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【摘要】  

雲林縣消防局106年度消防業務調查於106年6月29日至6月30日

採電話訪問方式進行，針對曾報案救護救災民眾及曾接受雲林縣消防

局執行消防安檢單位進行抽樣訪問。總計撥打2,028通電話，完成406

份有效樣本。 

【調查發現】 

    本次調查發現，雲林縣消防局在各項救災救護服務品質表現均獲

得九成以上的高度肯定，其中救護人員服務態度(99.5%)獲得最高評

價，而救災人員服務態度(91.6%)及抵達災害現場的速度(92.6%)則為

雲林縣消防局未來應先改善之重點。 

    另外，雲林縣消防局在各項消防安檢服務品質表現均獲得九成八

以上的高度支持，其中以消防安檢人員的行政效率(100.0%)得到最高

肯定。整體而言，雲林縣消防局的消防安檢服務品質獲得極高的評

價，持負面評價者僅占少數。 

    整體而言，雲林縣消防局整體施政表現獲得九成八(98.0%)的高

度支持，但在「處理速度」(5.4%)與「防火宣導」(9.9%)方面仍有進

步空間，而「希望提高救護救災抵達現場的速度」(1.7%)及「改善消

防人員的救災救護設備」(1.7%)則是受訪者提供給機關之主要建議。 

 



【調查建議】 

一、加強救災人員與受災民眾的應對，持續強化人員之同理心及情緒

控管；宣導民眾體恤救災人員的辛勞及壓力，並與其進行良性的

溝通。 

二、定期加強人員的著裝訓練，並思索與地區警察單位合作，請求員

警協助開道或發布訊息，請民眾繞道，降低交通堵塞，提高救災

人員前往災害現場的速度。 

三、更新雲林縣消防局官網的火災預防宣導專區內容；定期或不定期

前進社區及校園，規劃安排防火宣導講座，邀請地區民眾踴躍參

與。 

【壹、調查過程與方法】 

一、調查地區 

係以雲林縣為調查範圍。 

二、調查對象 

以曾接受雲林縣消防局消防安檢之事業單位及曾報案救護、救災

之民眾。 

三、調查方法 

    採用電話訪問方式進行，透過電腦輔助電話訪問系統(CATI)，可

藉由電腦系統的輔助，有效降低訪員主觀介入所造成之誤差。  



四、抽樣方法 

    以雲林縣消防局提供之曾經接受雲林縣消防局救護、救災服務民

眾及消防安檢廠商名冊作為本次調查母體。經刪除姓名、電話重複及

電話號碼不完整之樣單後，總計有6,722筆民眾資料及2,288筆廠商資

料，並以此作為調查清冊使用。 

五、抽樣人數及抽樣誤差 

本次調查完成有效樣本數406份，在95%信賴度下，抽樣誤差為±

4.8%。 

六、調查時間 

    本次調查訪問時間係於民國106年6月29日至6月30日，下午1點00

分至晚上9點00分進行之。 

七、資料處理分析方法 

(一)資料處理 

本調查完畢，經由EXCEL/SPSS統計軟體進行分析與檢定。 

(二)分析方法 

1. 頻次分析 

 各題項之單因子頻次分析(Frequency)，分析樣本之基本特性、

看法、觀念等之分配狀況。 

。 



2.交叉分析 

題項與基本資料進行交叉分析及卡方(Chi-Square)值檢定。用以

檢視在雙重條件下，抽樣樣本間是否存在顯著差異，以顯示因素之關

係而推測可能影響因素。 

八、接觸紀錄表 

    本次調查總共撥出2,028通電話，其中扣除非人為因素如空號、

無人接聽等之1,017通電話，實際接通電話數為1,011通，其接通率為

49.9%。而在扣除非人為因素後，訪問成功率為40.2%，拒訪及中止訪

問率則為59.8%。 

【貳、調查內容】  

S1.受訪者身份別 

(01)曾報案救護、救災服務之民眾  【續問Q1】 

(02)接受消防安檢之事業單位  【跳問Q7】 

一、救護、救災服務品質評價【Q1-Q6 僅訪問接受救護、救災之民眾】  

Q1.請問，您對雲林縣消防局 119 受理報案人員的服務態度滿不滿意? 

(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  

Q2.請問，您對雲林縣消防局救護人員的服務態度滿不滿意? 

(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  

Q3.請問，您對雲林縣消防局救災人員現場救災時的服務態度滿不滿意? 

(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  



Q4.請問，您對雲林縣消防局消防人員抵達災害現場的速度滿不滿意? 

(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  

Q5.請問，您對雲林縣消防局救護、救災人員的行政效率滿不滿意? 

(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  

Q6.請問，您對雲林縣消防局救護、救災人員的專業能力滿不滿意? 

