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政策民意與施政滿意度調查之探討: 

苗栗縣政府個案研究 

黃國敏* 

【摘  要】 

顧客滿意度決定政策的成效，顧客的評價則決定政策的變遷方向；

換言之，民眾的滿意度反映政府施政的績效。民意是現代社會的產物，

是我們生活中非常重要的一部分；近年來在選舉等政治運作中扮演更為

突出的角色。為了回應社會大眾對公共服務需求的數量與品質大幅增

加，以及因資訊科技進步神速，致使民眾所需服務範圍大幅擴大且多樣

化，各級政府必須努力提昇公共服務的效率與效能，以提高民眾對政府

運作方式的信任度與滿意度；基於行政倫理，更應一視同仁對標的群體

提供公共服務，特別要了解社會弱勢者的需求與期望，以建立一個公

平、正義的社會。而本研究初步結果發現在桃竹苗地區，當選時得票率

的高低與未來民眾對其縣市長知名度與施政滿意度的評價高低都無相

關，而且知名度與施政滿意度之間亦無相關。經與變異數分析 (ANOVA)

顯示，在苗栗縣女性、客家與大陸各省族群、無業者、農漁牧與家庭主

婦、中間選民、國親泛藍支持者傾向較滿意傅縣長的整體施政。女性、

年齡較長者、非閩南族群、無業者、教員、學生與家庭主婦、中間選

民、新黨與國民黨支持者傾向較滿意苗栗縣政府的整體施政。大陸各省

族群、軍警與自由業、國親泛藍支持者傾向較支持玉清大橋的興建。較

高學歷者、自由業、軍警與教員、親民黨支持者與中間選民傾向較支持

污水下水道的建設。中年人、農漁牧、自由業與家庭主婦、中間選民、

國親泛藍支持者傾向較支持北橫快速道路的興建。 

關鍵字：苗栗縣、政策民意、施政民意度 

                                                 
*
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一、前言 

在二十世紀末以來，全球化資訊科技的浪潮中，現代企業界的大趨

勢包括市場愈來愈開放自由、數位科技突飛猛進、以及更重視創新與顧

客導向的價值。換言之，現代企業的焦距已從市場移轉到產品或服務的

品質，最後則集中在「顧客」上，所謂顧客是指會購買產品或服務的民

眾，亦即具有消費能力或消費潛力者。顧客的滿意已成為企業能否生存

的主要影響因素，而所謂「顧客滿意」(Customer Satisfaction) 是指顧客購

買及使用產品服務所產生的一種態度。Kotler (1997) 曾說：「企業經營唯

一不變的原則乃是滿足消費者的需求！」，企業若要在二十一世紀消費者

導向的市場中競爭存活，唯有做到「顧客滿意」才是致勝之道；例如在美

國國家品質獎評選項目中，以顧客滿意度所占的權重最高 (30%)，而在

美國財星五百大公司的高階主管中，有高達86%認為顧客滿意度非常重要 

(梁德馨等，2001)。 

在公部門方面同樣也面臨極大的壓力，由於社會大眾對公共服務需

求的數量與品質大幅增加，而政府所能提供的服務卻遠遠落後；另因資

訊科技進步神速，致使民眾所需服務範圍大幅擴張且多樣化，相對地，

政府提供服務的效率與效能卻是大幅下降；最後導致民眾對政府運作方

式的不信任 (Osborne and Gaebler, 1992)。在此一背景下，公共行政學界

乃興起所謂「新公共管理」學術潮流，而各國政府也全力推動「政府再造」

運動。 

晚近以企業管理為師的新公共管理學派與各國全力推動的政府再造

運動，也都極為重視「顧客滿意度」的概念與作法。公部門的顧客可分為

內部和外部兩大類，內部顧客是指行政組織內的廣義公務員，包括各階

層人員以及主管，其滿意度一般稱為「員工工作滿足感」。而外部顧客係

指一般行政機關所慣稱的民眾，亦即行政機構所直接或間接接觸並提供

服務的對象，其滿意度一般稱之為「施政滿意度」，後者即為本文分析的

焦點。 

Pollitt 認為新公共管理的主要特質有：將市場機制大量引進政府機

關、強化組織分權、提昇服務品質、與重視「顧客需求」(Shafritz and 

Russell, 1997: 296)。而 Osborne and Plastrik (1997: 170-7) 所提出的政府再
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造五大 C策略之「顧客策略」—就是以顧客導向處理行政事務，並以提供

