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彙整單位：法務部行政執行署政風室
執行單位：本署所屬各行政執行處
中華民國99年9月
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第一章  調查目的及依據
壹、調查目的
鑑於機關外部顧客之需求與意見，對於提升機關施政品質及形象具有重要參考性，本署所屬各行政執行處（以下簡稱各執行處）前於96年、97年及98年度分別辦理為民服務暨政風狀況問卷調查各1次，本（99）年度為持續追蹤比較各項數據，以瞭解民眾對本署暨所屬各行政執行處人員執行態度及政風狀況觀感之進步情形，本署前以99年3月22日法務部行政執行署行執政字第0995500170號函頒「99年為民服務暨政風狀況問卷調查實施計畫」，對於民眾就本署所屬各行政執行處之施政品質、清廉度及政風狀況之觀感與興革意見等面向，賡續辦理為民服務暨政風狀況問卷調查，藉由數據統計、年度比較分析方式，彙整具體可行之建議，冀能廣納建言，俾提供機關推動施政興革參考。
貳、調查依據
一、依據政風機構人員設置條例施行細則第7條。

二、法務部行政執行署辦理98年為民服務暨政風狀況問卷調查實施計畫。

第二章  調查過程與方法

壹、調查對象
與機關有業務往來之民眾（含家屬）、相關業者或社會團體等為對象。
貳、調查方法
利用民眾至機關洽公之機會，以隨機抽樣方式，當場發放填答、放置櫃台明顯處供民眾自由填答，或於政風訪查時請受訪人填答等方式進行調查。
參、調查時間
自99年4月1日起至99年6月15日止。
肆、問卷回收情形
一、回收率及有效率
本次調查計發送問卷1,566份，回收問卷1,423份，回收率90.87%，有效問卷1,423份，有效問卷率100%。
二、建議事項
本署所屬各行政執行處經彙整歸納共計提列5大類35項建議事項，並彙編入本案調查報告。
	行政執行處
	發出樣本數
	回收樣本數
	有效樣本數
	有效樣本數百分比

	臺北行政執行處
	160份
	149份
	149份
	93.13%

	士林行政執行處
	150份
	132份
	132份
	88%

	板橋行政執行處
	170份
	130份
	130份
	76.47%

	桃園行政執行處
	150份
	130份
	130份
	86.67%

	新竹行政執行處
	60份
	60份
	60份
	100%

	臺中行政執行處
	150份
	134份
	134份
	89.33%

	彰化行政執行處
	100份
	97份
	97份
	97%

	嘉義行政執行處
	180份
	172份
	172份
	95.56%

	臺南行政執行處
	70份
	70份
	70份
	100%

	高雄行政執行處
	152份
	125份
	125份
	82.24%

	屏東行政執行處
	65份
	65份
	65份
	100%

	花蓮行政執行處
	99份
	99份
	99份
	100%

	宜蘭行政執行處
	60份
	60份
	60份
	100%

	合計
	1566份
	1423份
	1423份
	100%


各行政執行處問卷回收情形統表
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伍、資料處理及分析方法
一、封閉式題項
（一）頻次分析：各題項之頻次分析（Frequence Analysis），係由總體樣本對問卷各題項之意見分布進行整體分析，藉由次數及百分比所呈現的數據，以瞭解受訪民眾對問卷各議題的看法與相關意見之整體輪廓。

（二）跨年度分析：為了解本（99）年度滿意度之消漲情形，並參考前三個年度（96年、97年及98年度）調查結果，以跨年度比較分析，深入分析受訪者意見，並就整體統計數據加以分析原因。
（三）此外，為了解各執行處執行本問卷調查情形，爰就各執行處之調查結果，進行各題項之統計，惟因各執行處以抽樣方式辦理且個別樣本數有限，爰僅臚列統計結果以供參考，而不另行分析原因。

（四）本調查資料採四捨五入進位至小數點後第2位，因此各項表格之百分比數值總和若有未達100之現象，係因進位或部分民眾未就該題項作答所致，在此予以說明。
二、開放式題項
對於各行政執行處調查之開放性題項（第11題）結果，依建議事項區分涉及之業務類別，將調查結果彙整成表。
第三章  調查內容

本次調查主題，除受訪者背景資料及開放性題項外，分就下列面向探究滿意度情形：
(機關志工、警衛、替代役男服務態度滿意度。

(機關業務承辦人員服務態度滿意度。

(機關辦事效率。

(機關服務措施滿意度。

(機關解答諮詢、服務流程及處理效率滿意度。

(機關員工有無操守不佳等情事。

(有無不明人士以本處名義詐取財物。
(機關整體廉政形象滿意度。

第四章  調查發現
壹、因何種案由到機關
一、設計原因
本題問項為「您是因何種案由到本處？」目的在了解受訪民眾係因何種案由到各行政執行處洽公者居多，以做為分析調查結果之參考依據。
二、統計結果
（一）整體分析暨年度分析

依受訪者至各執行處洽辦案件類型統計，其中「財稅」占38.15%、「罰鍰」占31.49%、「健保費」占16.06%、「其他費用」占13.96%，另外未作答占0.21%。經與96、97及98年度之數據相較，財稅及罰鍰案件在各年度皆屬執行案件之大宗，合計約占七成之案件量。

	選項
	財稅
	罰鍰
	健保費
	其他費用
	未作答

	99年
	份數
	544
	449
	229
	199
	3

	
	%
	38.15%
	31.49%
	16.06%
	13.96%
	0.21%

	98年
	份數
	605
	556
	260
	170
	15

	
	%
	37.67%
	34.62%
	16.19%
	10.59%
	0.93%

	97年
	份數
	592
	309
	216
	152
	3

	
	%
	46.54%
	24.29%
	16.98%
	11.95%
	0.24%

	96年
	份數
	496
	242
	212
	112
	13

	
	%
	46.14%
	22.51%
	19.72%
	10.42%
	1.21%
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（二）各執行處調查情形（案由）
	
	財稅
	罰鍰
	健保費
	其他費用
	未作答

	臺北行政執行處
	47.65%
	28.19%
	11.41%
	12.08%
	0.67%

	士林行政執行處
	45.45%
	30.30%
	12.88%
	11.36%
	0%

	板橋行政執行處
	24.62%
	42.31%
	20.77%
	12.31%
	0%

	桃園行政執行處
	46.15%
	20%
	20.77%
	13.08%
	0%

	新竹行政執行處
	60%
	28.33%
	5%
	6.67%
	0%

	臺中行政執行處
	50%
	23.88%
	14.18%
	11.94%
	0%

	彰化行政執行處
	35.05%
	32.99%
	11.34%
	20.62%
	0.00%

	嘉義行政執行處
	29.65%
	25.58%
	26.16%
	18.60%
	0%

	臺南行政執行處
	25.71%
	42.86%
	8.57%
	22.86%
	0%

	高雄行政執行處
	49.60%
	27.20%
	14.40%
	8.80%
	0%

	屏東行政執行處
	32.31%
	40%
	16.92%
	10.77%
	0%

	花蓮行政執行處
	16.16%
	54.55%
	12.12%
	16.16%
	2.02%

	宜蘭行政執行處
	26.67%
	28.33%
	26.67%
	18.33%
	0%

	整體百分比
	38.15%
	31.56%
	16.06%
	14.03%
	0.21%
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貳、執行金額多少
一、設計原因

