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1、 [bookmark: _Toc482263134]調查目的
為增進本市不動產經紀業對於本局現行相關服務項目之滿意程度、不滿意原因或對政策規劃方向之意見，掌握不動產經紀業者就未來業務服務之需求與期待，本局以不記名之問卷方式透過公會進行服務滿意度調查。
2、 [bookmark: _Toc482263135]辦理機關
1、 主辦機關：臺北市政府地政局(以下簡稱本局)。
2、 協助機關：台北市不動產仲介經紀商業同業公會(以下簡稱仲介公會)、不動產代銷經紀商業同業公會(以下簡稱代銷公會)。
3、 [bookmark: _Toc482263136]調查過程與方法
1、 調查主題：就本局不動產經紀業服務措施、執業所需相關資訊及公司協力合作措施之整體滿意度調查。    
2、 調查對象：本市不動產仲介經紀商業同業公會及不動產代銷經紀商業同業公會幹部及會員。
3、 調查時間：107年9月17日至10月17日止。
4、 調查方法：函請公會協助以電子郵件寄送服務滿意度調查問卷線上網址予公會會員，進行線上填報，調查期間屆滿，由本局至線上問卷後臺回收問卷。同時亦請公會協助發放紙本予會員填報，並協助回收問卷。
5、 問卷回收率：本次調查本市843家不動產仲介及代銷公會會員，共計843份問卷，回收71份，其中有效問卷為69份，回收率8.19%。其中仲介公會會員733份，回收15份，代銷公會會員110份，回收56份。
4、 [bookmark: _Toc482263137]問卷統計分析
1、 業務項目服務品質
(1) 請問您對本局辦理經紀人申請核發、換發或延長執照有效期限等作業流程及承辦人員服務態度是否感到滿意?
調查結果顯示，78.26%(含34.78%非常滿意及43.48%滿意)的受訪者，對本局辦理經紀人申請核發、換發或延長執照有效期限等作業流程及承辦人員服務態度感到滿意。

	選項
	非常滿意
	滿意
	尚可
	不滿意
	非常不滿意
	總計

	人數
	24
	30
	13
	1
	1
	69

	百分比
	34.78%
	43.48%
	18.84%
	1.45%
	1.45%
	100%







(2) 請問您對本局提供不動產經紀人多元管道（網路銀行、自動提款機【ATM】轉帳、悠遊卡）繳納不動產經紀人證書費的便民服務是否感到滿意?
調查結果顯示，84.06%(含37.68%非常滿意及46.38%滿意)的受訪者對本局提供不動產經紀人多元管道繳納不動產經紀人證書費的便民服務感到滿意。

	選項
	非常滿意
	滿意
	尚可
	不滿意
	非常不滿意
	總計

	人數
	26
	32
	10
	1
	0
	69

	百分比
	37.68%
	46.38%
	14.49%
	1.45%
	0%
	100%



		






(3) 請問您對本局辦理不動產仲介經紀業/不動產代銷經紀業許可、設立或變更備查等作業流程及承辦人員服務態度是否感到滿意？
調查結果顯示，79.71%(含36.23%非常滿意及43.48%滿意)的受訪者對辦理不動產仲介經紀業/不動產代銷經紀業許可、設立或變更備查等作業流程及承辦人員服務態度感到滿意。
	選項
	非常滿意
	滿意
	尚可
	不滿意
	非常不滿意
	總計

	人數
	25
	30
	13
	1
	0
	69

	百分比
	36.23%
	43.48%
	18.84%
	1.45%
	0%
	100%




	


(4) 您對於本局與公會整體的互動及提供的施政服務是否滿意？
調查結果顯示，81.16% (含33.33%非常滿意及47.83%滿意)的受訪者對本局與公會整體的互動及提供的施政服務感到滿意。
	選項
	非常滿意
	滿意
	尚可
	不滿意
	非常不滿意
	總計