(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  

二、消防安檢服務品質評價【Q7-Q12 僅訪問接受消防安檢之事業單位】 

Q7.請問，您對雲林縣消防局執行消防安檢人員的服務態度滿不滿意? 

(01)非常滿意  【續問 Q8、Q10】  

(02)有點滿意  【續問 Q8、Q10】  

(03)不太滿意  【續問 Q8、Q9】  

(04)非常不滿意  【續問 Q8、Q9】  

(98)不知道 /無意見 /未回答  【續問 Q8、Q10】  

Q8.請問，您對雲林縣消防局執行消防安檢人員的行政效率滿不滿意? 

(01)非常滿意  【跳問 Q10】  

(02)有點滿意  【跳問 Q10】  

(03)不太滿意  【續問 Q9、Q10】  

(04)非常不滿意  【續問 Q9、Q10】  

(98)不知道 /無意見 /未回答  【跳問 Q10】  

Q9.請問，您對雲林縣消防局執行安檢人員的「執行勤務的態度或行政效

率」感到不滿意的原因為何?(可複選 ) 

(01)承辦人員對法令規章不熟   

(02)承辦人員態度不友善   

(03)速度太慢   

(04)補件不一次說明清楚   

(05)時常找不到承辦人   

(06)承辦人不在，代理人亦無法代理     

(97)其他_________(訪員請註明答案 )  



(98)不知道 /無意見 /未回答   

Q10.請問在申請會勘、會審案件或消防安全檢查時，執行安檢人員對於

要改善的部分，有沒有一次清楚告知？  

(01)有    

(02)沒有    

(98)不知道 /無意見 /未回答    

Q11.請問，您對雲林縣消防局執行消防安檢人員的專業能力滿不滿意? 

(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  

Q12.請問，您有沒有曾經遭遇或聽説，雲林縣消防局執行安檢人員指定、

暗示或推薦某種消防器材廠牌或廠商之情形？  

(01)有，請問情況____________  

(02)沒有   

(98)不知道 /無意見 /未回答   

三、整體施政建議  

Q13.請問，您認為雲林縣消防局最須改善的事項為何？【可複選】  

(01)承辦人員執行業務的專業性   

(02)承辦人員的服務態度   

(03)處理速度   

(04)洽公空間環境與設備  

(05)承辦人不在，代理人無法代理  

(97)其他，請說明__________  

(98)不知道 /無意見 /未回答   

Q14.請問，您認為雲林縣消防局最須改善的業務為何？【隨機提示，可

複選】  

(01)防火宣導 (07)消防廳舍興建 

(02)消防檢查 (08)消防設備採購 

(03)災害搶救 (09)ㄧ般行政業務 

(04)災情查報 (97)其他，請說明__________ 

(05)緊急救護 (98)不知道 /無意見 /未回答  

(06)火災調查   

  

Q15.請問，您對雲林縣消防局整體施政表現滿不滿意? 



(01)非常滿意 (04)非常不滿意 

(02)有點滿意 (98)不知道/無意見/未回答 

(03)不太滿意  

Q16.對於雲林縣消防局的相關施政措施，能否請您提供寶貴意見，以供

消防局參考。   

(97)建議內容 :________________________  

(98)沒有  

以下請問您一些基本資料，作為研究分析之用  

基本資料  

Q17.性別：  

(01)男性          (02)女性  

Q18.請問，您今年幾歲？ (未填答者，非合格受訪者，請結束訪問 ) 