顧客選擇權為要務。其他如全面品質管理  (TQM)、績效管理 

(Performance Management) 等革新運動也都以「顧客滿意度」為其核心概

念。 

顧客導向的服務理念強調政府所提供的服務必須符合民眾的需求與

期望，其基本前提就是所謂「顧客至上」，必須主動關懷顧客，並且向顧

客負責。江岷欽與林鍾沂 (2000: 143) 指出顧客導向強調以「顧客價值」

作為行政措施的重要依歸，並透過直接與顧客的互動，蒐集相關於顧客

的資訊，以改善並增進行政機關的服務品質與效能。 

民主國家的政黨，不管在朝或在野，面對選舉的壓力都必須注意民

眾的喜怒哀樂所表現出來的「民意」了。民意的表達可分為直接表達與間

接表達兩大類。間接表達是指民眾透過第三者來表示意見，其中有透過

正式管道間接表達民意如選舉行政首長或民意代表，有透過非正式管道

間接表達民意如透過政黨、利益團體或大眾傳播媒體等。另一方面，直

接表達的民意係指由民眾親自表示的意見，其中民眾主動的表示意見如

投書、叩應、遊說、請願、申訴、陳情、連署、示威、抗議、遊行、暴

動、游擊戰、革命等，而屬被動表示的民意則包括受邀參加座談會、公

聽會、民意調查受訪或參加公民投票等 (余致力，2001: 38-9)。在所有民

意的表達方式中，一般咸認為民意調查與公民投票所展現的民意，是最

具有代表性，最接近多數的民意 (呂亞力，1995；賴世培等，2000)。因

此，基於顧客導向行政績效的概念，本文探討重心就是以民意調查顯示

出來苗栗縣政策民意與施政滿意度。 

 

二、文獻探討 

民主社會的政府在制定政策時，雖然不可能完全遵照民意辦理，但

從長遠來看，沒有一個民主政府的政策能夠違背民意而長久存在，因為

民意會反映在選票上。在民主社會，選票是政權唯一的基礎，民意決定

選票，選票決定政府。因此，在民主社會中政策的制定與修正，最原始

的動力來自民間，最終的目的則是要順應民意、服務群眾 (鄭貞銘，

2001 )。隨著社會日益進步，政府面對的公共事務愈形複雜，民眾參與公
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共政策過程的要求也日愈高漲。因此，政策制定者為了把握民意趨勢，

瞭解民眾偏好，經常進行各種民意調查 (蘇義雄，1992: 21)。就美國政治

而言，為何政策民意那麼重要？因為民眾的政策民意會影響他們的政黨

支持傾向，繼而影響其投票行為與選舉結果，最後造成公共政策的變化 

(Stimson, 1999: ch.5)。Yeric and Todd (1989: 132) 也指出，當政策民意發

生顯著改變時，將可以預期它會反映在國會相關法案與預算分配上。 

Erikson and Tedin (1995: 88) 指出政策民意就是經由民意調查長期探

詢出民眾對於特定政策議題的意見，例如對某一政策是傾向自由或是保

守趨勢。Stimson (1999: 1, 13, 76) 則指出：「民眾會想到政治，雖然不

常，也沒系統地想，但他們的確會想到政治。民眾觀察政府的所作所

為，並將他們與政策連接起來，民眾對政策的看法就是民意，而民意只

有在聚合情況下才會受到重視。」可見就政治學者而言，所謂民意所指的

就是「政策民意」(policy mood)。政策民意就是民眾對公共政策特殊偏好

的資訊，也是 Lippmann所稱的「時代精神」(spirit of ages)。在政策民意

上，大多數美國人呈現現實上偏好自由式政策 (希望政府為人民多做

事)，但卻都自認為是保守主義者 (希望小而美政府) 的矛盾心態。 

在民意與政策關係的實證面，美國歷任總統比較仰賴民意作決策的

例子有： 甘迺迪總統的民權與外交政策常常須參考 Louis Harris 的民調

結果  (Reeves, 1993)，尼克森總統的經濟勞工與管制政策  (Jacobs and 

Shapiro, 1995)，老布希總統的強力掃毒政策  (Duffy and Goodgame, 

1992)，以及柯林頓總統的經濟政策 (Woodward, 1995) 等。另外在地方政

策民意方面，例如在一九七一年全美城市聯盟的都市觀察計畫，就曾從

事 Boston 等十個城市有關公立學校等政策的民意調查 (Fowler, 1974) 。

民意影響當代政府的運作愈趨於深化，就正面的意義而言，「民主是民意

政治」的真諦就愈能夠加以彰顯。政治民意調查不管它的主題是針對選

舉、政策意向或政府首長的聲望調查而來，都是連接政府與人民之間緊

密互動的溝通橋樑，應有助於「民之所欲，常在我心」的理念可以進一步

落實。 

國內二十一世紀基金會為了觀察臺灣地區的政治變遷，以及瞭解民

眾對政治的滿意程度。自一九九一年起，針對臺灣政治問題進行民眾滿

意度調查。調查內容包括人事與政策滿意度、制度與行為滿意度、政治
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信任感、國家自豪感、政黨與選舉滿意度及國家未來走向。其中民眾對

政策滿意度的測量，是民眾對公共政策與執行成效的一種主觀評價。以

政府對人權保障、海峽兩岸關係、統獨之爭、國家安全與外交等方面的

政策與成效，作為民眾評估的對象。同時，也讓受訪民眾在這些政策與

施政成效之中，選擇一項他們認為在日常生活最重要的政策，來建構民

眾對政府政策滿意度的總合分數 (徐火炎，1998: 15) 。呂亞力 (1998: 18) 

