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行政單位服務績效滿意度評量委員會 
104 學年度第 1 次會議紀錄 

 
時間：105 年 4 月 29 日(星期五) 下午 2 時 
地點：行政大樓 2 樓第 2 會議室 
主持人：張天傑副校長 
出席人員：韓碧琴委員、施因澤委員、林佳鋒委員、陳健尉委員、謝焸君委員

（鄭菲菲教授代）、廖大穎委員、張正暉委員 
請假人員：陳姿伶委員、李衛民委員 
列席人員：秘書室蔡清標主任秘書、蕭美香秘書、蕭有鎮組長 
記錄：石文宜 

壹、 主席致詞：略 

貳、 業務單位報告 

一、 依據本校行政單位服務績效滿意度評量辦法(104年3月18日修正)，滿意

度評量以二學年辦理一次為原則。 
二、 滿意度評量自100學年度起開始辦理，經檢討100至102學年度執行情

形，擬修正104學年度執行方式及問卷題目，實施方案說明如附件1。 
三、 經105年4月13日行政單位討論會議討論，104學年度擬以各單位問卷題

目一致，並採全校普查方式進行線上調查(會議紀錄如附件2)。 
四、 檢附本校評量辦法、102學年度調查報告供參(請參閱附錄)。 

參、 討論事項 

案 由 一：104 學年度行政單位服務績效滿意度評量實施計畫(如附件

3)，請討論。 
說    明：本計畫業經 105 年 4 月 13 日行政單位討論會議通過。 
決    議： 

一、照案通過。 
二、填答「不滿意、非常不滿意」者，請填寫「其他建議事項」（必

填），以利行政單位檢討改善。 
 
案 由 二：104 學年度行政單位服務績效滿意度評量工作期程，請討論。 
說    明：工作期程如附件 4。 
辦    法：通過後送評量委員會審議。 
決    議：照案通過。 

肆、 臨時動議：無 

伍、 散會：下午 2 時 45 分 
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附件 1：「104學年度行政單位服務績效滿意度評量」實施方案說明 

一、依據本校行政單位服務績效滿意度評量辦法，以每二學年辦理一次為原則。 
二、100 至 102 學年度實施方式及檢討 
(一) 問卷設計： 

1. 問卷內容分四大部分： 
(1)基本資料 
(2)專業服務：由各單位自訂題目及題數。 
(3)整體形象：7 題。 
(4)建議事項：1 題。 

2. 各單位問卷分別有教師版、職員工版和學生版等 3 份問卷，調查對象為 15 個行政單

位，共 45 份問卷。 (另有校友中心、創產學院等 2 單位自辦調查) 
3. 各單位每份問卷題數粗估 16 題(含整體形象 7 題、專業服務 3 至 17 題不等，平均以 8

題計，外加 1 題開放題)。 
(二) 抽樣及執行方式： 

1. 每份問卷採隨機抽樣，教職員工每人約填 5 至 6 份問卷，實際填答題數估計約 80 至

96 題(5-6 份*16 題)，但不可選擇被抽到的單位，也不可填自己所屬單位。學生被抽到

者填 1 至 2 份問卷，實際填答數較少。 
2. 從未接觸過的單位則免填，各題亦列有「不清楚」選項。 

(三) 執行情形檢討： 
1. 題數過多，題目太細，填答者不易填答，可能會隨便填，導致問卷回收率不高，且容

易有無效問卷。 
2. 每份問卷隨機抽樣，造成每人抽到需填答的單位不一樣，有意願填答卻沒抽到。 
3. 每份問卷的回收率及有效樣本不一樣，抽樣計算及統計結果分析複雜。 
4. 調查結果除整體比較外，餘由各單位自行撰寫統計分析報告，耗時費工。 
5. 「專業服務」各單位題目不同，各單位滿意度排名比較時，會受到題目設計及題數影

響，較無一致性標準。各單位設計題目時可能避重就輕。 
三、104 學年度預擬實施方案 
  綜合 100 至 102 學年度執行情形檢討結果，擬修正執行方式，說明如下： 
(一) 問卷題目： 