(01)19歲以下  (02)20-29歲  

(03)30-39歲  (04)40-49歲  

(05)50-59歲    (06)60歲及以上  

Q19.教育程度：  

(01)國中以下  (02)高中（職）  

(03)專科  (04)大學  

(05)研究所以上  (98)拒答  

Q20.請問，您位於雲林縣哪一個鄉鎮市：  

(01)斗六市  (06)大埤鄉  (11)虎尾鎮  (16)東勢鄉  

(02)林內鄉  (07)西螺鎮  (12)土庫鎮  (17)四湖鄉  

(03)莿桐鄉  (08)二崙鄉  (13)元長鄉  (18)北港鎮  

(04)斗南鎮  (09)崙背鄉  (14)褒忠鄉  (19)水林鄉  

(05)古坑鄉  (10)麥寮鄉  (15)台西鄉  (20)口湖鄉  

(21)其他地區     

【參、調查發現】  

本調查共訪問 20項議題，分別是 9題單選題、3題複選題及 4

題開放意見題，其餘 4題為受訪者基本資料。 

在調查結果分析部分，單選題將與基本資料進行交叉分析與檢



定，以探討受訪者在這些議題上的意見、態度、反應。而複選題採單

因子分析，選項處理採每人每次計算，故調查累積人數不一定等於成

功樣本數。 

本調查各項表格之百分比數值總計若有未達 100.0%之現象，此

係因資料分析採小數位四捨五入進位所致，在此特予說明。 

一、救災救護服務品質評價 

(一)受理報案人員服務態度滿意度 

本次調查顯示，約九成八(98.0%)的民眾對於雲林縣消防局 119

受理報案人員的服務態度感到滿意(含非常滿意 57.3%及有點滿意

40.7%)；反之，有 2.0%認為不滿意(含不太滿意 1.5%及非常不滿意

0.5%)。 

 (二)救護人員服務態度滿意度 

對於雲林縣消防局救護救災人員的服務態度表現，調查顯示，僅

1位(0.5%)受訪者表示不太滿意之外，近乎(99.5%)全部的受訪者均

對救護救災人員的服務態度感到滿意(含非常滿意 63.7%及有點滿意

35.8%)。 

 (三)救災人員服務態度滿意度 

在救災人員方面，約九成二(91.6%)的民眾對於雲林縣消防局救

災人員現場救災時的服務態度感到滿意(含非常滿意 55.8%及有點滿



意 35.8%)；相反地，有 3.0%覺得不滿意(含不太滿意 2.5%及非常不

滿意 0.5%)；而未表示意見者則占 5.4%。 

 (四)抵達災害現場速度滿意度 

有關雲林縣消防局消防人員抵達災害現場速度的表現，約九成

三(92.6%)的民眾表示滿意(含非常滿意 51.9%及有點滿意 40.7%)；相

對地，有 6.9%認為不太滿意；另有 0.5%未表示意見。 

 (五)救護救災行政效率滿意度 

關於救護救災人員的行政效率，約九成五 (95.0%) 的民眾認為

救護救災行政效率表現符合期待(含非常滿意 54.3%及有點滿意

40.7%)；反之，僅 3.5%認為仍有待加強(含不太滿意 2.5%及非常不滿

意 1.0%)；另外，有 1.5%未表示意見。 

 (六) 救護救災專業能力滿意度 

而在雲林縣消防局救護救災人員的專業能力方面，約九成七

(96.5%)的民眾人員救護救災專業能力表現感到滿意(含非常滿意

58.3%及有點滿意 38.2%)；反之，僅 2.5%認為不滿意(含不太滿意 2.0%

及非常不滿意 0.5%)；至於未表示意見者有 1.0%。 

二、消防安檢服務品質評價 

(一)消防安檢人員服務態度滿意度 

在消防安檢服務品質方面，約九成九(99.0%)的民眾對於雲林縣



消防局消防安檢人員的服務態度感到滿意(含非常滿意 54.0%及有點

滿意 45.0%)；相反地，僅 1.0%覺得不太滿意。 

(二)消防安檢人員行政效率滿意度 

針對雲林縣消防局執行消防安檢人員的行政效率，全部(100.0%)

民眾對於人員的表現均感到滿意(含非常滿意 53.5%及有點滿意

46.5%)。 

(三)消防安檢執行不滿意原因 

另外，針對不滿意消防安檢人員在執行勤務的態度或行政效率的

受檢單位，進一步詢問不滿意的原因，結果發現，僅 2位民眾認為「承

辦人員態度不友善」，顯示雲林縣消防局未來應持續強化消防安檢人

員的服務態度，以提供更優質的服務品質。 

(四)消防安檢人員有否詳細說明 

有關在申請會勘、會審案件或消防安全檢查時，約九成八(98.0%)