	人數
	23
	33
	12
	1
	0
	69

	百分比
	33.33%
	47.83%
	17.39%
	1.45%
	0%
	100%







(5) 請問您對本局辦理不動產仲介經紀業/不動產代銷經紀業業務或實價登錄檢查對您執行業務是否有助益?
調查結果顯示，82.61% (含42.03%非常滿意及40.58%滿意)的受訪者對本局辦理不動產仲介經紀業/不動產代銷經紀業業務或實價登錄檢查對其執行業務有助益。
	選項
	非常有助益
	有助益
	尚可
	沒有助益
	總計

	人數
	29
	28
	10
	2
	69

	百分比
	42.03%
	40.58%
	14.49%
	2.90%
	100%








(6) 請問本局舉辦之法令宣導講座對您執行業務是否有助益?
調查結果顯示，89.85% (含37.68%非常滿意及52.17%滿意)的受訪者本局舉辦之法令宣導講座對其執行業務感到滿意。
	選項
	非常有助益
	有助益
	尚可
	沒有助益
	總計

	人數
	26
	36
	5
	2
	69

	百分比
	37.68%
	52.17%
	7.25%
	2.90%
	100%










2、 資訊服務篇：
(7) 於資訊爆炸的時代，為讓使用者輕鬆找到符合需要且正確即時的地政資訊，本局整合建置「臺北地政雲」，提供「不動產基本資訊」、「不動產價格資訊」(如地價、實價登錄、大社區)、「不動產交易」等查詢服務，請問您是否使用過「臺北地政雲」查詢服務？
調查結果顯示，57.97%的受訪者使用過「臺北地政雲」查詢服務。
	選項
	是
	否
	總計

	人數
	40
	29
	69

	百分比
	57.97%
	42.03%
	100.00%








(8) 請問您對臺北地政雲提供「不動產說明書網路服務系統」功能是否滿意？
調查結果顯示，71.02%(含21.74%非常滿意及49.28%滿意)的受訪者臺北地政雲提供「不動產說明書網路服務系統」功能感到滿意，並有1名受訪者表示開啟太慢。
	選項
	非常滿意
	滿意
	尚可
	不滿意
	非常不滿意
	總計

	人數
	15
	34
	19
	1
	0
	69

	百分比
	21.74%
	49.28%
	27.53%
	1.45%
	0%
	100%








▲意見彙整：開啟太慢。
(9) 臺北地政雲會員可享有開業證書到期通知通知服務，請問您是否願意加入會員？
調查結果顯示，82.61%的受訪者願意加入臺北地政雲會員。
	選項
	願意
	不願意
	總計

	人數
	57
	12
	69

	百分比
	82.61%
	17.39%
	100.00%








(10) 請問上述不動產公開資訊對您的業務是否有助益？
調查結果顯示，82.61%的受訪者認為臺北地政雲提供之不動產公開資訊對其執行業務有助益，並有1名受訪者表示回歸市場機制。
	選項
	有助益
	尚可
	沒有助益
	總計

	人數
	57
	12
	0
	69

	百分比
	82.61%
	17.39%
	0%
	100%








▲意見彙整：回歸市場機制
(11) 您對於「臺北市地政雲」所提供之不動產交易服務是否有建議可增加的項目？
共計有4位回覆意見，意見如下： 
1. 現推新案。
2. 連線速度能再快一點，有時要等很久，而且很難登入進去
3. 不動產說明書最後部分，除了有公司名稱，經紀人簽名。業主簽名，最好要有承辦人簽名處？
4. 可否將違建查詢一併整合在一起查詢?
3、 公私協力合作篇
(12) 為提升業者執業法令知能，本局每年與不動產相關公會合作舉辦一次不動產從業人員聯合講習，請問對您的業務是否有助益？
調查結果顯示，86.96%(含46.38%非常有助益及40.58%友注意)的受訪者認為本局每年與不動產相關公會合作舉辦一次不動產從業人員聯合講習，對其業務有助益。

