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中華民國107年9月30日
壹、前言
鈞總處於106年7月4日至7月24日辦理「公務人員職場評價（含人事人員服務滿意度）調查」，本府各單位應填答76人，惟僅12人完成填答，填答率15.79%，所屬一級機關交通旅遊局填答率36.36%、地政局填答率33.33%、財政稅務局填答率10%、衛生福利局填答率11.11%及環境資源局填答率37.5%，以上機關填答率均低於4成，整體填答率僅19.17%，樣本數明顯薄弱。
此外依據填答結果滿意度顯示，其中地政局、交通旅遊局滿意度最高有75%，衛生福利局居次有60%，再者本府各單位為52%，餘為環境資源局及財政稅務局最低分別為33%及29%，整體滿意度亦僅為56.58%。(附件一)
貳、資料分析
    本填答問卷構面分為基本資料及題目(題項36至50題，計有15題)等二大部分，僅分述如下：
    基本資料部分：其中男性約4成，女性近6成，此與母群體男女性別比例相反；官職等薦任、委任各占5成，主管非主管比為1：2；公務年資5成為5年以下新人，其餘為10年未滿與26年以上者各半；年齡未滿40歲者占7成半(附件二)。
    題目部分：題目計有36題至50題(同附件二)，按其評價區分為：可靠性等6大構面，由於樣本數過少，是僅就各個構面直接進行分析及提出整體改善策略，無須再與基本資料做深入比對交叉分析，爰謹將本次調查結果數據(詳如後附明細表)為本，再據以進一步分析說明。
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  謹就構面及題項分析如下：分析資料依據106年人事服務滿意度填答結果明細表(如附件三)
 一、在可靠性評價構面：係就及時/利益維護、可靠、正確及時效等4項次構面組成問卷調查(題目36至39)，依據問卷分析，本府整體正向評價平均值為16.7%與全國各機關正向評價平均值67.6%比較，顯然偏低甚多。又負向評價高達33.3%至41.7%，顯見同仁對於人事人員可靠性評價偏低，其中又以同仁權益維護及時性最低，欠缺主動及時維護同仁相關權益作為。
 二、在回應性評價構面：係就主動/利益維護、彈性及簡便等3項次構面組成問卷調查(題目40至42)，依據問卷分析，本府整體正向評價平均值為11.1%與全國各機關正向評價平均值59.7%比較，亦屬偏低，尤以主動提供人事法規及業務相關資訊/利益維護及申辦人事業務時能否彈性多元(如紙本及網路)申請之題項，填答負向評價達由41.7%至50%，亦顯見人事人員除應具備主動服務精神外，能否運用網頁工具加強服務亦值得深思與檢討。
三、在保證性評價構面：係就信心、公平(安全) 及禮貌等3項次構面組成問卷調查(題目43至45題)，依據問卷分析，本府整體正向評價平均值為16.7%與全國各機關正向評價平均值67.7%比較，亦顯偏低，同仁除對於人事人員嫻熟法規與流程方面，很沒信心外，對於服務態度及業務處理程序公平性亦沒覺得安心。
四、在同理心評價構面：係就個別需求、利益維護及保密等3項次構面組成問卷調查(題目46至48題)，依據問卷分析，本府整體正向評價平均值為25%與全國各機關正向評價平均值61.7%比較，亦顯偏低甚多，顯見同仁對於人事人員是否以同理心面對及處理問題時給予協助缺乏信心外，對人事人員能否遵守公務上保密之意識亦缺薄弱。
五、在有形性評價構面：係就空間次構面問卷調查(題目49)，此項本府正向評價為25%，較全國正向評價64%為低，顯示本府同仁洽辦人事業務時，不知道該找哪位承辦同仁比例亦高。
六、在整體性評價構面：係就N/A次構面問卷調查結果(題目50)，本府正向評價為16.7%，明顯較全國正向評價67.6%為低，表示本府一般人員對於人事同仁在處理業務上具備很好的人事專業，尚難認同。
七、綜上，依據106年7月間調查結果顯示，雖然樣本數過少，但明顯反映出本府同仁對於本處(含所屬人事人員)專業、效能及關懷等面向滿意非常低，應有改進空間。