認為民眾對政策的好惡，往往根據媒體提供的訊息與個人對施政的感

受，但是，民眾對這些訊息的詮釋以及對施政的感受，受到長期間政治

社會化所形成政治人格與政治理念的影響頗大。 

例如就一九九七年民眾對政策的滿意度而言，根據調查，民眾最關

心的公共政策前三名分別是：社會治安 (47.8%)、人民福利 (9.6%)、與國

家安全 (9.2%)；在受訪者的回應比例上，「社會治安」問題明顯是一枝獨

秀。以滿意度而言，蕭內閣績效最佳的政策前四名分別是：國家安全 

(50.8%)、人權維護 (49.3%)、外交政策 (39.9%)、與人民福利 (33.9%)。

一九九七年民眾對蕭內閣在公共政策表現之評價態度，最滿意之處主要

在於「內政」方面，包括社會治安、縮短貧富差距、環境保護、與人民福

利，可見民意對於政府政策之感覺多數集中在內政方面。 

另一方面，二○○○年科技精銳二百大企業，對政府重大政策的態

度調查發現：在重大政策方面，開放小三通、釐清高科技發展政策、與

水資源的解決方案是新政府最應優先處理的政策，停建核四、縮短最低

工時是企業主認為最不贊成的政策，而對於提振股市的看法則趨於兩極

化 (詳見遠見雜誌, 2000年, 12月: 238-43)。 

在地方政策民意方面，Yeric and Todd (1989: 227-8) 指出，儘管有關

地方政策民意的研究數量不如聯邦政策，也可獲得幾點初步的結論如

下： 

1. 美國民眾對地方政治與全國性政治的關注重點有所不同，地方議題通

常較具地域性。 

2. 各州的政策民意也有差異，原因可能是人口結構與政治文化的影響。 

3. 研究顯示所有的州政府有一半以上的時間在回應民眾的需求。 
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4. 大部分的州級政治都由少數有組織的民眾所掌握。 

5. 民眾在地方政治的角色會隨時間與政治文化的不同而改變。 

6. 現今在地方政治最重要的公眾參與就是民意調查，美國許多地方政府

常常作施政滿意度以及政策優先順序的民意調查。 

7. 時下在地方政治流行的公民投票，在衡量地方民意上其實是有偏差

的。 

總而言之，民意在地方政治上是相當重要的！ 

另一方面，政府行政績效的衡量向為學術界與實務界所重視，也是

民眾、政府、與媒體關注的焦點。Martin and Kettner (1996) 認為政府行

政輸出績效的最終衡量主要是針對施政品質績效，而品質績效的衡量包

含行政輸出的品質高低與服務對象的滿意度兩大要項。所以行政績效的

衡量除了客觀的數據考評外，在民主社會裡更需注意民眾主觀的心裡感

受，亦即所謂民眾對政府的「施政滿意度」。Tiebout (1956) 最早將市場

與顧客選擇的觀念引進稅捐稽徵處等服務機關，民眾若不滿意可以用腳

投票。不過當時由於資訊的不對稱，民眾其實無法像在市場般精確地計

算。但如今施政滿意度或聲望調查，就好像是一部持續運轉的公民投票

機器或期中選舉（a running referendum or interelection “election”）（Cohen，

1997：14），不斷產出民眾對於政府首長職務表現評價的成績單。一份黯

淡的施政成績單固然可以向政治人物傳遞初步的警訊，誘導其思索如何

重建民意支持的課題；相對的，一份亮麗的成績單也可以賦予政治人物

豐沛的動能，來影響公共政策的制定與運作。因此，在一個民主發展成

熟的社會，施政滿意度調查是政治系統中反饋途徑 （feedback loop）的主

要媒介，通常富含有相當重大的政治社會意義 (張四明，1999)。 

蘇彩足（1999）指出在這一波政府再造中，績效指標的建立是件長遠

的工作，除了要持之以恆外，還是要持之以恆。而有些無法具體量化的

公務績效，不妨藉由客觀公正的民意調查進行人民施政滿意度的瞭解，

若能以充分的資訊作為判斷的基準，其實民眾是最佳的裁判、最佳的績

效評估者。Crew (1992: 208, 230) 則認為公部門的服務與所有民眾和團體

的利益息息相關。基於方案效能的考量，政府必須注意民眾所關切的事

項，即使屬非理性的問題，民間的抱怨和公然的反對通常可以直指政策
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問題的核心。可見「顧客導向」將是未來行政服務的主流。 