本題問項為「執行金額大概多少？」目的係為瞭解受訪民眾受執行案件之金額大小為何，以做為分析調查結果之參考依據。

二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

受訪者表示「1千元以下」者有6.11%、「1千至1萬元」者35.77%、「1萬至10萬元」者39.42%、「10萬至20萬元」者4.15%、「20萬元以上」者13.42%，另外未作答者1.12%，其中。而本（99）年到處洽辦業務之受訪者中，執行金額為10萬元以下者計為81.31%，相較98年、97年及96年度統計數據分別為 80.01%、80.11%及80.93%，顯示民眾到處洽辦業務，仍以執行金額未滿10萬元之普案為主。
	
	1千元以下
	1千～1萬元
	1萬～10萬元
	10萬～20萬元
	20萬元以上
	未作答

	99年
	份數
	87
	509
	561
	59
	191
	16

	
	%
	6.11%
	35.77%
	39.42%
	4.15%
	13.42%
	1.12%

	98年
	份數
	66
	617
	602
	108
	190
	23

	
	%
	4.11%
	38.42%
	37.48%
	6.72%
	11.83%
	1.43%

	97年
	份數
	65
	426
	528
	95
	150
	8

	
	%
	5.11%
	33.49%
	41.51%
	7.47%
	11.79%
	0.63%

	96年
	份數
	61
	360
	449
	64
	133
	8

	
	%
	5.67%
	33.49%
	41.77%
	5.95%
	12.37%
	0.74%
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（二）各執行處調查情形（執行金額）
	
	1千元以下
	1千～1萬元
	1萬～10萬元
	10萬～20萬元
	20萬元以上
	未作答

	臺北行政執行處
	2.01%
	22.82%
	35.57%
	6.71%
	30.20%
	2.68%

	士林行政執行處
	3.03%
	31.82%
	43.18%
	2.27%
	19.70%
	0%

	板橋行政執行處
	9.23%
	57.69%
	24.62%
	3.85%
	4.62%
	0%

	桃園行政執行處
	6.92%
	35.38%
	50%
	0.77%
	6.92%
	0%

	新竹行政執行處
	10%
	23.33%
	41.67%
	3.33%
	16.67%
	5%

	臺中行政執行處
	0.75%
	23.88%
	45.52%
	6.72%
	23.13%
	0%

	彰化行政執行處
	1.03%
	30.93%
	53.61%
	5.15%
	8.25%
	1.03%

	嘉義行政執行處
	9.30%
	25.58%
	46.51%
	6.98%
	11.63%
	0%

	臺南行政執行處
	12.86%
	42.86%
	30%
	4.29%
	7.14%
	2.86%

	高雄行政執行處
	8.80%
	43.20%
	30.40%
	2.40%
	15.20%
	0%

	屏東行政執行處
	4.62%
	49.23%
	30.77%
	6.15%
	6.15%
	3.08%

	花蓮行政執行處
	2.02%
	54.55%
	38.38%
	2.02%
	3.03%
	0%

	宜蘭行政執行處
	16.67%
	36.67%
	31.67%
	0%
	8.33%
	6.67%

	整體百分比
	6.11%
	35.77%
	39.42%
	4.15%
	13.42%
	1.12%
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參、機關志工、警衛、替代役男服務態度滿意度
一、設計原因

本題問項為「您認為現場接待之志工、警衛或替代役男的服務態度如何？」目的係為瞭解洽公民眾對於機關第一線服務人員之服務態度觀感為何，以作為各行政執行處提升為民服務之策進參考。
二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

將「很滿意」、「滿意」及「普通」三者合併為「正面評價」，占99.44%；「不滿意」、「非常不滿意」二者合併為「負面評價」，占0.28%。相較於96年、97年及98年度民眾表示「正面評價」者分別為99.35%、99.14%及98.89%，本（99）年度民眾給予正面評價之比例最高，顯示民眾對各行政執行處第一線接待人員之服務持高度肯定態度。
	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	未作答

	99年
	份數
	633
	692
	90
	4
	0
	4

	
	%
	44.48%
	48.63%
	6.32%
	0.28%
	0%
	0.28%

	98年
	份數
	753
	722
	113
	3
	10
	5

	
	%
	46.89%
	44.96%
	7.04%
	0.19%
	0.62%
	0.31%

	97年
	份數
	623
	555
	83
	2
	7
	2

	
	%
	48.98%
	43.63%
	6.53%
	0.16%
	0.55%
	0.16%

	96年
	份數
	514
	64
	2
	4
	490
	1

	
	%
	47.81%
	45.58%
	5.95%
	0.19%
	0.37%
	0.09%
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（二）各機關滿意度情形（志工、警衛及替代役男服務態度）
	
	正面評價
	負面評價

	臺北行政執行處
	98.66%
	0%

	士林行政執行處
	100%
	0%

	板橋行政執行處
	100%
	0%

	桃園行政執行處
	100%
	0%

	新竹行政執行處
	100%
	0%

	臺中行政執行處
	97.76%
	2.24%

	彰化行政執行處
	100%
	0%

	嘉義行政執行處
	100%
	0%

	臺南行政執行處
	100%
	0%

	高雄行政執行處
	99.20%
	0.80%

	屏東行政執行處
	96.92%
	0%

	花蓮行政執行處
	100%
	0%

	宜蘭行政執行處
	100%
	0%

	整體統計
	99.44%
	0.28%
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（二）各執行處年度比較

1、正面評價部分（志工、警衛及替代役男服務態度）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	100%
	99.03%
(-0.97%)
	98.33%
(-0.70%)
	98.66%

(+0.33%)

	士林行政執行處
	99.02%
	100%
(+0.98%)
	98.08%
(-1.92%)
	100%

(+1.92%)

	板橋行政執行處
	97.58%
	100%
(+2.42%)
	99.10%
(-0.90%)
	100%
(+0.90%)

	桃園行政執行處
	99.09%
	100%
(+0.91%)
	100%
	100%

	新竹行政執行處
	98.15%
	99.03%
(+0.88%)
	98.65%
(-0.38%)
	100%

(+1.35%)

	臺中行政執行處
	100%
	99.32%
(-0.68%)
	100%
(+0.68%)
	97.76%

(-2.24%)

	彰化行政執行處
	100%
	98.31%
(-1.69%)
	98.14%
(-0.17%)
	100%

(+1.86%)

	嘉義行政執行處
	100%
	98.65%
(-1.35%)
	98.50%
(-0.15%)
	100%

(+1.50%)

	臺南行政執行處
	100%
	97.50%
(-2.50%)
	100%
(+2.50%)
	100%

	高雄行政執行處
	100%
	97.09%
(-2.91%)
	98.13%
(+1.04%)
	99.20%

(+1.87%)

	屏東行政執行處
	100%
	100%
	98%
(-2%)
	96.92%

(-1.08%)

	花蓮行政執行處
	98%
	100%
(+2%)
	100%
	100%

	宜蘭行政執行處
	100%
	100%
	100%
	100%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長2%以上，標示紅色者為下降2%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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2、負面評價部分（志工、警衛及替代役男服務態度）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	0%
	0.97%
(+0.97%)
	0.83%
(-0.14%)
	0%

(-0.83%)

	士林行政執行處
	0.98%
	0%
(-0.98%)
	1.92%
(+1.92%)
	0%

(-1.92%)

	板橋行政執行處
	2.42%
	0%
(-2.42%)
	0.30%
(+0.30%)
	0%

(-0.30%)

	桃園行政執行處
	0.91%
	0%
(-0.91%)
	0%
	0%

	新竹行政執行處
	0%
	0%
	1.35%
(+1.35%)
	0%

(-1.35%)

	臺中行政執行處
	0%
	0%
	0%
	2.24%

(+2.24%)

	彰化行政執行處
	0%
	1.69%
(+1.69%)
	1.40%
(-0.30%)
	0%

(-1.40%)