	選項
	非常有助益
	有助益
	尚可
	沒有助益
	總計

	人數
	32
	28
	8
	1
	69

	百分比
	46.38%
	40.58%
	11.59%
	1.45%
	100%








(13) 請您就業務需要，建議未來本局配合舉辦教育訓練之主題及內容？
共計有4位回覆意見，意見如下： 
1. 危老條例
2. 相關法令實務案例
3. 業務人員經驗分享
4. 新的法規及當下市場現況最熱門的話題
(14) 您建議本局可與公會協力合作項目
共計有2位回覆意見，意見如下：
1. 廣告紙亂貼的問題，安全交易的宣導，不動產交易的詢問。
2. 不法業者之主動查核
4、 基本資料
(1) 性別
本次問卷受訪者中，男性占57.97%，女性占42.03%。
	選項
	男
	女
	總計

	人數
	40
	29
	69

	百分比
	57.97%
	42.03%
	100.00%









(2) 年齡
受訪者之年齡層劃分從29歲以下至60歲以上，共計5組，每組間距10歲。其中以30歲至39歲的人數最多53.62%，60歲以上最少1.45%。
	選項
	29歲以下
	30~39歲
	40~49歲
	50~59歲
	60歲以上
	總計

	人數
	14
	37
	14
	3
	1
	69

	百分比
	20.29%
	53.62%
	20.29%
	4.35%
	1.45%
	100%









(3) 在本市開業年數
受訪者在本市開業年數分為1年以下至10年以上共4組，每組間距5年。其中以1-5年以上的人數最多36.22%，其次為5-10年24.67%，而1年以下最少15.93%。
	選項
	1年以下
	1~5年
	5~10年
	10年以上
	總計

	人數
	11
	25
	17
	16
	69

	百分比
	15.93%
	36.22%
	24.67%
	23.18%
	100%









(4) 業者類別
受訪者中78.26%為代銷業者，21.74為仲介業者。
	選項
	代銷
	仲介
	總計

	人數
	54
	15
	69

	百分比
	78.26%
	21.74%
	100.00%







5、 [bookmark: _Toc482263138]結論與建議
1、 本次調查項目概略可分為「業務服務」、「資訊服務」、「公私協力」等三大項，共計發出843份，回收有效問卷69份，回收率8.19%，整體滿意度平均為。調查結果顯示分析如下：
(一)「業務服務」滿意度：
本項滿意度除「經紀人申請核發、換發或延長執照有效期限等作業流程及承辦人員服務態度」及「本局辦理不動產仲介經紀業/不動產代銷經紀業許可、設立或變更備查等作業流程及承辦人員服務態度是否感到滿意」之滿意度低於80%外，其餘皆高於80%，其中「本局舉辦之法令宣導講座對您執行業務是否有助益」之滿意度更高達89.85%。就本項之滿意度調查結果顯見業者對本局受理經紀人證書核發、換發或延長以及受理不動產經紀業之許可、設立或變更備查等之作業流程及承辦人員之滿意度不高係因不了解作業流程或對承辦人員服務態度不滿意，為提升該項之滿意度，未來將透過公私協力向業者宣導相關作業流程，以提升行政透明度。此外，對於承辦人員服務態度不滿意部分將提醒承辦人員注意服務態度。
(二) 「資訊服務」滿意度：
本項滿意度中，地政雲提供「不動產說明書網路服務系統」功能之滿意度為71.02%，並有受訪者回應該系統開啟速度太慢，是將該建議提供予本局資訊單位，進行相關系統調整。
(三) 「公私協力」滿意度：
本項滿意度中，本局每年與不動產相關公會合作舉辦一次不動產從業人員聯合講習，對業者之業務是否有助益之滿意度為86.96%，顯示本項滿意度獲得肯定。
2、 開放式填答以無意見者為數最多，其次為未填寫者，而填寫的意見大致可分為以下幾題：
(一) 不動產交易服務是否有建議新增項目？
	受訪者意見
	本局意見