而林水波與陳志瑋 (1999) 認為以顧客為導向的公部門具有下列六項

特質： 

1. 由外而內改造：顧客的期望決定政策設計的藍圖，顧客的需求決定財

貨與服務的供給內容，顧客滿意度決定政策的成效，顧客的評價則決

定政策的變遷方向。 

2. 顧客永遠優先：顧客乃行政管理的重心，政策服務的標的。公部門將

焦點從過程轉移到顧客身上，反映出行政革新的民主取向，並藉此賦

予相關人員決策裁量權，以適應環境的快速變遷。 

3. 雙重課責：行政機關必須向一般民眾以及首長和民意機關負責。 

4. 政府與顧客對話：建立雙方充分溝通的機制，進行對話和互動，使民

意得以進入行政與決策體系。 

5. 小眾市場區隔：根據顧客異質性與多元性的需求擬定相契合的政策工

具。 

6. 多重顧客角色：同時也應了解任何單一或團體的顧客具有的多重角

色，如資源者、合產者、購買者、使用者等角色。 

其中特別值得注意的就是：「顧客滿意度決定政策的成效，顧客的評

價則決定政策的變遷方向」。換言之，政府公共政策的績效取決於民眾的

施政滿意度，政府公共政策的變遷方向取決於民眾的政策民意調查結

果。而本文探討的主題是顧客導向的地方行政績效，研究的焦點在苗栗

縣政策民意與施政滿意度調查之分析。 

誠如 Wholey and Hatry (1992) 所主張，地方政府績效評估比在中央

政府來得容易可行，因為地方政府直接服務民眾，民眾、行政人員、與

民選官員都是績效評估資料的潛在可能使用者，而行政人員與民選官員

常想知道民眾的需求是否滿足？(Ammons, 1995; Gianakis and McCue, 1997: 

244)。問題是為何民眾施政滿意度的評價那麼重要？因為民眾對於執政者

的施政滿意度評價，會影響他們對政黨與候選人的支持傾向，繼而影響

其投票行為與選舉結果，最後造成公共政策的變化 (Stimson, 1999: 

98-120)。 
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支持施政滿意度調查者主張滿意度調查與代議民主不相違背，只不

過稍稍向直接民主傾斜，其實它是將公民引進決策過程的精緻民主 

(Miller and Miller, 1991)。這種將民意直接輸入政治過程，可以提高決策

的社區參與；一般人認為民眾討厭、不信任政府的觀念是不對的，其實

民眾往往對地方政府的服務都會給予高度肯定 (Miller and Miller, 1992)。

並不是民眾不信任政府，而是政府官員不相信民眾可以對政府作公平的

判斷。例如 Melkers and Thomas (1998) 研究發現，亞特蘭大市政府的公

務員認為民眾對他們的評價偏低。那些反對在公共政策中實施滿意度調

查者往往執著於官僚的專業主義，認為公共服務的質與量只有技術官僚

才具有評估能力 (Lovrich and Taylor, 1976)。此一陣營信賴服務數量的客

觀內部衡量，如績效衡量或標竿學習，反對主觀的滿意度調查；這些支

持客觀績效衡量者假設，公共服務專業才能瞭解績效內涵而精確評估

之。另一方面，支持實施施政滿意度調查者認為民眾儘管與公務員沒有

直接接觸，他們還是有能力評估公共服務的品質。Melkers and Thomas 

(1998) 指出，無法知道民眾偏好的公務員根本不能作好有關民眾需求的

決策。 

特別是在地方政府的層級，主要行政重心幾乎都屬為民服務的工

作。地方政府基本上具有兩項非常特殊的性質，一方面必須直接面對民

眾，如企業與顧客間的關係，必須提供民眾日常生活所需的財貨與勞

務，另一方面，它又不是企業而屬整體政府中的一環，因此必須遵守政

府相關的法制與規範 (Kakabadse et al. 1988: 174)。因此，現代化、民主化

的地方政府越來越重視民眾的需求，而且更是以「服務」導向取代「權力」

導向。所以 Stewart and Clarke (1987:161) 認為現代化地方政府的運作必

須具備以下四項特色： 

（1）、地方政府應對該地區民眾提供更多的服務。 

（2）、地方政府運作績效良窳的評價，應以其對民眾所提供服務的品質

高低為基準。  

（3）、地方政府服務民眾的實質意義，乃在於得到「標的團體」（即受服

務的對象）認同的程度。 

（4）、為了提高服務品質，地方政府必須更接近民眾。 
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公民參與地方公共決策的方式有很多種，例如投票、競選、加入社

會團體或利益團體等仍然是地方治理的基礎。近年來法定公聽會使得民

眾直接參與更為普遍，而施政滿意度調查則與公聽會有所不同，滿意度

調查測量相關政策民意以供官員參考，例如在阿拉巴馬州 Auburn 市就根

據施政滿意度來分配預算 (Watson, et al., 1991)。 

Miller and Miller (1991) 指出滿意度調查如同投票，其對象非常廣

泛，包括任何人在內。而隨機民調雖然可以克服其它公民參與可能的誤

差，但批評者認為受訪者可能缺乏對地方公共事務的知識或經驗。另一

受到抨擊的理由是公民對公共服務的施政滿意度意見，可能會受到不相

關因素的干擾，例如受訪者的種族與所得問題 (Brown and Coulter, 1983; 

