不滿意(0)     

 4-5.根據您的了解，縣政府及所屬機關服務場所服務設施您滿不滿意？ 

     □1.非常滿意(15) □2.滿意(213) □3.不滿意(25) □4.很不滿意(0)    

5.根據您的了解，縣政府各單位暨所屬機關公務人員的辦事效率您滿不滿意？ 

 □1.非常滿意(續答 5-1 題) (17) □2.滿意(續答 5-1 題) (217) 
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  □3.不滿意(續答 5-2 題) (28) □4.很不滿意(續答 5-2 題) (1)  

    5-1.請問您滿意的理由為何？(★可複選) 

      □1.政府公告的申請程序清楚(21)  □2.申請書表或準備的文件清楚簡易(29) 

      □3.審查流程迅速(77)□4.服務人員善盡協助職責、解答詳盡(125) 

      □5.發證或發照迅速(18)□6.相關單位的會勘流程迅速(15) 

      □7.其他(13)          (跳答第 6題) 

 5-2 請問您不滿意的理由為何？(★可複選) 

      □1.政府公告的申請程序不夠清楚(12) □2.申請書表或準備的文件過於繁瑣(12) 

      □3.審查或勘查流程冗長(0) □4.服務人員未能善盡協助職責、解答不詳盡(1) 

      □5.案件辦理或發證（照）時效過長(4) □6.相關單位的會勘流程冗長緩慢(0) 

      □7.審核人員挑剔(1)  □8.涉及的相關單位過多(0)  □9.其他(8) 

6.請問您認為縣政府這一年來為民服務工作與一年前比較有沒有進步？ 

□1.進步很多(0)□2.進步一點點(239)□3.有些退步(跳答第 9題) (22)□4.退步很多(跳

答第 9題) (2) 

7.請問您認為縣政府這一年來為民服務工作進步最多的是？ 

  □1.服務人員服務態度(85) □2.整體服務空間與設施(23) □3.明確且便捷的作業流程

(62)  □4.資訊化的應用(34) □5.服務人員的專業能力(28)  □6.其他(5)  

8. 請問您認為縣政府這一年來哪些單位為民服務工作您比較滿意？（提示後，問滿意的三項） 

□1.民政處(戶政事務所)(123)□2 財政處(地政事務所) (9)□3 建設處(10) □4 教育處

(4)□5 工務處(1)□6 旅遊處(14)□7 社會處(6)□8 行政處(0)□9 人事處(0)□10 政風處

(0)□11 主計處(0)□12 警察局(分局、派出所) (3) □13 消防局(消防小隊) (2)□14 環

保局(6)□15 衛生局(衛生所) (51)□16 農漁局(8)□17 文化局(5)□18 稅務局(13)□19

公共車船處(1)□20 其他(6)□21 無(8) 

 (跳答第 10 題) 

9.請問您認為縣政府這一年來為民服務工作沒有進步，甚至退步的主要原因是？ 

  □1.服務人員服務態度(34) □2.整體服務空間與設施(16) □3.申辦的作業流程及標準

(16)  □4.資訊化的程度(0)  □5.服務人員的專業能力(0)  □6.其他(4)  

10.請問您知道縣府設有便民服務單一窗口，統一受理 13 項人民申請案件服務嗎？ 

  □1.知道(262) (續答 10-1 題)□2.不知道 (跳答第 11 題) (428)  

  10-1.請問您有沒有透過便民服務單一窗口申請案件？ 
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      □1.有(22) (續答 10-2 題)  □2.沒有(240) (跳答第 11 題) 

  10-2.請問您對於該便民服務單一窗口人員提供的服務您滿不滿意？ 

 □1.非常滿意(0) □2.滿意(20) □3.不滿意(1) □4.很不滿意(1)    

11.請問您知道縣府設有 1999 為民服務專線，統一受理人民陳情、轉接、派工、諮詢服務嗎？ 

  □1.知道 (續答 11-1 題) (427)    □2.不知道(跳答 12 題) (263) 

  11-1.請問您有沒有使用過 1999 為民服務專線？ 

      □1.有 (續答 12-2 題) (80)   □2.沒有(跳答 13 題) (347) 

  11-2.請問您對於 1999 為民服務專線話務人員提供的服務您滿不滿意？ 

  □1.非常滿意(32) □2.滿意(44) □3.不滿意(4) □4.很不滿意(0)      