1. 為提升問卷有效性，擬先調查「受訪者過去 6 個月有接觸過的單位」，針對有接觸過

的單位再進行問卷調查。 
2. 考量問卷題數過多及過細的問題，擬以共通性題目（5 題）調查各行政單位的滿意度，

教職員工生問卷一體適用，外加一題開放題，各單位問卷題數為 6 題。 
3. 考慮問卷效度並使各單位滿意度評量結果更為顯著，由五點尺度量表改為七點尺度量

表：非常滿意(7 分)、滿意(6 分)、略為滿意(5 分)、普通(4 分)、略不滿意(3 分)、不滿

意(2 分)、非常不滿意(1 分)。 
(二) 抽樣方式：為簡化抽樣計算及分析過程，擬由原本 45 份問卷(15 個單位)分別隨機抽樣，

改為全校普查，並以 e-mail 通知全校教職員工生，進行線上問卷調查。 
(三) 調查報告：除開放性問題(建議事項)由各單位回應，餘統一由秘書室撰寫統計分析報
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告，以減輕各單位負擔。 
(四) 優缺點比較： 

 問卷內容安排 優點 缺點 

甲案: 
104
修正

方案 

1. 只調查共通性題目(5
題)，教職員工生問卷

一體適用。 
2. 刪除各單位自訂之專

業服務題目。 
3. 建議事項。 
4. 每人針對有接觸過的

單位才填。 
5. 問卷樣式如附件 1-1。 

1. 題目精簡容易作答，可望增

加回收問卷數。 
2. 題目一致，各單位間比較有

一致的比較基準，排名較公

平。 
3. 全校普查，可避免抽樣誤

差。 
4. 統計分析較容易，可由秘書

室統一撰寫報告。 

1. 無法了解各單位「專

業服務」(細項業務)
的滿意度。 

2. 填答數單位問卷，但

相同題目一再重複。 
3. 網頁設計和之前不

同，須花較多時

間。 

乙案:
原方

案 

1. 共通性題目:整體形象

7 題。 
2. 各單位自訂專業服務

題目及題數。 
3. 建議事項。 
4. 每人填答題數不一(約

80-96 題) 。 
5. 問卷樣式如附件 1-2。 

1. 可了解各單位「專業服務」

(細項業務)的滿意度。 
2. 可做為各單位內部重要業

務滿意度檢討之參考。 

1. 各單位問卷題目和

題數不同，設計題

目可能避重就輕，

統計結果無一致的

比較基準。 
2. 可能有抽樣誤差。 
3. 填答意願較低。 
4. 抽樣方式和統計分

析複雜，耗時費

工。 
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附件 1-1：甲案－ 

104 學年度行政單位服務績效滿意度評量問卷 

問題 選項 

請勾選您在過去 6個月有接觸過的單位。 

(含臨櫃、電話及網路接觸，可複選) 

□都沒接觸(不須再作答)  □都有接觸 

□教務處□學生事務處□總務處□研究發展處 

□國際事務處□秘書室□人事室□主計室 

□圖書館□計算機及資訊網路中心□體育室 

□校友中心□環境保護暨安全衛生中心 

□產學營運總中心□藝術中心 

□師資培育中心□創新產業推廣學院 

※系統將針對您勾選的單位進行滿意度問卷調查 

 

各單位問卷如下： 

單位：○○處/室 

問題 選項 

1.您對○○處/室服務態度的滿意度？ 
□非常滿意 □滿意 □略為滿意 □尚可 

□略不滿意 □不滿意 □非常不滿意 

2.您對○○處/室專業能力的滿意度？ 
□非常滿意 □滿意 □略為滿意 □尚可 

□略不滿意 □不滿意 □非常不滿意 

3.您對○○處/室行政效率的滿意度？ 
□非常滿意 □滿意 □略為滿意 □尚可 

□略不滿意 □不滿意 □非常不滿意 

4.您對○○處/室網頁資訊的滿意度？ 
□非常滿意 □滿意 □略為滿意 □尚可 

□略不滿意 □不滿意 □非常不滿意 

5.您對○○處/室整體服務品質的滿意度？ 
□非常滿意 □滿意 □略為滿意 □尚可 

□略不滿意 □不滿意 □非常不滿意 

6.其他建議事項 
 

※填答完畢確認後跳下個單位 

※填答一份以上之有效問卷者，才可參加抽獎。 
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附件 1-2：乙案－102 學年度行政單位服務績效滿意度評量問卷 