Stipak, 1977)，鄰居特殊性的影響 (Lineberry, 1977)，以及地方政府本身特

質的影響 (Lyons et al., 1992) 。然而 Lyons et al. (1992) 的三項因素的廣

博模型研究指出，當民眾越參與社區活動，對地方政府越感到有效率

時，不管個人或鄰居的特質如何，他們都會對公共服務越感滿意。 

事實上，施政滿意度的概念可說是一比較新穎的觀點，特別是近年

來世界各國極力推動所謂「政府再造」運動，其中的「顧客導向」指標更

為多數民主國家所重視，因為它的精神與「建立具有企業精神的政府」非

常契合，此乃美國副總統高爾在其報告書中特別指出「政府應強調顧客滿

意」的道理（莫永榮，1997）。如同企業管理重視顧客的滿意度，民主競

爭下的政府同樣也須重視選民對施政的滿意度，得到民眾的支持以取得

統治的正當性，不孚眾望的政府將為選民投票所否決而下台，如此才符

合民主政治最基本「主權在民」的理念。 

例如在國外的情形，公民評審行政機關的現象越來越普遍，特別是

在那些已工業化的社會。例如哈里斯 (Harris) 民調中心在一九八二年針

對美國兩大黨在各大政策的執政績效，與最近九任總統形象在道德水

準、辦事能力、外交、人格等九個面向的比較作民意調查 (吳松，1982: 

31-2)。Erikson and Tedin (1995: 109-15) 指出總統的聲望百分比無疑是美

國最受矚目的政治指標。而影響美國總統聲望高低的主要三大因素是剛

就職時的蜜月期效應，當遭遇國難或有戰爭危機時民眾基於愛國心而擁

戴總統，以及經濟景氣的榮枯。 
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美加地區許多地方政府做過無數的施政滿意度調查與績效衡量，也

有幾十個縣市政府同時採用績效指標與施政滿意度調查來衡量公共服務

的品質。這種結合主客觀衡量指標的作法，可以追溯到早期美國都市研

究所 (Urban Institute) 與國際城鄉管理協會 (ICMA) 的合作研究。而目

前參與「國際城鄉管理協會標竿計畫」的許多縣市政府正在做施政滿意度

調查，它們有些將績效衡量與施政滿意度調查分開處理，有些則一併考

量。例如俄亥俄州 Dayton 市將其施政滿意度調查結果與全國最佳機關作

比較，奧瑞岡州 Portland 市則將績效衡量與施政滿意度調查結果都公諸

於世，維吉尼亞州 Prince William 縣則持續將各單位績效資料與施政滿

意度調查報告刊登在網站上，供民眾參閱，這些作為都提供了研究客觀

績效衡量與主觀施政滿意度關係的素材 (Swindell and Kelly, 2000)。 

在國內方面，中華民國民意測驗協會早在民國七十四年就接受過自

立晚報委託，辦理過高雄市長蘇南成聲望的民意調查  (民意協會，

1985)。而台北市政府自七十年以來，進行一系列的「市政建設意向調

查」。其中於七十一年十一月所做的第三梯次調查結果顯示，在十二項重

大市政措施中，台北市民對「推展文化康樂活動」 滿意度最高，其次是

「改善教育措施」；而以「管制公害污染」與「整頓交通管理」兩項滿意

度殿後 (台北市政府市民對市政建設意向調查工作小組，1983)。到了八

十五年六月所做的第十三梯次調查結果顯示，在十九項重大市政措施

中，台北市民對「提昇行政效能」滿意度最高，其次是「闢建公園美化環

境」；而以「土地使用規劃」與「擴建國民住宅」兩項滿意度殿後 (台北

市政府主計處，1996)。 

從政治學或政策科學的角度來看，「施政滿意度」主要是採用民意調

查的方式，探求民眾對政府現行政策產出績效滿意與不滿意的程度，進

而透過回饋，按照政治系統理論，影響民眾對政府的支持程度和形成新

的需求。從民眾參與政策過程的日趨熱烈的程度來看，民意調查也將在

我國民主化過程中扮演愈趨重要的角色，而成為衡量社會民眾對政府施

政成效的政治溫度計 (political thermometer)。所以，民意調查必須真實地

反映民意對政府政策的滿意度，以作為政策制定者自我惕厲的參考 (蘇義

雄，1992: 4)。 

政府實際所作所為與民眾對政府認知的關係如何？答案其實尚未十
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分清楚。但是民眾在評估地方公共服務時的確可能犯錯，因為民眾可能

誤以為非提供服務單位為服務單位，或是相反情形。例如底特律都會區

民意調查顯示，有些別的地區或私部門提供的服務，市民還是常誤以為

是自己轄區政府所提供的服務，俄亥俄州 Dayton 市的公園與休閒服務也

有類似情況 (Lyons et al. 1992; Thompson, 1997; Swindell, 1999)。相對於客

觀的績效衡量，評估錯誤是第二種民眾可能犯錯的原因。Stipak (1977: 51) 