	嘉義行政執行處
	0%
	1.35%
(+1.35%)
	1.50%
(+0.15%)
	0%

(-1.50%)

	臺南行政執行處
	0%
	2.50%
(+2.50%)
	0%
(-2.50%)
	0%

	高雄行政執行處
	0%
	2.91%
(+2.91%)
	1.87%
(-1.04%)
	0.80%

(-1.07%)

	屏東行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%

	花蓮行政執行處
	2%
	0%
(-2%)
	0%
	0%

	宜蘭行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長2%以上，標示紅色者為下降2%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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肆、機關業務承辦人員服務態度滿意度
一、設計原因

本題係設計為「您認為業務承辦人員的服務態度如何？」目的係為探討洽公民眾對於業務承辦人服務態度之滿意度，進而檢討改進，俾使各行政執行處為民服務態度更臻完善。
二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

將「很滿意」、「滿意」及「普通」三者合併為「正面評價」，占98.31%；「不滿意」、「非常不滿意」二者合為「負面評價」，占1.05%。相較於96年度、97年度及98年度，民眾表示「正面評價」者分別為98.14%、98.06%、98.32%，本年度無顯著增減，顯示絕大部分民眾對於各執行處業務承辦人員之為民服務態度，表示肯定看法。
	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	未作答

	99年
	份數
	555
	734
	110
	10
	5
	9

	
	%
	39%
	51.58%
	7.73%
	0.70%
	0.35%
	0.63%

	98年
	份數
	656
	772
	151
	10
	8
	9

	
	%
	40.85%
	48.07%
	9.40%
	0.62%
	0.50%
	0.56%

	97年
	份數
	554
	569
	124
	10
	11
	4

	
	%
	43.55%
	44.73%
	9.75%
	0.79%
	0.86%
	0.31%

	96年
	份數
	470
	493
	92
	8
	5
	7

	
	%
	43.72%
	45.86%
	8.56%
	0.74%
	0.47%
	0.65%
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（二）各執行處滿意度情形（業務承辦人員服務態度）
	
	正面評價
	負面評價

	臺北行政執行處
	96.64%
	1.34%

	士林行政執行處
	98.48%
	1.52%

	板橋行政執行處
	96.92%
	3.08%

	桃園行政執行處
	100%
	0%

	新竹行政執行處
	96.67%
	0%

	臺中行政執行處
	96.27%
	3.73%

	彰化行政執行處
	100%
	0%

	嘉義行政執行處
	100%
	0%

	臺南行政執行處
	98.57%
	0%

	高雄行政執行處
	100%
	0%

	屏東行政執行處
	92.31%
	3.08%

	花蓮行政執行處
	100%
	0%

	宜蘭行政執行處
	100%
	0%

	整體統計
	98.31%
	1.05%
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（三）各執行處年度比較

1、正面評價部分（業務承辦人員服務態度）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	100%
	98.06%
(-1.94%)
	98.33%
(+0.28%)
	96.64%

(-1.69%)

	士林行政執行處
	100%
	100%
	98.08%
(-1.92%)
	98.48%

(+0.40%)

	板橋行政執行處
	95.97%
	100%
(+4.03%)
	98.49%
(-1.51%)
	96.92%

(-1.57%)

	桃園行政執行處
	98.18%
	100%
(+1.82%)
	100%
	100%

	新竹行政執行處
	96.30%
	97.09%
(+0.79%)
	97.30%
(+0.21%)
	96.67%

(-0.63%)

	臺中行政執行處
	94%
	97.28%
(+3.28%)
	99.17%
(+1.89%)
	96.27%

(-2.90%)

	彰化行政執行處
	100%
	94.92%
(-5.08%)
	99.07%
(+4.15%)
	100%

(+0.93%)

	嘉義行政執行處
	100%
	97.30%
(-2.70%)
	96.50%
(-0.80%)
	100%

(+3.50%)

	臺南行政執行處
	95.38%
	96.25%
(+0.87%)
	97.50%
(+1.25%)
	98.57%

(+1.07%)

	高雄行政執行處
	99.19%
	97.09%
(-2.10%)
	97.20%
(+0.11%)
	100%

(+2.80%)

	屏東行政執行處
	98.55%
	98.55%
	98%
(-0.55%)
	92.31%

(-5.69%)

	花蓮行政執行處
	100%
	98%
(-2%)
	100%
(+2%)
	100%

	宜蘭行政執行處
	100%
	98.11%
(-1.89%)
	100%
(+1.89%)
	100%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長2%以上，標示紅色者為下降2%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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2、負面評價部分（業務承辦人員服務態度）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	0%
	1.94%
(+1.94%)
	0%
(-1.94%)
	1.34%

(+1.34%)

	士林行政執行處
	0%
	0%)
	1.92%
(+1.92%)
	1.52%

(-0.40%)

	板橋行政執行處
	4.03%
	0%
(-4.03%)
	0.90%
(+0.90%)
	3.08%

(+2.18%)

	桃園行政執行處
	1.82%
	0%
(-1.82%)
	0%
	0%

	新竹行政執行處
	1.85%
	0%
(-1.85%)
	0%
	0%

	臺中行政執行處
	2.00%
	2.04%
(+0.04%)
	0.83%
(-1.21%)
	3.73%

(+2.9%)

	彰化行政執行處
	0%
	5.08%
(+5.08%)
	0%
(-5.08%)
	0%

	嘉義行政執行處
	0%
	2.70%
(+2.70%)
	3.50%
(+0.80%)
	0%

(-3.50%)

	臺南行政執行處
	1.54%
	3.75%
(+2.21%)
	2.50%
(-1.25%)
	0%

(-2.50%)

	高雄行政執行處
	0.81%
	2.91%
(+2.10%)
	2.80%
(-0.11%)
	0.00%

(-2.80%)

	屏東行政執行處
	1.45%
	1.45%
	0%
(-1.45%)
	3.08%

(+3.08%)

	花蓮行政執行處
	0%
	2%
(+2%)
	0%
(-2%)
	0%

	宜蘭行政執行處
	0%
	1.89%
(+1.89%)
	0%
(-1.89%)
	0%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長2%以上，標示紅色者為下降2%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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伍、機關辦事效率

一、設計原因

本題問項為「洽辦的時間花費多久？」目的係為瞭解各機關辦事效率如何，以了解各行政執行處辦理業務之效率，可作為將來策進參考。
二、統計結果

受訪者表示「15分鐘內」者有64.02%、「30分鐘內」者26.14%、「45分鐘內」者5.62%、「60分鐘內」者1.69%、「60分鐘以上」者1.05%，另外未作答者1.41%。鑑於本問項自98年度起，配合本署為民服務考核項目致變更選項，故無法與96年、97年度相比較，爰僅就本（99）年度與98年度相較，本年度民眾表示於「15分鐘內」完成洽辦業務，較去年增加4.37%；另表示於30分鐘內完成洽辦業務者，99年度及98年度均能達九成以上，顯示整體上之案件處理效率，除能維持前一年度水準，甚至更加嫻熟、迅速。
	
	15分鐘內
	30分鐘內
	45分鐘內
	60分鐘內
	60分鐘以上
	未作答

	99年
	份數
	911
	372
	80
	24
	15
	20

	
	%
	64.02%
	26.14%
	5.62%
	1.69%
	1.05%
	1.41%

	98年
	份數
	958
	508
	61
	25
	8
	46

	
	%
	59.65%
	31.63%
	3.80%
	1.56%
	2.86%
	2.04%
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（二）各執行處調查情形（辦事效率）
	