單位：秘書室 

代碼：A 版本：教師版 

A1 填表人資料 
A1.1 您的服務單位 □教學單位 □研究單位 □行政單位 
A1.2 您是否擔任主管職務(含一、二級單位) □主管職務(含兼行政職) □非主管職務(含未兼行政職) 
A1.3 您任職本校年資(請填整數，填任職滿第幾年）        
A1.4 您與秘書室本學年度(102/8 迄今)業務接觸(含網路)的次數 □ 從未接觸 □ 2 次以下 □ 3-5 次 □ 6-10 次  □ 11-15 次 □ 16 次以上 
 
A2 專業服務 
A2.1 議事業務             
A2.1.1 您對秘書室辦理《校務會議》的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A2.1.2 您對秘書室辦理《行政會議》的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A2.2 學校文宣與媒體資訊             

A2.2.1 您對《興大簡訊》、本校簡介（平面印刷及影音製作）等文宣編

輯製作的滿意度？ 
□ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 

A2.2.2 您對本校新聞發佈、新聞稿撰擬及媒體連絡等務服務滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 

A2.2.3 您對本校首頁《興新聞》專區、臉書《國立中興大學》、《興新

聞》粉絲專頁等媒體新聞披露蒐集及分享滿意度？ 
□ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 

A2.2.4 您對媒體公關組新聞發布及整體功能發揮的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 

A2.3 線上公文、用印及郵件處理             
A2.3.1 您對秘書室《公文電子化》各項作業(含諮詢服務、分文、發文、

歸檔)的滿意度？ 
□ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 

A2.3.2 您對秘書室辦理《文件用印》服務的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
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A2.3.3 您對文書組「電子公文作業與文書處理服務」的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 

 
A3 整體形象 
A3.1 您對秘書室洽公動線及環境整潔的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A3.2 您對秘書室人員服務態度（含電話禮貌）的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A3.3 您對秘書室人員請假或公出時，代理人即時解決問題的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A3.4 您對秘書室行政效率的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A3.5 您對秘書室意見處理的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A3.6 您對秘書室網頁內容的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
A3.7 您對秘書室整體服務的滿意度？ □ 非常滿意 □ 滿意 □ 尚可 □ 不滿意 □ 非常不滿意 □ 不清楚 
 
A4 建議事項 



7 
 

附件 2：「104 學年度行政單位服務績效滿意度評量」 

第 1 次討論會議紀錄 
 
時間：105 年 4 月 13 日(星期三) 下午 2 時 
地點：行政大樓 2 樓第 2 會議室 
主持人：蔡清標主任秘書 
出席人員：教務處楊岫穎專委、學務處林秀芬秘書、總務處田月玲專委、研發