指出受訪者回答含糊的滿意度或其它評估等問題時可能只是迷糊的反

映 ，Brown and Coulter (1983) 針對阿拉巴馬市警察局研究發現警政服務

的質與量與民眾的認知沒有關連。 

另一方面，有些對公共服務主觀與客觀衡量關連的研究卻比較樂

觀。例如 Parks (1984) 承認民眾的認知與經驗的確會影響他們對公共服

務的評估，而某些客觀衡量的改變則會影響民眾主觀的認知。Rosentraub 

and Thompson (1981) 針對公務員與民眾對於街道狀況雙方評估的比較發

現，民眾是可以做到精確的評估，特別是他們具有多面向的資訊時。

Percy (1986) 研究發現民眾對警察局回應時間長短的認知與實際情況極為

接近。紐約市政府公園與休閒局對公園使用者調查發現，民眾是可以感

受到公園的乾淨與安全有所改善 (Cohen and Eimicke, 1998)。 

近年來公共行政學界所盛行的「新公共管理」取向的觀點，以及「政

府再造運動」中建構具有企業精神政府的十項原則：（1）、型塑導航型

的政府，（2）、授權公民參與監督政府，（3）、鼓勵公共服務提供者之

間的競爭，（4）、以目標和任務為導向，而非以法規命令為策力，（5）、

以實際成果為施政重點，（6）、滿足顧客需求，（7）、強調開源，而非

一味講求節流，（8）、具有防範未然的能力，（9）、講求分權，並鼓勵

參與式管理，和（10）、市場機能優於官僚機制（江岷欽與劉坤億譯，

1999）。其中「授權公民參與監督政府」、「鼓勵公共服務提供者之間的

競爭」、與「滿足顧客需求」等三項原則與施政滿意度有相當關聯（梁世

武，1999）。誠如 Deevy (1999) 所言，在邁進千禧年之際，民眾對政府有

了新的期待，希望政府提供快速而有效率的服務，並且把他們當「顧客」

看待。 

美國柯林頓政府推動政府再造中有一值得特別注意的焦點就是政府

如何服務民眾以取得受服務民眾高度的滿意。例如加州洛杉磯的卓越服
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務計畫，其核心觀點是「觀念不是目的，服務不是目的，顧客價值才是目

的！」，該計畫要求所屬政府員工必須知道：（1）、他們內部的與外部

的顧客是誰？（2）、顧客的要求是什麼？如何持續滿足他們？（3）、如

何運用過程改善方法，以加強服務的提供？（4）、顧客是否瞭解他們是

有能力的與關懷顧客需要的？事實上，當前各國政府都必須面對消費者

社會 (consumer society) 的來臨，消費者社會是以顧客需求為導向的，民

眾對政府服務品質的需求越來越高，因為政府與民眾的關係已經從過去

「治者與被治者」的統治關係轉變為「服務者與消費者」的平等關係（丘

昌泰，1997）。 

在英國方面，Bayly ( 1999) 在「公共管理的再造：英國的經驗」一文

中指出，英國政府公共管理再造的目的在建構現代化的政府 (Modernising 

Government)，其中一項重要的觀念就是「民眾至上」(Putting the Citizen 

First)。民眾至上的意義乃是公共政策的設計與執行必須是以公眾的利益

與關切議題為核心，而不是行政官僚的便利。其實民眾所關心的是政府

到底為他們做了什麼，他們很少在意政府行政的過程。 

總的來說，在這一波各國政府推動行政革新或政府再造，其中最主

要的目標之一就是「提高服務效能與品質，滿足民眾需求」（江明修等，

2000），因為政府效率和效能低落久為民眾所詬病，造成民眾對政府能力

普遍地不信任，一個民主的政府必須時時以如何爭取民眾的支持為念，

顧客至上、服務品質的提昇自然成為各國政府重視和努力的目標。 

Swindell and Kelly (2000) 參考國際城鄉管理協會 (ICMA) 的地方政

府績效指標的標竿計畫，與 Miller and Miller (1991) 所發展的 Percent to 

Max (PTM) 標準化量表，探討美國德州 Austin 市等十三個地方政府七

項服務 (警政服務、消防與急救服務、道路維護、垃圾處理、路燈、公園

與休閒服務、以及圖書館服務) 的客觀績效與民眾主觀滿意度的關係，看

看一般民眾是否可以作好對公共服務的評估。其施政滿意度調查項目包

括：城市整體品質、市政府服務的整體價值、圖書館服務滿意度、急救

服務滿意度、消防服務滿意度、警政服務滿意度、垃圾清運滿意度、公

園滿意度、休閒服務滿意度、道路維護滿意度、路燈滿意度、日間安全

滿意度、夜間安全滿意度、與交通秩序滿意度等。調查結果發現民眾對

於公共服務的施政滿意度評估比一般的刻板印象好得多，在一百一十三
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項客觀績效與主觀施政滿意度雙變數配對比較中，八十八項有足夠資料