	功能精進
	1. 現推新案。
2. 不動產說明書最後部分，除了有公司名稱，經紀人簽名，業主簽名，最好要有承辦人簽名處。
3. 可否將違建查詢一併整合在一起查詢。
	1. 本局刻正開發預售屋管理系統，該建議本局業已納入系統功能增修需求。
2. 該建議本局業已納入系統功能修正需求。
3. 不動產說明書系統業已提供臺北市政府建築管理工程處列管之違章建築地理資訊管理系統連結。

	系統精進
	1.連線速度能再快一點，有時要等很久，而且很難登入進去
	相關建議將洽請本局資訊室，協助辦理。



(二) 公私協力相關合作建議
	受訪者意見
	本局意見

	教育訓練課程建議
	1. 危老條例
2. 相關法令實務案例
3. 業務人員經驗分享
4. 新的法規及當下市場現況最熱門的話題
	本局於辦理不動產從業人員聯合講習時，課程內容皆會含括相關法令實務案例或最新的法規介紹等內容，未來辦理亦將秉持此原則籌辦課程內容，對於受訪者所提之危老條例或當下市場現況最熱門話題建議部分將適時納入108年度課程規劃內容。

	合作項目建議
	1. 廣告紙亂貼的問題，安全交易的宣導，不動產交易的詢問。
2. 不法業者之主動查核。
	1. ①有關廣告亂貼問題，本局長久以來皆與公會合作，向業者宣導禁止張貼違規小廣告，未來仍會持續辦理。
②本局與公會簽有合作備忘錄，宣導交易安全為共同目標，本局並利用各種場合提供不動產交易相關資訊之詢問，未來仍會持續以公私協力方式宣導交易安全及提供不動產交易詢問。
2. 本局皆會不定期主動查核不法業者，未來亦將持續辦理。














6、 [bookmark: _Toc482263139]附件─臺北市政府地政局服務滿意度調查表
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非常滿意	滿意	尚可	不滿意	非常不滿意	0.3478	0.43480000000000002	0.18840000000000001	1.4500000000000001E-2	1.4500000000000001E-2	

非常滿意	滿意	尚可	不滿意	0.37680000000000002	0.46379999999999999	0.1449	1.4500000000000001E-2	

非常滿意	滿意	尚可	不滿意	0.36230000000000001	0.43480000000000002	0.18840000000000001	1.4500000000000001E-2	

非常滿意	滿意	尚可	不滿意	0.33329999999999999	0.4783	0.1739	1.4500000000000001E-2	

非常有助益	有助益	尚可	沒有助益	0.42030000000000001	0.40579999999999999	0.1449	2.9000000000000001E-2	

非常有助益	有助益	尚可	沒有助益	0.37680000000000002	0.52170000000000005	7.2499999999999995E-2	2.9000000000000001E-2	

是	否	0.57969999999999999	0.42030000000000001	

非常滿意	滿意	尚可	不滿意	0.21740000000000001	0.49280000000000002	0.27529999999999999	1.4500000000000001E-2	

願意	不願意	0.82609999999999995	0.1739	

有助益	尚可	0.82609999999999995	0.1739	

非常有助益	有助益	尚可	沒有助益	0.46379999999999999	0.40579999999999999	0.1159	1.4500000000000001E-2	

男	女	0.57969999999999999	0.42030000000000001	

29歲以下	30~39歲	40~49歲	50~59歲	60歲以上	0.2029	0.53620000000000001	0.2029	4.3499999999999997E-2	1.4500000000000001E-2	

1年以下	1~5年	5~10年	10年以上	0.1593	0.36220000000000002	0.2467	0.23180000000000001	

代銷	仲介	0.78259999999999996	0.21740000000000001	
15
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