處邱佳慧專員、魯真國際長、人事室盧逸斌先生、主計室鄧季玲代

理主任、圖書館陳蓉蓉專員、計資中心蔡淑惠小姐、江淑如小姐、

體育室陳明坤主任、環安中心楊繼組長、產學營運總中心林卉庭小

姐、師培中心吳勁甫主任、校友中心林彥佑組長、創新產業推廣學

院陳家彬院長、秘書室蕭美香秘書 
列席人員：秘書室蕭有鎮組長         記錄：石文宜 
 
壹、 主席致詞：略 

貳、 討論事項 

案由一：104 學年度行政單位服務績效滿意度評量實施計畫，請討論。 

決  議：實施計畫及問卷題目修正後通過，送評量委員會討論。 
問卷設計修正如下： 

1. 針對有接觸過的單位，分單位調查。(不能填答自己所屬單位問卷) 
2. 七點尺度量表：非常滿意(7 分)、滿意(6 分)、略為滿意(5 分)、普

通(4 分)、略不滿意(3 分)、不滿意(2 分)、非常不滿意(1 分)。分

數僅供計量用，不顯示於問卷頁。 
3. 第一題：請勾選您在過去 6 個月有接觸過的單位(可複選)。系統

將針對您勾選的單位進行滿意度問卷調查。 
4. 網頁一頁問一個單位，先敘明單位包含哪些組別。題目一致：服

務態度、專業能力、行政效率、網頁資訊、整體服務品質；最後

一題：其他建議事項。 
5. 教職員工生問卷一體適用。 

 
案由二：104 學年度行政單位服務績效滿意度評量工作期程，請討論。 

決  議：工作期程修正後通過，送評量委員會討論。 

參、 臨時動議：無 

肆、 散會：下午 4 時 
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附件 3： 

104 學年度行政單位服務績效滿意度評量實施計畫 

一、 依據：本校「行政單位服務績效滿意度評量辦法」。 

二、 目的： 

(一) 瞭解教職員工生對各行政單位之服務滿意程度，並檢視各單位行政服務

的進步情況。 
(二) 蒐集教職員工生對行政服務的意見，做為校務行政改善之參考。 

三、 主辦單位：秘書室。 

四、 協辦單位：計資中心及各行政單位。 

五、 調查期間：105 年 5 月 23 日至 6 月 5 日。 

六、 調查範圍： 

受評量單位包含教務處、學生事務處、總務處、研究發展處、國際事務處、

秘書室、人事室、主計室、圖書館、計算機及資訊網路中心、體育室、校

友中心、環境保護暨安全衛生中心、產學營運總中心、藝術中心、師資培

育中心及創新產業推廣學院等 17 個單位。 

七、 調查對象： 

全校教職員工生，採用網路填答之普查方式；教職員工以人事資料庫建置

之人員為主(不含兼任教師、助理)，學生以學籍系統在學學生為主。 

八、 問卷設計： 

(一) 針對教職工生有接觸過的單位，分單位調查。(不能填答自己所屬單位問

卷，未接觸過的單位免填) 
(二) 每個單位問卷題目一致，針對該單位的服務態度、專業能力、行政效率、

網頁資訊及整體服務品質等五面向，進行滿意度調查；最後設有其他建

議事項，以蒐集各項反映意見。 
(三) 滿意度調查採七點尺度量表：非常滿意(7 分)、滿意(6 分)、略為滿意(5

分)、普通(4 分)、略不滿意(3 分)、不滿意(2 分)、非常不滿意(1 分)。 
(四) 問卷題目如附件 1-1。 

九、 調查報告： 

調查報告針對問卷結果進行統計分析，由秘書室統一撰寫。各項建議事項

由相關單位回應後送秘書室彙整。 
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調查報告經行政單位討論會議確認後，提送評量委員會審查。 

十、 審查及評選： 

(一) 審查： 
評量委員會審查調查報告時，各行政單位派員列席，得補充及答覆相關

問題。 
(二) 評選： 

評選年度服務績優獎四名，頒獎牌一面。 
評量委員會得依實際調查結果調整獎項名稱及決定獲獎單位數目。 

(三) 調查報告及評選結果送校長核定後於網站公告。 

十一、 獎懲機制：評選結果轉請人事室提送考績委員會參考。 

十二、 本實施計畫經行政單位服務績效滿意度評量委員會通過後實施。 
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附件 4： 

「104 學年度行政單位服務績效滿意度評量」工作期程表 

工作項目 
105 年/月份 

辦理單位 
3 4 5 6 7 8 9 

1. 蒐集各校辦理情形，擬定實施計畫及問卷題目。   
  
 

          秘書室 

2. 104-1 行政單位討論會議 
(實施計畫、問卷題目及工作期程) 

              
秘書室、 

各單位 

3. 組成滿意度評量委員 (簽請校長核定)     
  
 

        秘書室 

4. 104-1 委員會議 
(實施計畫、問卷題目及工作期程) 

              秘書室 

5. 線上調查網頁製作 
(含問卷題目及填答測試) 

              
秘書室、 

計資中心 

6. 線上問卷調查 (5/23~6/5 二週)               
秘書室、 

計資中心 

7. 抽獎 (上線填問卷者，6/8 抽獎公布)     
  
 

        秘書室 

8. 整理統計資料，撰寫調查結果報告，各單位回

應開放性建議 
              

秘書室、 

各單位 

9. 104-2 行政單位討論會議 (調查結果及報告)               
秘書室、 

各單位 

10. 104-2 委員會議 (調查結果及報告)   
  
 

          秘書室 

11. 調查結果函知各單位   
  
 

          秘書室 

12. 績優單位頒獎               
秘書室、 

各單位 

 
 

 