   (請問您不滿意的原因是什麼？)        

12.整體而言，請問您對縣政府的整體施政表現您滿不滿意？ 

□1.非常滿意(0) □2.滿意(586) □3.不滿意(98) □4.很不滿意(6)    

13.請問您覺得未來縣政府應該優先加強推動的是哪些縣政工作？（提示後，問他最優先的

複選三項） 

□1公共建設方面(136)□2 健全醫療保健方面(493)□3 推動社會福利方面(332)□4 改善

環境整潔方面(95)□5 治安維護方面(28)□6 美化景觀風貌方面(1)□7 推動工商發展方

面(32)□8 推動觀光旅遊方面(81)□9 交通改善方面(313)□10 推動文化藝術方面(1)□

11 辦理建築管理方面(0)□12 辦理中小學教育方面(36)□13 城市行銷方面(20)□14 改善

農漁牧政策(14)□15 改善土地政策(14) □16 其他(16)      □17 無(48) 

■基本資料 

年齡：□1.20-29 歲(75) □2.30-39 歲(84) □3.40-49 歲(104) □4.50-59 歲 (146)□

5.60 歲以上(281) 

學歷：□1.小學或以下(200) □2.國(初)中(100) □3.高中(職) (179) □4.專科(56) □

5.大學(136)□6.碩士及以上(19) 

職業：□1.行政和企業主管、經理人員及自營商(25)  

□2.專業人士(工程師、律師、醫師等(4)  

□3.技術員(各類技術員、製圖員、營養師等 (5) 

□4.事務工作人員(打字員、記帳員、收費員等(6)  

□5.服務工作人員及售貨員(店員、美容、餐飲工作人員等) (93)  
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□6.農林漁牧工作人員 (17) 

□7.技術工(木工、水泥工、油漆工、裁縫、組裝工、操作工、司機等(35)  

□8.體力工(抄表員、送報員、食品小販、洗車工、搬家工) (8) 

□9.軍警(6) □10.公務員、教師(39) □11.家庭主婦(85) □12.學生(28)  

□13.無業或待業(305) □14.其他(34) 

鄉市：□1.馬公市(397) □2.湖西鄉(121) □3.白沙鄉(65) □4.西嶼鄉(50) □5.望安鄉

(29) □6.七美鄉(28) 

性別：□1.男(314) □2.女(376)  
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附件 3、訪員注意事項 

1. 請先熟念各題目(國台語)，並熟悉問卷結構。 

2. 抽樣方式：隨意翻閱電話本，將十位數與個位數相加得到抽樣的第一個名單，

然後每 25 個抽取一個，到底後再重頭接續抽樣，直到取得所需之有效樣本為

止。 

3. 每人負責 50-655 通電話，先打完者再協助其他人。 

4. 打電話時應表明身分(自稱澎湖科大行銷物流系學生)。 

5. 接電話的人請詢問是否滿 20 歲，若滿 20 歲即視為抽樣對象，若否，原則上

若上ㄧ通有效問卷是男性，則請其家中滿 20 歲之女性家人來接，反之則請男

性家人來接。 

6. 按問卷順序依序發問不要遺漏。 

7. 若是對方不熟悉選項，可以提示各選項內容。 

8. 請注意各問題選項並無中立性意見，因而務必請受訪者表態是滿意或不滿意。 

9. 態度要誠懇，耐心說明，接完電話後要記得說「謝謝」。 

10. 問題目之速度應讓對方能夠聽請楚，不要太快也不要太慢。 

11. 每通電話應紀錄對方電話號碼以便督導員抽查。 

12. 請保持桌面乾淨不要亂動桌子內外的東西。 

13. 嚴禁跟受訪者吵架。 

14. 若有問卷上面沒有的問題，請在開放題中作紀錄。 

15. 若對方選問卷上的其他部分，請寫下對方的答案。 

16. 遇到對方有抱怨事項要耐心聽講紀錄下來，設法結束他的談話或轉給督導員

協助排除。 

17. 若有問題請即刻向督導員報告。 
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附錄 4、訪員訓練及電話調查相片 

訪員訓練 

訪員訓練 訪員訓練 

 

電話訪問 

訪員電訪 訪員電訪 

 