	98年
	99年

（與前一年比較）

	
	30分鐘內
	超過30分鐘
	30分鐘內
	超過30分鐘

	臺北行政執行處
	85%
	7.5%
	81.21%

(-3.79%)
	7.38%

(-0.12%)

	士林行政執行處
	99.04%
	0.96%
	94.70%

(-4.34%)
	5.30%

(+4.34%)

	板橋行政執行處
	91.27%
	2.71%
	96.92%

(+5.65%)
	3.08%

(+0.37%)

	桃園行政執行處
	95%
	5%
	99.23%

(+4.23)
	0.77%

(-4.23%)

	新竹行政執行處
	85.14%
	4.05%
	96.67%

(+11.53%)
	3.33%

(-0.72%)

	臺中行政執行處
	95.04%
	4.96%
	68.66%

(-26.38%)
	31.34%

(+26.38%)

	彰化行政執行處
	81.86%
	15.35%
	83.51%

(+1.65%)
	16.49%

(+1.14%)

	嘉義行政執行處
	94.50%
	5.5%
	91.86%

(-2.64%)
	8.14%

(+2.64%)

	臺南行政執行處
	91.25%
	7.5%
	92.86%

(+1.61%)
	5.71%

(-1.79%)

	高雄行政執行處
	94.39%
	5.61%
	88.00%

(-6.39%)
	12.00%

(+6.39%)

	屏東行政執行處
	98%
	2%
	95.38%

(-2.62%)
	0%

(-2%)

	花蓮行政執行處
	90%
	0%
	100%

(+10%)
	0%

	宜蘭行政執行處
	100%
	0%
	95%

(-5%)
	5%

(+5%)


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長5%以上，標示紅色者為下降5%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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陸、機關服務措施滿意度
一、設計原因

本題問項為「您認為本處提供的服務措施（如書寫桌、飲水機、文具、報章雜誌等）如何？」目的在瞭解民眾對機關設施之滿意度，期廣泛且深入瞭解民眾之需求，並研析可茲改進作為。
二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

將「很滿意」、「滿意」及「普通」三者合併為「正面評價」，占98.66%；「不滿意」、「非常不滿意」二者合併為「負面評價」，占0.84%。相較於96年度、97年度及98年度之「正面評價」數據分別為97.67%、98.19%及98.43%呈現逐年微幅提升現象，顯示各行政執行處持續改善軟、硬體服務措施之作為下，能使民眾感受及肯定整體服務措施。
	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	未作答

	99年
	份數
	464
	770
	170
	10
	2
	7

	
	%
	32.61%
	54.11%
	11.95%
	0.70%
	0.14%
	0.49%

	98年
	份數
	461
	889
	231
	11
	5
	9

	
	%
	28.70%
	55.35%
	14.38%
	0.68%
	0.31%
	0.56%

	97年
	份數
	374
	654
	221
	6
	5
	12

	
	%
	29.40%
	51.42%
	17.37%
	0.47%
	0.39%
	0.94%

	96年
	份數
	291
	585
	174
	6
	3
	16

	
	%
	27.07%
	54.42%
	16.19%
	0.56%
	0.28%
	1.49%
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（二）各執行處滿意度情形（機關服務措施）
	
	正面評價
	負面評價

	臺北行政執行處
	99.33%
	0%

	士林行政執行處
	97.73%
	2.27%

	板橋行政執行處
	96.92%
	3.08%

	桃園行政執行處
	100%
	0%

	新竹行政執行處
	96.67%
	1.67%

	臺中行政執行處
	97.76%
	2.24%

	彰化行政執行處
	100%
	0%

	嘉義行政執行處
	100%
	0%

	臺南行政執行處
	97.14%
	1.43%

	高雄行政執行處
	100%
	0%

	屏東行政執行處
	93.85%
	0%

	花蓮行政執行處
	100%
	0%

	宜蘭行政執行處
	100%
	0%

	整體統計
	98.66%
	1.34%
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（三）各執行處年度比較

1、正面評價部分（機關服務措施）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	98.04%
	98.06%
(+0.02%)
	99.17%
(+1.11%)
	99.33%

(-0.16%)

	士林行政執行處
	99.02%
	100%
(+0.98%)
	93.27%
(-6.73%)
	97.73%

(+4.46%)

	板橋行政執行處
	99.19%
	100%
(+0.81%)
	97.59%
(-2.41%)
	96.92%

(-0.67%)

	桃園行政執行處
	99.09%
	99.31%
(+0.21%)
	100%
(+0.69%)
	100%

	新竹行政執行處
	96.30%
	97.09%
(+0.79%)
	100%
(+2.91%)
	96.67%

(-3.33%)

	臺中行政執行處
	96.00%
	98.64%
(+2.64%)
	100%
(+1.36%)
	97.76%

(-2.24%)

	彰化行政執行處
	97.92%
	94.92%
(-3.00%)
	98.60%
(+3.69%)
	100%

(+1.4%)

	嘉義行政執行處
	100%
	98.65%
(-1.35%)
	99%
(+0.35%)
	100%

(+1%)

	臺南行政執行處
	98.46%
	92.50%
(-5.96%)
	100%
(+7.50%)
	97.14%

(-2.86%)

	高雄行政執行處
	99.19%
	99.03%
(-0.16%)
	97.20%
(-1.83%)
	100%

(+2.80%)

	屏東行政執行處
	84.06%
	97.10%
(+13.04%)
	98%
(+0.09%)
	93.85%

(-4.15%)

	花蓮行政執行處
	100%
	98%
(-2%)
	100%
(+2%)
	100%

	宜蘭行政執行處
	100%
	100%
	100%
	100%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長5%以上，標示紅色者為下降5%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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2、負面評價部分（機關服務措施）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	1.96%
	0.97%
(-0.99%)
	0%
(-0.97%)
	0%

	士林行政執行處
	0.98%
	0%
(-0.98%)
	6.73%
(+6.73%)
	2.27%

(-4.46%)

	板橋行政執行處
	0.81%
	0%
(-0.81%)
	0.60%
(+0.60%)
	3.08%

(+2.48%)

	桃園行政執行處
	0.91%
	0.69%
(-0.21%)
	0%
(-0.69%)
	0%

	新竹行政執行處
	0%
	0%
	0%
	1.67%

(+1.67%)

	臺中行政執行處
	2%
	0%
(-2%)
	0%
	2.24%

(+2.24%)

	彰化行政執行處
	0%
	5.08%
(+5.08%)
	0.93%
(-4.15%)
	0%

(-0.93%)

	嘉義行政執行處
	0%
	1.35%
(+1.35%)
	1%
(-0.35%)
	0%

(-1%)

	臺南行政執行處
	1.54%
	2.50%
(+0.96%)
	0%
(-2.50%)
	1.43%

(+1.43%)

	高雄行政執行處
	0.81%
	0.97%
(+0.16%)
	2.80%
(+1.83%)
	0%

(-2.80%)

	屏東行政執行處
	0%
	1.45%
(+1.45%)
	0%
(-1.45%)
	0%

	花蓮行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%

	宜蘭行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長5%以上，標示紅色者為下降5%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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柒、機關解答諮詢、服務流程及處理效率滿意度
一、設計原因

本題問項為「您認為本處的解答諮詢、服務流程及處理效率如何？」目的在瞭解瞭解民眾至機關洽公時，服務人員所提供之解答諮詢及專業務服務能否滿足民眾之需求，以作為各行政執行處策進之參考。