可做相關分析，其中有二十七項達到顯著水準 (α ＝ 0.1) ，而其中有高

達二十三項的相關方向與期望同向，只有四項 (15%) 與預期相反方向。

若不考慮顯著性，則八十八項中有高達七十五項 (85%) 與預期同向，顯

示民眾具有區別公共服務良窳的能力。此一結果可供公務員與民選首長

參考。 

Lawton and Rose (1991: 137-8) 指出在績效由誰來評估方面，時下最

重要的當屬顧客或消費者的評判了。如果顧客對產品或服務不滿意，他

們將會轉頭就走，毫不眷戀。楊森(2000: 42-3) 在建立社會福利指標體系

一文中建議，在經濟社會發展過程中，民眾的價值觀念、關心事項、與

滿意度也會不斷改變，政府或民間機構應該加強民眾福利需求與滿意度

的調查。  

傅恆德（1999）建構一個以「結構性因素、投票給現任縣市長、努力

實現競選政見、現任縣市長與前任相比、以後會表現得更好」等五個自變

項的「縣市長滿意度模型」，於八十七年十月間針對中部五縣市（苗栗縣、

台中縣、台中市、彰化縣、南投縣）做施政滿意度問卷調查研究發現：施

政滿意度的影響因素以心理層面居多，包括「縣市長是否有努力、比起前

任縣市長的施政表現」，其次是理性的層面如「以後會表現得更好」，再

其次是結構的層面，包括「是否投票給現任縣市長、和社會人口學的特

色」，社會人口學特色以教育程度影響最大，職業別與政黨認同次之，性

別與年齡則沒有顯著影響。最後，傅恆德建議比較縣市長的表現不可以

只用單一的指標，而複合的指標可以補助單一指標的不足。在比較不同

縣市時必須控制相關的社會人口學變項，以及其它主客觀的變項。另

外，為了更妥善的比較，應該發展一組大家都能接受的「施政滿意度評量

指標」作為比較的基礎，而且必須控制影響滿意度的結構性、心理感受、

和前瞻性的變項，剩餘部份才是各縣市施政滿意度真正的差異。 

梁世武（1999）針對內閣施政滿意度所做實證調查分析發現：首長知

名度不會影響首長施政滿意度，民眾對於首長施政滿意度與部會整體施

政滿意度的態度一致，無顯著差異，而行政院各部會在民眾心目中的權

重不同，且不同年齡、性別、政黨傾向、職業、與學歷高低所重視的部

會也有差異。張四明（1999）認為目前常見的政府首長施政滿意度調查，
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是近於英美西方國家對政治人物所實施的一種聲望調查（popularity 

polling）。這類民意調查常以行政首長整體施政表現，或者民眾對於重大

政策的反應為觀察焦點，但部分的調查也會伴隨中央各部會首長的職務

表現評估。施政滿意度調查不僅是一種具有科學及專業性的民意反映途

徑，同時也是衡量政府首長民意支持度與認同感的重要工具。然而，就

民意調查的設計與執行而言，政府首長施政表現的評估，本質上是一個

相當抽象而且複雜的議題；常見的問題包括：首長的知名度經常與其施

政的表現評價相互糾結不清，受訪者對政府首長的施政評價，也經常與

其個人的感覺或印象相互混雜 （傅恆德，1999）。 

儘管還有許多技術問題有待克服，民眾也可能不太了解地方政府的

角色，然而對公共服務主客觀評估的價值是不容抹煞。兩者結合更可促

進改善公共服務目標的達成，特別是將民眾引入治理過程的施政滿意度

調查更具意義，民眾在公共服務決策過程中應該具有重要和法定的角

色。誠如 Watson et. al. (1991) 指出，施政滿意度調查是具有促進官、民

互動價值的多面向溝通管道。 
 

三、建構分析模型 

近代民主政府之運作無不以選舉與民意為依歸，而民主政治與責任

政治之體現，與民眾對於政府施政滿意度的評價更是息息相關。然而除

了必須重視民眾對於政府施政滿意度的評價外，其實施政滿意度的影響

因素更是值得探討；所以，本文研究目的主要在探究桃竹苗地區縣市長

施政滿意度的影響因素。而政府施政滿意度的研究途徑大致可分為「社會

學研究途徑」（sociological approach）、「社會心理學研究途徑」（social 

psychological approach），以及「理性選擇研究途徑」（rational choice 

approach）等三個主要途徑(李世宏、吳重禮，2003)，基於研究設計，本文

將焦點集中在前二項研究途徑上。 

在社會學研究途徑方面，「社會決定論」（social determinism）可以解

釋個人政治傾向形成的原因。個人社會特徵決定政治取向，這些社會特

徵提供民眾基本的「社會脈絡」（social context）、「資訊脈絡」（informational 

context），以及「個人網絡」（personal network），藉由次級團體建構人際

互動關係，進而影響其政治認知與行為（傅恆德，1996；Berelson, 



     

 

 

 

 

 

 

政策民意與施政滿意度調查之探討: 苗栗縣政府個案研究 

 