參、精進作為
    依據前述6項評價構面問卷調查分析，人事服務滿意度，正向評價均
較全國正向評價為低甚多，為此本處於106年9月開始採取作為如下： 
一、強化人事團隊，精進專業知能
  (一)為提升機關兼任兼辦人事人員專業素養，由專任人事人員輔導帶
      領兼辦人事，加值人事專業團隊，於107年3月15日建置「連江縣
      政府兼任兼辦人事機構輔導員配置」規定，提供就近即時諮詢及
      運用團體動力等多元方式輔導。
  (二)強化人事人員資訊能力，於107年4月19日至20日邀請鈞總處
      資訊處前來講授關於資訊系統相關課程。
  (三)檢討研習班，安排由本處科長以上同仁授課，並就實務面交換意
      見，期以教學相長。
  (四)囿於本府編制人數少且相對機關數多情形下，於107年6月21日
      至22日開辦兼任兼辦人事人員研習班，並由本處業務相關人員擔
      任講師並於實務工作中交換意見。 
  (五)於107年8月21日辦理年度人事業務會報，除對於當前人事業務宣   
      導外，並將工作實務案例作成教材提醒注意。
二、重視員工權益、強化溝通協調
 (一) 本府適用勞動基準法人員眾多，為協助同仁了解自身權益及法規
      修正重點，舉辦多場勞動基準法規宣導。又為配合各機關學校聘
      僱人員離職給與辦法修正，於107年9月17日辦理「各機關學
      校聘僱人員離職給與辦法說明會」，提供聘僱人員選擇參加離職儲金或勞工退休金之參考。
 (二) 研修人事法令及簡化業務流程，提升行政效率及人事服務品質    
      不定期針對各項法令及作業流程研討不合時宜，可簡化或實務執
      行困難之處，並透過人事業務會報、人事品管圈等相關會議提案
      討論，檢討修正法令及流程，保障同仁權益。
三、運用資訊作業、提供便捷服務
 (一) 本府人事處網站規劃提供員工協助方案專區，俾供同仁下載使
      用：包含提供本府員工協助方案工作面、生活面、健康面、組織
      面、管理面等相關服務內容及諮詢資源。
 (二) 全面推動WEBITR差勤管理系統，並提供友善使用環境與操作介面，便捷服務流程，提升服務品質。此外並妥善運用WEBITR線上差勤服務機制：若遇員工申請婚、喪、娩假時，即以電子郵件將各項津貼申請表件e-mail給該員工，表示恭賀或哀悼之意，並告知補助程序及權益事項。
(三) 擴充既有人事網站之內容，並優化網站界面、提供意見交流功能，
     以提升網站之可及性與可用性，讓公務人員能夠隨時透過此網站
     獲得充分的資訊。
四、其他
   (一)訂頒「連江縣政府107年推動公務人員數位學習實施計畫」，函送所屬(單位)機關轉知所屬公務人員及約聘(僱)人員踴躍上網學習，並規定獎勵事宜，提升學習成效。
(二)於107年4月及5月份辦理二期參訪學習活動(參訪中央氣象局
    馬祖氣象站及港務處通關作業)，期藉由實地參訪觀摩組織學
    習，汲取實務作法之優點，以作為未來規劃或改善機關業務之
    參考。
(三)為輔導在地人才進入公職，本府辦理「國家考試法科準備技巧
    與經驗分享班」，於107年8月23日上課；此外規劃每年2次
    分別辦理新進人員訓練，藉以協助新人迅速了解組織概況及職
    場技能。
    (四)為發現及協助同仁解決可能影響工作效能之相關問題，使其以
        健康的身心投入工作，提升其工作士氣及服務效能，並藉由多
        樣化的協助性措施，提升組織競爭力。
        基上；為提昇人事同仁服務品質及滿意度，除透過各種人事專業訓練、研習、研討會或人事業務會報等方式，宣導「顧客導向」之精神，提供優質人事服務，落實顧客導向，主動積極維護同仁權益。
        此外，有關本府人事同仁經辦事項，除登載人事處網站外，並利用各局處內部會議時，前往說明與宣導相關人事服務事項，俾提供一般人員日後洽辦人事業務之參考。
肆、辦理成果與結語
    據鈞總處日前公布本府及所屬機關107年度人事人事服務滿意度問
卷調查結果(附件四)，已大幅提升改善，填答率由106年19.1%提高為
107年52.9%，成長幅度達34%；整體滿意度議由56.58%提升至82.41%，
提高25.83%，大有進步。
    次就評價構面滿意度分析均較106年正成長甚多(附件五)；又其中本府整體(次構面)正向評價計有Q17、Q21、Q25、Q28及Q30等5選項平均值高於全國各機關正向評價平均值；至於低於全國平均值選項部分，將列入未來補強目標。
    為因應快速多變的環境，人事工作唯有不斷品質創新，提供更好服務。人事同仁仍將秉持主動積極務實態度，扮演機關首長與業務單位的策略夥伴，並關懷同仁權益，共創組織績效。