二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	未作答

	99年
	份數
	498
	781
	125
	6
	4
	9

	
	%
	35%
	54.88%
	8.78%
	0.42%
	0.28%
	0.63%

	98年
	份數
	544
	847
	181
	6
	9
	19

	
	%
	33.87%
	52.74%
	11.27%
	0.37%
	0.56%
	1.18%

	97年
	份數
	470
	636
	137
	10
	10
	9

	
	%
	36.95%
	50%
	10.77%
	0.79%
	0.79%
	0.71%

	96年
	份數
	357
	581
	116
	11
	5
	5

	
	%
	33.21%
	54.05%
	10.79%
	1.02%
	0.47%
	0.47%


將「很滿意」、「滿意」及「普通」三者合併為「正面評價」，占98.66%；「不滿意」、「非常不滿意」二者合併為「負面評價」，占0.70%。相較於96年度、97年度及98年度之數據「正面評價」分別為98.05%、97.72%及97.88%，本年度較往年有所提升，顯示民眾對各行政執行處之解答諮詢、服務流程及處理效率部分，整體上表示滿意。
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（二）各執行處滿意度情形（解答諮詢、服務流程及處理效率）
	
	正面評價
	負面評價

	臺北行政執行處
	97.32%
	0.67%

	士林行政執行處
	99.24%
	0.76%

	板橋行政執行處
	97.69%
	2.31%

	桃園行政執行處
	100%
	0%

	新竹行政執行處
	95%
	1.67%

	臺中行政執行處
	99.25%
	0.75%

	彰化行政執行處
	100%
	0%

	嘉義行政執行處
	99.42%
	0.58%

	臺南行政執行處
	97.14%
	0%

	高雄行政執行處
	98.40%
	1.60%

	屏東行政執行處
	96.92%
	0%

	花蓮行政執行處
	100%
	0%

	宜蘭行政執行處
	100%
	0%

	整體統計
	98.66%
	0.70%
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（三）各執行處年度比較

1、正面評價部分（解答諮詢、服務流程及處理效率）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	100%
	98.06%
(-1.94%)
	93.33%
(-4.72%)
	97.32%

(+3.99%)

	士林行政執行處
	99.02%
	99.05%
(+0.03%)
	98.08%
(-0.97%)
	99.24%

(+1.16%)

	板橋行政執行處
	95.97%
	100%
(+4.03%)
	97.29%
(-2.71%)
	97.69%

(-0.4%)

	桃園行政執行處
	98.18%
	100%
(+1.82%)
	100%
	100%

	新竹行政執行處
	90.74%
	99.03%
(+8.29%)
	97.30%
(-1.73%)
	95%

(-2.3%)

	臺中行政執行處
	94%
	91.16%
(-2.84%)
	98.35%
(+7.19%)
	99.25%

(+0.9%)

	彰化行政執行處
	100%
	93.22%
(-6.78%)
	100%
(+6.78%)
	100%

	嘉義行政執行處
	100%
	100%
	99%
(-1%)
	99.42%

(＋0.42%)

	臺南行政執行處
	98.46%
	95%
(-3.46%)
	100%
(+5%)
	97.14%

(-2.86%)

	高雄行政執行處
	100%
	97.09%
(-2.91%)
	96.26%
(-0.83%)
	98.40%

(+2.14%)

	屏東行政執行處
	98.55%
	100%
(+1.45%)
	94%
(-6%)
	96.92%

(+2.92%)

	花蓮行政執行處
	100%
	98%
(-2%)
	96%
(-2%)
	100%

(+4%)

	宜蘭行政執行處
	100%
	100%
	100%
	100%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長5%以上，標示紅色者為下降5%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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2、負面評價部分（解答諮詢、服務流程及處理效率）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	0%
	1.94%
(+1.94%)
	0%
(-1.94%)
	0.67%

(+0.67%)

	士林行政執行處
	0.98%
	0.95%
(-0.03%)
	1.92%
(+0.97%)
	0.76%

(-1.16%)

	板橋行政執行處
	4.03%
	0%
(-4.03%)
	1.20%
(+1.20%)
	2.31%

(+1.11%)

	桃園行政執行處
	1.82%
	0%
(-1.82%)
	0%
	0%

	新竹行政執行處
	3.70%
	0%
(-3.70%)
	0%
	1.67%

(+1.67%)

	臺中行政執行處
	4.00%
	4.08%
(+0.08%)
	1.65%
(-2.43%)
	0.75%

(-0.90%)

	彰化行政執行處
	0%
	6.78%
(+6.78%)
	0%
(-6.78%)
	0%

	嘉義行政執行處
	0%
	0%
	1%
(+1%)
	0.58%

(-0.42%)

	臺南行政執行處
	1.54%
	5%
(+3.46%)
	0%
(-5%)
	0%

	高雄行政執行處
	0%
	2.91%
(+2.91%)
	3.74%
(+0.83%)
	1.60%

(-2.14%)

	屏東行政執行處
	1.45%
	0%
(-1.45%)
	2%
(+2%)
	0%

(-2%)

	花蓮行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%

	宜蘭行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長5%以上，標示紅色者為下降5%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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捌、機關員工有無操守不佳等情事
一、設計原因

本題問項為「本處員工有無故意刁難或暗示、要求送禮等操守不佳的情事？」目的在探究瞭解機關員工之品德操守狀況，以早期因應及預防不法情形之發生，並作為各行政執行處推動廉政暨行政革新業務之依據。
二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

受訪者表示「無故意刁難或暗示、要求送禮之操守不佳等情事」占99.65%，亦無人表示有此情事，另外未作答者0.35%。相較於96年度、97年度及98年度之數據表示無此情事者，分別為98.42%、98.58%及98.63%，呈現逐年提升現象，顯示各執行處賡續加強宣導「公務員廉政倫理規範」及其他廉政作為後，能提升各該處廉政形象，避免義務人誤認執行人員執行公務時，係故意刁難或有操守不佳情形。
	
	無
	有
	未作答

	99年
	份數
	1422
	0
	5

	
	%
	99.65%
	0%
	0.35%

	98年
	份數
	1584
	5
	17

	
	%
	98.63%
	0.31%
	1.06%

	97年
	份數
	1254
	9
	9

	
	%
	98.58%
	0.71%
	0.71%

	96年
	份數
	1058
	9
	8

	
	%
	98.42%
	0.84%
	0.74%
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玖、有無不明人士以本處名義詐取財物
一、設計原因

本題問項為「有無不明人士以本處名義與解決執行案件為由，向您詐取財物？」目的在探究瞭解有無不肖份子假借各行政執行處名義，向義務人詐取財物，以提出因應之道，並作為相關反詐騙宣導之參考依據。
二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

受訪者表示「無不明人士假行政執行機關名義訛詐財物等情事」占99.23%、「有不明人士假行政執行機關名義訛詐財物等情事」占0.28%，另外未作答者占0.49%。與96年、97年及98年度相較，表示「有」此情事者分別為1.02%、0.94%及1.06%，有下降現象；表示「無」此情事者之比例亦為例年最高，顯示各執行處持續宣導相關反詐騙之作為，能發揮減少類此情事之成效。
	
	無
	有
	未作答

	99年
	份數
	1412
	4
	7

	
	%
	99.23%
	0.28%
	0.49%

	98年
	份數
	1586
	17
	3

	
	%
	98.75%
	1.06%
	0.19%

	97年
	份數
	1250
	12
	10

	
	%
	98.27%
	0.94%
	0.79%

	96年
	份數
	1051
	11
	13

	
	%
	97.77%
	1.02%
	1.21%
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拾、機關整體廉政形象滿意度
一、設計原因

