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服務流程介紹與滿意度調查

日期、停留時間、參訪者名單、職務及專

長等資料發送至本所。

本所於接獲收文或電話之聯繫時，

即開始擬訂參訪對象，可能為已選定之

參訪對象(如作物組與生技組)或是需建

議之參訪對象(如土壤館與種原中心)等

情況，隨後則為聯繫參訪組室並安排參

訪場地。於參訪當日，需將來訪時間與

來訪單位通知門口守衛，並安排接待人

員(如為外交部與農委會等政府機關推介

或重要與合作專案等來訪團體需拜會首

長)，隨後將外賓引導至參訪組室，最後

進行外賓離所動作(圖一)。對於大陸地區

外賓，係依據「行政院農業委員會及所

屬機關（構）接待大陸地區專業及商務

人士參訪注意事項」辦理。此外，為有效

運用我國外交資源，有關外國政府駐台

單位要求安排業務參訪或考察活動時，

請先洽該地區之我駐外館處，循正式外

交管道回報國內，由農委會國際處統一

連繫相關單位洽排在台行程。

對於安排參訪行程部份，會因來訪

對象、參訪時間及所要求之參訪地點，

而處理方式有所不同如表一。基本上，

所受理參訪案件以農業相關研究團體為

主要對象，但土壤館原設計即為推展土
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一、前言

為建構具有競爭力的政府，我國在

民國97年起推動「政府服務創新精進方

案」，對於建立高服務效能的政府，致力

提供品質與效率兼備的公共服務，以提

高行政效能，達優質便民服務品質。藉

以建立多元化民意回饋管道，加強宣導

為民服務創新措施，以提高民眾之滿意

度及宣導周知率。

為展示農業施政成果與宣導農業政

策，使社會各界能充分的了解與利用，

並進而進行民眾教育，農業機關每年處

理國內外團體參觀訪問約2,303人次、林

業機關約17,025人次、漁業機關約29,357

人次及牧業機關約2,603人次。

二、農業試驗所外賓服務流程

農業試驗所為農業試驗研究機關，

在進行各項農業試驗研究工作之餘，受

理參訪案件以農業相關研究團體為對

象。為利安排參訪組室與人員，希望來

訪單位儘量於2週前備函敘明參訪目的、
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壤教育，定位為開放之科普單位，原本

並無限制來訪對象，目前則排除國小以

下孩童之參訪。

三、農業試驗所外賓服務滿意

度調查

農業試驗所平均每年處理國內外團

體參觀訪問約110件，合計3,180人次，平

均每次參訪約29人，最多曾一天接待600

人，其中外籍人士件數所佔的比例平均

為40%。平均停留參訪時間為2.3小時，最

長停留時間為9.5小時。以月別計，6月與

11月參訪件數較多。

將外賓服務案件以來訪地區進行

分析，本國地區以來自台中市案件佔

35.0%、台北市案件佔21.5%及外國地區

以來自日本案件佔22.2%、美國案件佔

15.1%比例較高。

若採具農民身份(農會、產銷班)與非

農民身份(學校、行政機關、民間組織)進

行分類，顯示「非農民」身份所佔的比例

為81.0%。進一步將服務案件區分為特定

主題與無特定主題2類，有主題式之參訪

所佔的比例為90.4%。在接待單位的分佈

上，技服組、農化組、種原組及作物組所

佔的比例分別為51.2%、36.3%、23.9%及

22.6%。

四、外賓服務滿意度調查結果

受訪者基本資料列如表二。

1.預期效果分析

51.4%受訪者得知農試所參訪服務

之途徑為「工作上得知」，24.3%為「其

他」(表三)。

外賓參訪農業試驗所之

圖一、外賓參訪流程圖。

表一、農業試驗所各參訪地點之參訪能量整理表

參訪地點 總場次/月 總人數/月 可停留時間(小時) 參訪流程與導覽服務

土壤陳列館 20-40 600-1200 1 看簡介→導覽展品；並分成學生、農民
及研究人員等3種導覽服務。

國家作物種原中心 8 320 0.5-1 專業訪客：可進入庫房參觀；一般訪
客：看簡介→導覽展品。

昆蟲館 3 60 0.5-1 導覽展品。

生技中心 3 60 0.5-1 看簡介→參觀隔離設施。

菇類室 2 40 0.5-1 導覽參觀。

光復藥園 2 100-125 1 導覽參觀。

簡報室＆陳列室 20 920 0.5-1 看簡介→導覽展品。
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依據受訪者回答對於原本預期參訪