附件
附件一  106年人事服務滿意度填答率及滿意度統計表
附件二  106年人事服務滿意度基本資料及題目填答情形統計表
附件三  107年人事服務滿意度填答率及滿意度統計表
附件四  107年人事服務滿意度填答結果明細表
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Q36 16.7 41.7 41.7 0 2.50 1.09 3 63.7 24.4 9.9 2 3.71 0.95 4

可靠 Q37 16.7 50 33.3 0 2.58 1.08 3 68.4 23.4 6.3 1.9 3.80 0.85 4

正確 Q38 16.7 41.7 33.3 8.3 2.55 1.13 3 66.1 23.5 4.8 5.5 3.82 0.83 4

時效 Q39 16.7 41.7 33.3 8.3 2.64 1.03 3 72.2 21.5 4.6 1.7 3.87 0.81 4

主動/

利益

維護

Q40 8.3 41.7 50 0 2.42 0.90 2.5 58.8 30.1 8.4 2.8 3.66 0.90 4

彈性 Q41 8.3 41.7 50 0 2.33 0.98 2.5 59.4 29.2 6.9 4.5 3.70 0.88 4

簡便 Q42 16.7 41.7 41.7 0 2.58 1.00 3 60.9 28.2 6.8 4.2 3.71 0.88 4

信心 Q43 8.3 50 41.7 0 2.42 1.00 3 65 25.9 5.5 3.6 3.77 0.83 4

公平

(安

全)

Q44 16.7 50 25 8.3 2.73 1.01 3 63.4 24.8 5.1 6.8 3.78 0.84 4

禮貌 Q45 25 50 25 0 2.92 0.90 3 74.8 20.2 3.8 1.1 3.93 0.80 4

個別

需求

Q46 33.3 33.3 25 8.3 2.91 1.14 3 62.6 23.8 4.2 9.4 3.82 0.83 4

利益

維護

Q47 25 41.7 25 8.3 2.91 0.94 3 58.1 26.7 6 9.1 3.73 0.88 4

保密 Q48 16.7 58.3 16.7 8.3 2.82 0.98 3 64.5 21.8 3 10.7 3.87 0.78 4
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形
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空間 Q49 25 41.7 33.3 0 2.67 1.15 3 64 26.7 7.6 1.7 3.73 0.88 4

整

體

性

N/A Q50 16.7 50 33.3 0 2.58 1.08 3 67.6 24.6 5 2.8 3.82 0.84 4

人事人員服務滿意度問卷調查機關填答結果明細表
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