本題問項為「您對本處整體廉政形象滿意度？」目的在瞭解近年來各行政執行處推動各項廉政工作成效如何，以作為往後政風業務推動策進之參考。
二、統計結果

（一）整體分析暨年度分析

將「很滿意」、「滿意」及「普通」三者合併為「正面評價」，占98.52%；「不滿意」、「非常不滿意」二者合併為「負面評價」，占0.49%。相較於96年、97年及98年度之「正面評價」比例分別為97.67%、98.11%及97.77%，本年度之數據為歷年最高，顯示各行政執行處整體廉政形象滿意度已持續提升。
	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	未作答

	99年
	份數
	564
	720
	118
	7
	0
	12

	
	%
	39.63%
	50.60%
	8.29%
	0.49%
	0.00%
	0.84%

	98年
	份數
	590
	810
	170
	3
	8
	25

	
	%
	36.74%
	50.44%
	10.59%
	0.19%
	0.50%
	1.56%

	97年
	份數
	480
	629
	139
	3
	6
	15

	
	%
	37.74%
	49.45%
	10.93%
	0.24%
	0.47%
	1.18%

	96年
	份數
	367
	572
	111
	8
	1
	16

	
	%
	34.14%
	53.21%
	10.33%
	0.74%
	0.09%
	1.49%
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（二）各執行處滿意度情形（整體廉政形象）
	
	正面評價
	負面評價

	臺北行政執行處
	96.64%
	0%

	士林行政執行處
	99.24%
	0.76%

	板橋行政執行處
	98.46%
	1.54%

	桃園行政執行處
	99.23%
	0.77%

	新竹行政執行處
	96.67%
	1.67%

	臺中行政執行處
	100%
	0%

	彰化行政執行處
	100%
	0%

	嘉義行政執行處
	100%
	0%

	臺南行政執行處
	94.29%
	0%

	高雄行政執行處
	98.40%
	1.60%

	屏東行政執行處
	95.38%
	0%

	花蓮行政執行處
	98.99%
	0%

	宜蘭行政執行處
	100%
	0%

	整體統計
	98.52%
	0.49%
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（三）各執行處年度比較

1、正面評價部分（整體廉政形象）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年

（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	100%
	97.09%
(-2.91%)
	95%
(-2.09%)
	96.64%

(+1.64%)

	士林行政執行處
	100%
	100%
	100%
	99.24%

(-0.76%)

	板橋行政執行處
	97.58%
	100%
(+2.42%)
	95.48%
(-4.52%)
	98.46%

(+2.98%)

	桃園行政執行處
	99.09%
	100%
(+0.91%)
	100%
	99.23%

(-0.77%)

	新竹行政執行處
	90.74%
	99.03%
(+8.29%)
	98.65%
(-0.38%)
	96.67%

(-1.98%)

	臺中行政執行處
	100%
	93.88%
(-6.12%)
	99.17%
(+5.30%)
	100%

(+0.83%)

	彰化行政執行處
	100%
	94.92%
(-5.08%)
	97.67%
(+2.76%)
	100%

(+2.33%)

	嘉義行政執行處
	99.07%
	99.32%
(+0.26%)
	100%
(+0.68%)
	100%

	臺南行政執行處
	96.92%
	96.25%
(-0.67%)
	97.50%
(+1.25%)
	94.29%

(-3.21%)

	高雄行政執行處
	99.19%
	98.06%
(-1.13%)
	96.26%
(-1.80%)
	98.40%

(+2.14%)

	屏東行政執行處
	97.10%
	100%
(+2.90%)
	100%
	95.38%

(-4.62%)

	花蓮行政執行處
	100%
	96%
(-4%)
	96%
	98.99%

(+2.99%)

	宜蘭行政執行處
	52.38%
	100%
(+47.62%)
	100%
	100%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長2%以上，標示紅色者為下降2%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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2、負面評價部分（整體廉政形象）
	
	96年
	97年
（與前一年比較）
	98年
（與前一年比較）
	99年
（與前一年比較）

	臺北行政執行處
	0%
	0.97%
(+0.97%)
	0%
(-0.97%)
	0%

	士林行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0.76%

(+0.67%)

	板橋行政執行處
	2.42%
	0%
(-2.42%)
	1.20%
(+1.20%)
	1.54%

(+0.34%)

	桃園行政執行處
	0.91%
	0%
(-0.91%)
	0%
	0.77%

(-0.77%)

	新竹行政執行處
	0%
	0%
	0%
	1.67%

(+1.67%)

	臺中行政執行處
	0%
	0.68%
(+0.68%)
	0%
(-0.68%)
	0%

	彰化行政執行處
	0%
	3.39%
(+3.39%)
	1.40%
(-1.99%)
	0%

(-1.40%)

	嘉義行政執行處
	0.93%
	0.68%
(-0.26%)
	0%
(-0.68%)
	0%

	臺南行政執行處
	1.54%
	2.50%
(+0.96%)
	0%
(-2.50%)
	0%

	高雄行政執行處
	0.81%
	1.94%
(+1.13%)
	3.74%
(+1.80%)
	1.60%

(-2.14%)

	屏東行政執行處
	2.90%
	0%
(-2.90%)
	0%
	0%

	花蓮行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%

	宜蘭行政執行處
	0%
	0%
	0%
	0%


註：本表與前一年比較部分，標示藍色者為成長2%以上，標示紅色者為下降2%以上，

未標示者為未成長或下降者。
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拾壹、其他建議、反映、申訴或檢舉事項
一、設計原因

本題係設計為「請問您有無其他建議、反映、申訴或檢舉事項？」目的在探究瞭解瞭解民眾對於各行政執行處之需求、意見表達及興革建議等，期收廣納建言之效，作為推動行政革新業務之參考。
二、統計結果

本項反映問題均與行政執行業務及為民服務有關，經彙整歸納為5大類35項（詳如附錄一），尚無檢舉不法者，爰彙整資料作為各執行處賡續策進、革新之參考。

拾貳、受訪者基本資料
一、性別

	
	男
	女
	未作答

	人數
	794
	598
	31

	百分比
	55.80%
	42.02%
	2.18%
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二、年齡

	
	20-30歲
	31-40歲
	41-50歲
	50歲以上
	未作答

	人數
	187
	491
	420
	309
	16

	百分比
	13.14%
	34.50%
	29.52%
	21.71%
	1.12%
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三、教育程度
	
	國小
（含以下）
	國中
	高中職
	大專
（含以上）
	未作答

	人數
	104
	208
	626
	461
	24

	百分比
	7.31%
	14.62%
	43.99%
	32.40%
	1.69%
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四、職業
	
	軍公教
	工
	商
	農
	自由業
	無
	其他
	未作答

	人數
	41
	252
	326
	60
	344
	199
	169
	32

	百分比
	2.88%
	17.71%
	22.91%
	4.22%
	24.17%
	13.98%
	11.88%
	2.25%
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第五章  結論