的民眾表示雲林縣消防局執行安檢人員對於要改善的部分，會一次清

楚告知；反之，僅 0.5%認為沒有；另有 1.5%則未表示意見。 

(五)消防安檢人員專業能力滿意度 

在專業能力部分，近乎全部(99.5%)的民眾對雲林縣消防局消防

安檢人員的專業能力感到滿意(含非常滿意 57.9%及有點滿意

41.6%)；相對地，僅 0.5%未表示意見。 



(六)消防安檢人員有否推薦特定消防器材廠牌 

針對雲林縣消防局消防安檢人員有否指定、暗示或推薦特定消防

器材廠牌或廠商情事進行瞭解，僅 1位表示「聽聞須指定消防廠商才

能通過安檢」。 

三、整體施政表現 

(一)雲林縣消防局需改善之事項 

針對民眾認為雲林縣消防局最須改善的事項進行調查，發現達七

成八(77.8%)的民眾認為沒有需要改善之事項；另一方面，有提出建

議事項者，係以「處理速度」(5.4%)所占比例較高，其次是「救護救

災器材需要增設更新」，再其次則是「承辦人員的服務態度」(2.5%)。 

(二)雲林縣消防局需改善之業務 

至於民眾認為雲林縣消防局最須改善之業務，約一成(9.9%)的民

眾認為「防火宣導」需要加強，其次是「消防設備採購」(7.6%)，再

其次「緊急救護」(6.2%)；另外，還有「消防檢查」(4.2%)、「災害

搶救」(3.9%)及「災情查報」(3.7%)等項目是民眾認為需要改善之業

務。另一方面，約六成四(63.8%)的民眾則反映雲林縣消防局沒有需

要改善之業務。 

(三)雲林縣消防局整體施政滿意度 

整體來說，約九成八(98.0%)的民眾對於雲林縣消防局的整體施政



表現感到滿意(含非常滿意 47.3%及有點滿意 50.7%)；反之，僅 1.0%

認為不太滿意；而未表示意見者則占 1.0%。 

四、未來施政建議 

彙整本次調查民眾對於雲林縣消防局的各項未來施政建議，在有

提出相關建議事項者中，係以「希望提高救護救災抵達現場的速度」

(1.7%)及「改善消防人員的救災救護設備」(1.7%)所占比例較高；其

次是「消防人員數量不足」(1.0%)及「配合公所舉辦消防宣導活動」

(1.0%)；再來則是「加強宣導防火觀念」(0.7%)。 

【肆、結論】 

一、各項救災救護服務品質表現均獲得九成以上的高度肯定，其中救

護人員服務態度(99.5%)獲得最高評價，而救災人員服務態度(91.6%)

及抵達災害現場的速度(92.6%)則為雲林縣消防局未來應先改善之重

點。 

根據本次調查，在雲林縣消防局的救災救護服務品質表現方面，

係以救護人員服務態度獲得最高的評價，接近全部(99.5%)的受訪

者；均滿意其表現；另一方面，救災人員服務態度(91.6%)及抵達災

害現場的速度(92.6%)的評價則相對較低，顯示受訪者對於相關的服

務表現仍有較高的期待，建議可作為機關未來提升服務品質，應優先

加強或改善的項目。 



整體來說，106年度的救災救護服務滿意度均獲得九成二以上的

肯定，若與105年度相比，其表現則呈現提升或持平之態勢，顯示受

訪者對雲林縣消防局在救護救災服務品質的努力及付出給予高度的

認同。 

二、各項消防安檢服務品質表現均獲得九成八以上的高度支持，其中

以消防安檢人員的行政效率(100.0%)得到最高肯定。整體而言，雲林

縣消防局的消防安檢服務品質獲得極高的評價，持負面評價者僅占少

數。  

    在雲林縣消防局各項消防安檢服務品質表現方面，所有(100.0%)

受訪者均表示消防安檢人員的行政效率符合期待，因此，給予百分百

的肯定。至於消防安檢人員服務態度(99.0%)、消防安檢人員解說

(98.0%)及消防安檢人員專業能力(99.5%)則同樣獲得受訪者的高度

讚賞。若從歷年分析來看，106年度的消防安檢服務滿意度與105年度

維持一致的表現。 

對於消防安檢人員執行勤務的態度感到不滿意者，進一步詢問其

不滿意的原因，發現僅2位表示「承辦人員態度不友善」。 

另外，針對安檢人員是否有指定、暗示或推薦特定消防器材廠牌

或廠商之情形，近乎全部(99.5%)的受訪者表示未曾遭遇或聽說；反

之，僅1位表示「聽聞須指定消防廠商才能通過安檢」。 



三、 整體而言，雲林縣消防局整體施政表現獲得九成八(98.0%)的高

度支持，但在「處理速度」(5.4%)與「防火宣導」(9.9%)方面仍有進

步空間，而「希望提高救護救災抵達現場的速度」(1.7%)及「改善消

防人員的救災救護設備」(1.7%)則是提供給機關之主要建議。  

    有關雲林縣消防局最須改善之事項，調查發現，係以「處理速度」

(5.4%)為迫切需要改善的項目，其次為「救護救災器材需要增設更新」

(4.2%)，再其次則是「承辦人員的服務態度」(2.5%)。 

另外，受訪者認為雲林縣消防局最須改善之業務，則以「防火宣導」

(9.9%)為優先改善的業務項目，其次為「消防設備採購」(7.6%)，再

來是「緊急救護」(6.2%)。 

整體而言，約九成八(98.0%)的受訪者給予雲林縣消防局整體施政表

現正面評價，雖較105年度有微幅比例的下滑，但仍屬於持平的表現。 

針對受訪者提出之具體意見，以「希望提高救護救災抵達現場的速度」

(1.7%)及「改善消防人員的救災救護設備」(1.7%)為主要施政建議。 