服務與來訪前接洽服務的滿意程度之平

均值，顯示受訪者對於預期服務的滿意

程度介於非常滿意與滿意之間(表四)。

2.參訪後滿意情形、服務方式及服

務成效分析

依據受訪者回答對於參訪後滿意程

度之平均值，顯示受訪者的滿意程度介

於非常滿意與滿意之間。

依據受訪者回答對於行程主題安

排、場地安排及導覽人員安排滿意程度

之平均值，顯示受訪者的滿意程度介於

非常滿意與滿意之間。且對於「導覽人

員安排」問項，受訪者的滿意度較集中，

比較有一致性的看法。

依據受訪者回答來訪後對於個人或

工作的幫助性之平均值，顯示受訪者覺

得介於非常實用與很實用之間，惟受訪

者表現具較大差異，某些人表達非常實

用，某些人表達沒有幫助。

依據受訪者回答未來是否願意再度

來訪與是否願意推薦別人參訪農試所的

平均值，顯示受訪者介於非常有意願與

有意願之間(表五)。

3.其他建議及意見

根據受訪者對於參訪服務正面與

肯定的回應中，受訪者表示透過參訪農

試所能更認識台灣農業成就與發展、瞭

解我國農業研究概況及增進農業相關

知識，進而更加喜愛農業與珍惜我們國

家的農業資源。對於展示品項之內容豐

富、製作精美詳細、兼具專業與科普知

識、試驗設備完善及具教育意義等面向

留下深刻印象。此外參訪行程安排佳、

導覽解說專業熱情親切且團隊默契佳、

環境乾淨整潔優美等優點皆讓訪賓獲益

表二、受訪者基本資料分析表

類    別 分別項 百分比

性    別
男性 58.9

女性 41.1

年    齡

18-30歲 29.0

31-40歲 32.7

41-50歲 19.6

51-55歲 11.2

55歲以上 7.5

教育程度

國小 0

國(初)中 0.9

高中(職) 3.7

專科 10.3

大學 35.5

研究所以上 49.5

工作年資

1年以下 17.8

2-5年 24.3

6-10年 19.6

11年以上 38.3

參訪次數

第1次 63.6

第2-5次 29.0

第6-10次 0.9

第11次以上 6.5

表三、受訪者得知農試所參訪服務之途
徑分析表

得知途徑 百分比

自己搜尋網路得知 1.9

工作上得知 51.4

農業單位介紹 18.7

親友介紹 3.7

其他 24.3
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良多，因此期待有機會再次參訪並可以

增強相互研究合作關係！

受訪者表達其不滿意部份有從台中

市區或烏日高鐵站至農試所交通不便問

題；展場空調溫度過高；可縮短多媒體

簡報時間；展示內容可再多元及活潑化；

新養蟲室場域與參觀項目規格太小，建

議擴大規模；建議可設置產品展售區，

如新品種販售或新技術成品推廣等。

五、結語

農業試驗所之外賓參訪服務採固定

專人服務，大部份為特定主題式參訪，

且由於地緣關係，來自台中地區之團體

表四、受訪者對於預期服務滿意程度分析表

項次 平均值 標準差

預期效果 4.31 0.61

來訪前接洽服務 4.55 0.54

※5：非常滿意；4：滿意；3：普通；2：不滿意；1：非常不滿意。

表五、受訪者對於參訪後滿意情形、服務方式及服務
成效滿意程度分析表

項       次 平均值 標準差

參訪後滿意情形 4.45 0.50

服務方式

行程主題安排 4.37 0.51

場地安排 4.42 0.53

導覽人員安排 4.63 0.49

服務成效

對個人或工作的幫助性 4.18 0.64

再度來訪 4.51 0.57

推薦別人 4.45 0.57

※5：非常滿意；4：滿意；3：普通；2：不滿意；1：非常不滿意。

※5：非常實用；4：很實用；3：普通；2：一點點幫助；1：沒有幫助。

※5：非常有意願；4：有意願；3：無意見；2：無意願；1：非常無意願。

所佔比例頗高。若以身份別分類，以來

自學校、行政機關及民間組織等團體佔

多數，且由於日本外賓佔多數，須進行加

強日文導覽人才。整體而言，受訪者對

於參訪績效皆給予極大的迴響，而針對

交通便利性與簡報內容則有不同評價，

有些人覺得是優點，有些人則列為須改

善之處。

在各項評價中，全部受訪者一致對

「導覽人員安排」表達滿意程度較高，顯

示至目前為止，本項服務績效良好。但

服務是一件神經緊繃的工作，在人格特

質上須具備較好的社交技巧(高EQ)、工

作傾向、親和性及積極性，且認知服務

非找麻煩的工作，少有個

人主義之意見，因太多意

見難辦事，須具雞婆個性

能為別人多想一點。因此

針對服務人員教育訓練有

其需求性。

綜合言之，參訪之

成效為整體成果的呈現，

搭配環境、人員素質、研

發成果等各種面向皆需完

善所達成之結果，農業試

驗所因其成果涵蓋農業範

圍廣泛、組織完整、研究

與資訊豐富且多樣，因而

得到參訪者極大之評價。

今後亦將以「親切友善、

專業化服務」為願景，提

供寓教於樂之優質展示環

境，強化對社會與經濟之

貢獻。