壹、綜合統計
	
	志工警衛

役男服務

態度
	業務承辦

人員服務

態度
	服務措施
	諮詢服務

流程處理

效率
	整體廉政
形象

	正面評價
	99年
	99.44%
	98.31%
	98.66%
	98.66%
	98.52%

	
	98年
	98.88%
	98.32%
	98.44%
	97.88%
	97.76%

	
	97年
	99.14%
	98.03%
	98.19%
	97.72%
	98.11%

	
	96年
	99.35%
	98.14%
	97.67%
	98.05%
	97.67%

	負面評價
	99年
	0.28%
	1.05%
	0.84%
	0.70%
	0.49%

	
	98年
	0.81%
	1.12%
	1%
	0.93%
	0.68%

	
	97年
	0.71%
	1.65%
	0.86%
	1.57%
	0.71%

	
	96年
	0.56%
	1.21%
	0.84%
	1.49%
	0.84%
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貳、統計分析
本次問卷調查受訪者對於各題之滿意度整體分析及跨年度分析結果如下：
一、因何種案由到機關
受訪者表示至各執行洽辦業務之案由中，「財稅」占有38.15%、「罰鍰」占31.49%、「健保費」占16.06%、「其他費用」占13.96%，另外未作答者0.21%。經與96年、97年及98年度之數據相比較，發現財稅及罰鍰案件在各年度皆屬執行案件之大宗，合計約占七成之案件量。
二、執行金額多少
受訪者表示「1千元以下」者有6.11%、「1千至1萬元」者35.77%、「1萬至10萬元」者39.42%、「10萬至20萬元」者4.15%、「20萬元以上」者13.42%，另外未作答者1.12%。本（99）年度受訪者至各執行處洽辦業務中，執行金額為10萬元以下者計為83.31%，相較98年、97年及96年度統計數據分別為 80.01%、80.11%及80.93%，顯示民眾到各執行處洽辦業務者，仍以洽辦10萬元以下之普案為主。
三、機關志工、警衛、替代役男服務態度滿意度
受訪者表示「很滿意」、「滿意」及「普通」者合占99.44%，相較於96年、97年及98年度分別為99.35%、99.14%及98.89%，本年度民眾給予正面評價之比例最高，顯示民眾對於各執行處第一線接待人員之服務持高度肯定態度。
四、機關業務承辦人員服務態度滿意度
受訪者表示「很滿意」、「滿意」及「普通」者合占98.31%，相較於96年度、97年度及98年度分別為98.14%、98.06%、98.32%，本年度無顯著增減，顯示民眾對於本署所屬各行政執行處業務承辦人員在為民服務態度及溝通技巧上，持續給予肯定態度。
五、機關辦事效率
就本（99）年度與98年度相較，本年度民眾表示於「15分鐘內」完成洽辦業務，較去年增加4.37%；另表示於30分鐘內完成洽辦業務者，99年度及98年度均能達九成以上，顯示整體上之案件處理效率，除能維持前一年度水準，甚至更加嫻熟、迅速。
六、機關服務措施滿意度
受訪者表示「很滿意」、「滿意」及「普通」者合占98.66%，經與96年度、97年度及98年度之「正面評價」數據分別為97.67%、98.19%及98.43%相比，呈現逐年微幅提升現象，顯示各行政執行處持續改善軟、硬體服務措施之作為下，整體服務措施已能使民眾感受及肯定。
七、機關解答諮詢、服務流程及處理效率滿意度
受訪者表示「很滿意」、「滿意」及「普通」者合占98.66%，相較於96年度、97年度及98年度之數據「正面評價」分別為98.05%、97.72%及97.88%，本年度較往年有所提升，顯示民眾對各行政執行處之解答諮詢、服務流程及處理效率部分，整體上表示滿意。
八、機關員工有無操守不佳等情事
受訪者表示「無故意刁難或暗示、要求送禮之操守不佳等情事」占99.65%，且無人表示「有故意刁難或暗示、要求送禮之操守不佳等情事」，另外未作答者0.21%。相較於96年度、97年度及98年度之數據表示無此情事者，分別為98.42%、98.58%及98.63%，呈現逐年提升現象，顯示各執行處賡續加強宣導「公務員廉政倫理規範」等廉政作為後，能避免義務人誤認執行人員執行公務時，有故意刁難以要求送禮等情事。
九、有無不明人士以本處名義詐取財物
受訪者表示「無不明人士假行政執行機關名義訛詐財物等情事」占99.23%、「有不明人士假行政執行機關名義訛詐財物等情事」占0.56%，另外未作答者占0.21%。與96年、97年及98年度相較，表示「有」此情事者分別為1.02%、0.94%及1.06%，有下降現象；表示「無」此情事者之比例亦為例年最高，顯示各執行處持續宣導相關反詐騙之作為，能發揮減少類此情事之成效。
十、機關整體廉政形象滿意度
受訪者表示「很滿意」、「滿意」及「普通」者合占98.52%，相較於96年度、97年度及98年度之「正面評價」數據分為別為97.67%、98.11%及97.77%，本年度之數據為歷年最高，顯示各行政執行處整體廉政形象滿意度已持續提升。。
綜上，受訪民眾對各行政執行處之滿意度由高至低依序為「機關志工、警衛、替代役男服務態度滿意度」（99.44%）、「機關服務措施滿意度」（98.66%）及「機關解答諮詢、服務流程及處理效率滿意度」（98.66%）、「機關整體廉政形象滿意度」（98.52%）、「機關業務承辦人員服務態度滿意度」（98.31%）；不滿意度由高至低依序為「機關業務承辦人員服務態度」（1.05%）、「機關服務措施」（0.84%）、「機關解答諮詢、服務流程及處理效率」（0.70%）、「機關整體廉政形象」（0.49%）及「機關志工、警衛、替代役男服務態度」（0.28%）。
另本次問卷調查規劃開放性題型，提供受訪人填寫具體意見，俾蒐集受訪人建言並研析解決之道，經彙整歸納5大類33項意見，反映問題主要為服務措施及為民服務流程等相關事項，尚無檢舉不法者，其中相關反映意見及建議事項，期能作為各行政執行處持續推動施政革新之參考，並研議可茲改善作法。

參、建議及策進作為
一、加強為民服務訓練，提升服務品質：
本（99）年各調查項目結果顯示，民眾對於各行政執行處業務承辦人員服務態度之滿意度最低、不滿意度最高，與往年調查結果相較，本項不滿意度結果亦為最低或次低。可能原因係行政執行業務，常需對於民眾行使強制處分，在角色上係與民眾相衝突，致使本調查項目之滿意度結果難以顯著提升。然而，為提升執行機關形象，減少處理輿論或陳情事件之人力成本，進而提升工作績效，各行政執行機關仍應落實推動「親切」之工作標竿，提升業務承辦人員之服務態度以減少民怨，具體作法上除建議落實執行態度考核，鼓勵態度優良者以作為其他承辦人員之模範外，各行政執行機關並應加強禮貌及為民服務態度訓練，同時增設業務承辦人員應變及情緒管理能力課程之機會，使承辦人員面對民眾時均能展現理直氣和之氣度，並以同理心傾聽民眾反映意見。期以親切態度化解民眾不理性情緒，熱忱服務每一位至行政執行機關辦理業務之義務人或民眾。

二、提升便民服務措施，營造人性化空間：
本調查結果發現，民眾對各行政執行處服務措施滿意度，呈現逐年微幅提升現象，但對照各調查項目結果，發現民眾對於服務措施之整體滿意度、不滿意度均為次高，顯示受訪對象就各題項中，對於服務措施之認知差異較大，經參酌民眾所提開放性意見主要係針對週邊停車不便、辦公廳舍及空間配置等事項（詳見附錄一），其可能原因係多數行政執行處廳舍非自有房舍，導致廳舍間之條件差異較大，可能存在房舍老舊、環境狹小、空間配置與執行業務需求間存有落差等問題，使民眾對於為民服務措施之觀感上呈現較大差異，因此，將來需配合各處實際業務需要，規劃籌建各執行處自有廳舍，方能根本解決；另現階段建議作法，需由各執行處配合現有廳舍狀況，以加強軟體設施方式（例如：於明顯處加強設置洽辦業務流程圖、樓層配置圖），並配合民眾實際需求規劃空間利用方式，儘量營造人性化之服務措施及辦公環境，以提升民眾之滿意度。

三、簡化繳款流程、加強業務流程透明度及橫向聯繫
民眾對各行政執行處解答諮詢、服務流程及處理效率方面，本年度滿意度較去年度略有提升，不滿意度亦略為下降，顯示整體上民眾表示滿意，惟參酌依開放性題項結果，民眾對於繳款流程、與移案機關之橫向聯繫及執行流程部分仍有改善意見，顯示各執行處可持續協調相關單位以提供更便利繳款方式（例如：適時協調銀行於各執行處派駐人員代收案款）；其次，對於業務流程上，加強提供便利諮詢管道，以利前來辦理業務之對象，了解目前案件辦理流程及進度，避免民眾對於行政執行機關作業程序、執行方式及處理效率上產生誤解；最後，可增加各行政執行處與移案機關之橫向聯繫管道，俾利雙方業務推展之順遂。
四、持續宣導各項廉政反貪作為，維持清廉形象

本調查結果發現，民眾對各行政執行處清廉形象滿意度，本年滿意度為近年最高、不滿意度最低，亦無人表示各執行處員工有故意刁難或暗示、要求送禮等操守不佳行為，且開放性意見中亦無任何涉及不法貪瀆情事，顯示各執行處持續宣導「公務員廉政倫理規範」及其他廉政反貪作為深具成效，使民眾相信執行機關之廉潔形象，並避免誤認執行人員執行公務時，有故意刁難或有其他操守不佳行為；然而，清廉形象的維持並非消極不作為即能達成，各執行處仍應積極推動各項預防措施，對於有貪瀆不法疑慮者，不能輕忽，宜謹慎查證並機先防範，而有涉及不法者絕不寬怠。希冀各行政執行處羹續維持執行機關在民眾心中為民服務、依法行政及清廉嚴謹之形象。
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附錄一

法務部行政執行署所屬各行政執行處

99年為民服務暨政風狀況問卷調查反映意見彙整表
	法務部行政執行署所屬各行政執行處99年度

為民服務暨政風狀況問卷調查民眾反映意見彙整表

	意見類別
	民眾反映意見
	次數
	備註

	主類別
	次類別
	
	
	

	服務措施
	辦公廳舍
	設個詢問台吧，不然不知道找誰問。
	1
	台北

	
	
	一樓入口處會以為是咖啡廳，找不到真正的入口處。
	1
	台北

	
	
	廁所有異味。
	1
	高雄

	
	
	樓梯間很暗。
	1
	桃園

	
	週邊設施
	停車不方便。
	3
	台北士林高雄板橋

	
	空間配置
	動線規劃要加強。
	1
	士林

	
	
	請將詢問室改至一樓，有些年紀稍大長輩無法上樓。
	1
	臺中

	
	
	在三樓繳費不方便。
	1
	高雄

	解答諮詢及

服務流程
	繳款流程
	建議小型銀行進駐機關。
	1
	士林

	
	
	台灣銀行無派駐人員，查詢案件、開單及繳費要跑好幾個地方，不方便，也沒有流程單，不知道下個流程要去哪，沒法證明有來報到了。
	1
	板橋

	
	
	可否說明更清楚，或上網付錢。
	1
	台北

	法務部行政執行署所屬各行政執行處99年

為民服務暨政風狀況問卷調查民眾反映意見彙整表

	意見類別
	民眾反映意見
	次數
	備註

	主類別
	次類別
	
	
	

	解答諮詢、

服務流程及處理效率
	繳款流程
	赴處兩次，無說明可用匯票及銀行匯款，且無提供匯款帳號。
	1
	臺中

	
	橫向聯繫
	執行股與國稅局之資訊不合，需加強溝通聯繫。
	1
	士林

	
	
	一件事情要分多處詢問辦理，徒增困擾。
	1
	士林

	
	
	因罰單未收到，所以移送行政執行處，如果行政執行處都有罰單影本，為何不加印一份違規相片的影本，以減少民眾需再向監理所查閱的時間。
	1
	板橋

	
	
	增加監理站跨機關聯合便民服務很方便，節省時間。要多宣導方知有此處，非常便民的好地方。
	1
	嘉義

	
	執行流程
	請不要向公司硬扣薪資全額，致生活陷入困難。
	1
	士林

	
	
	對於經濟條件差者，請勿繼續強制執行。
	1
	士林

	法務部行政執行署所屬各行政執行處99年

為民服務暨政風狀況問卷調查民眾反映意見彙整表

	意見類別
	民眾反映意見
	次數
	備註

	主類別
	次類別
	
	
	

	解答諮詢、

服務流程及處理效率
	執行流程
	他人欠稅違規，因與本人的父親身份證字號重複致執行處發文予本人之父，造成很大的困擾。且民國96年已有1次誤扣案件現在又重複，此單位是否有確切的解決方式？
	1
	該處已向執行同仁宣導發文前應注意查明，如統編相同姓名不同應查

詢戶役政更名資料確認無誤再行發文。

嘉義

	
	
	可以書面通知，內容說明緣由。
	1
	新竹

	服務態度

	敬業精神
	上班時間可以吃點心嗎?味道非常香。
	1
	桃園

	
	
	部分人員服裝不整。
	1
	臺南

	
	執行態度
	承辦人員位居與民眾接觸第一線，有態度良好的人員，但也有人員服務態度待加強訓練，官僚氣息太重。


	1
	板橋

	辦事效率
	處理時效
	繳款處人員不在現場，我們繳款人在現場，等了6、7分鐘。
	1
	臺南

	法務部行政執行署所屬各行政執行處99年

為民服務暨政風狀況問卷調查民眾反映意見彙整表

	意見類別
	民眾反映意見
	次數
	備註

	主類別
	次類別
	
	
	

	其他或非各執行處權責事項

(涉及移案機

關或銀行者)
	移案機關
	戶籍地址與現住址不同，以致個人所得稅被罰。
	1
	士林

	
	
	因兄弟多，希望稅單能分送。
	1
	新竹

	
	
	欠稅是不得已的，請一定要給老百姓機會，希望其他公司不要像我公司一樣等執行處公文，結果是13家銀行皆收到執行公文再由銀行告知被13家銀行執行就信用破產了。
	1
	嘉義

	
	
	欠所得稅之人雖是違法，但已付出罰緩及滯納金之懲罰，但滯納金又要產生利息是雙重計息，是很不切實的，比地下錢莊還狠。
	1
	台北

	
	
	最後還是罰款。
	1
	臺南

	
	
	健保費費用太高。
	1
	台北

	法務部行政執行署所屬各行政執行處99年

為民服務暨政風狀況問卷調查民眾反映意見彙整表

	意見類別
	民眾反映意見
	次數
	備註

	主類別
	次類別
	
	
	

	其他或非各執行處權責事項

(涉及移案機

關或銀行者)
	移案機關
	第一次繳款，監理站人員須重新把資料輸入(承辦人原是這樣講的)ㄧ等就是ㄧ、二十分鐘，既然把資料送到本處每個環節都已連線，為何會出現此問題，納悶中。
	1
	臺南

	
	金融機構
	配合的土銀電腦不連線，要提大筆現金極不方便，事前問也沒說清楚，跑了好幾趟，應該要連線。
	1
	台北

	
	
	中午銀行不收費，很不方便。
	1
	台北

	
	陳情管道
	為有事之人有更好更快的陳情管道。
	1
	嘉義

	
	
	本次前來洽公，非常感謝。
	1
	台北


附錄二

法務部行政執行署所屬各行政執行處

98、97、96年為民服務暨政風實況問卷調查統計表
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