 117

Lazarsfeld and McPhee, 1954；Huckfeldt, Ikeda and Pappi, 2000；Huckfeldt, 

Sprague and Levin, 2000；Monroe, 1975）。換言之，個人生活在社會中，

會受到本身某些特定因素的影響，形成個人的「符號傾向」（symbolic 

predispositions）。當人們接受到外界的政治訊息時，此訊息會透過內在的

轉換與認知作用，將喚醒心中既存的參照圖像，並與政治資訊產生連

結，形成其對政治現象的認知、態度與評價(Sears, 1993；李世宏、吳重

禮，2003)。 

社會學研究途徑依據研究對象的差異可細分為總體研究與個體研

究。在總體研究模型強調生態環境因素，通常是以居住地區、宗教、種

族（或族群），以及職業等團體特徵進行分析。在個體研究模型一般以其

性別、年齡、教育程度、所得水準等探討政治行為與態度。綜言之，社

會學研究途徑認為個人的基本特徵會影響其「社會計算」（social calculus）

的結果，是決定政治態度的關鍵因素。 

另一方面，社會心理學研究途徑則強調個人對於特定團體的心理歸

屬，會產生「團體意識」（group consciousness）與「團體認同」（group 

identity），進而形成固定的價值體系與政治信念，影響個人政策偏好與投

票決策（Abramson,1979；Campbell et al., 1960；  Converse, 1964；

Converse and Pierce, 1985；Gerber and Green, 1998； Miller, 1976；Sears 

and Valentino, 1997）。易言之，個人置身於團體中會與其他成員發生互動

關係，經過相互影響後，個人思維與團體中其他成員必然會發生互動關

係，個人思維與團體文化將會產生整合作用，形成自我認知、態度、與

行為。由此可見個體與群體互動關係的重要性(李世宏、吳重禮，2003)。 

如上所述，社會心理學研究途徑除了強調環境因素的影響外，更加

關切個人對於環境的認知與接受程度。藉此得以瞭解相同個人特徵的民

眾為何會有不同的認知，以及在相同環境影響之下，個人間態度與意見

為何有許多差異。比較上述社會學研究途徑和社會心理學研究途徑可

知，社會學研究途徑著眼於社會團體與社會經濟結構等環境因素對於個

人政治態度的影響，而社會心理學研究途徑則重視個人對於特定社會團

體的心理歸屬以及與其他成員互動所形成的政治態度。 

國內有關縣市長施政滿意度的調查報告，大都以受訪者滿意度的百
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分比來比較縣市長們在施政上的績效。但若僅以單一的滿意度百分比或

平均分數作為各縣市長之間的比較似乎缺乏深度。如果能進一步從影響

施政滿意度的因素來剖析，可進一步探討社會人口學的結構性因素，如

年齡和教育程度等對施政滿意度的影響（傅恆德，1999）。因此，本研究

基本假設認為不同的年齡、教育程度、職業、與政黨認同等均會影響民

眾對於縣市長施政滿意度的評價；另外，投票時是否投給現任縣市長也

會影響其施政評價，因此假設得票率較高的當選人，會有較高的滿意度

評價，反之亦然。 

接下來根據研究的架構擬定施政滿意度問卷，問卷中包括上述主要

變項，並進行苗栗縣政策民意與縣長施政滿意度的調查。本研究的資料

是採用中華大學民意與政策研究中心在民國九十二年十二月間針對桃竹

苗四縣市（桃園縣、新竹縣、新竹市和苗栗縣）的施政滿意度調查報告中

苗栗縣的部分。在該研究中，除了對個別的縣市加以分析外，也對於各

縣市的差異性和獨特性作深入的研究；就桃竹苗四縣市的比較，除了考

量廣度外，也兼顧各縣市的代表性。因此設定每縣（市）有效様本數至少

1067 個，以將各縣市的抽樣誤差都控制在+-3％以內。扣除未回答的資

料，苗栗縣政策民意與縣長施政滿意度的調查有效樣本總數為 1182個。 

各主要變數的測量分為依變項和自變數，分別說明於下：本研究的

依變數包括政策民意與施政滿意度，滿意度測量包括總體評量和分項指

標。分項的指標有知名度、施政表現、建設能力、施政魄力、重視民

意、服務熱忱、和品德操守等（參閱附件問卷第九題至第十五題），總體

的評量則是放在分項題目之後再詢問。均以非常滿意、滿意、不滿意、

非常不滿意和無意見、不知道等選項來詢問。在自變數方面，筆者依據

社會學研究途徑的觀點，選取年齡、性別、籍貫、以及教育程度等社會

背景因素；而依據社會心理學研究途徑的觀點，則選擇政黨認同變項。

所以，主要結構性因素包括性別、年齡、教育程度、籍貫、及政黨認同

等。 

某些研究指出，民眾的年齡與其政治態度和行為會有顯著相關；年

齡愈輕的選民對於政治體系的認知較為薄弱，對於政治情感歸屬不深且

尚未固定。相反地，在考量家庭與事業因素之下，年齡愈長選民的政治

態度與行為會傾向較為保守，通常也會隨著對於政治事務的熟悉而強化
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其認同（胡佛， 1998；洪永泰、陳義彥、黃德福， 1991； 1995；

Abramson,1983）。其次在性別方面，男性普遍對於政治事務抱持較高的興

趣，積極參與各類政治活動。若干研究指出性別差異主要源自於「政治效

能感」（sense of political efficacy）的強弱；相較於女性，男性擁有較高度

的效能感，自認為有參與並處理複雜政治事務的能力，因而在政治態度

方面會產生顯著的性別差異（Milbrath and Goel, 1977:117）。國內若干研

究也證實男性擁有較強烈的政治認同感與政治信任感，對於政府施政滿

意度高於女性；再者，年齡愈長者較易產生政治認同，年長者的施政滿

意度也高於年輕者（陳世敏，1991；郭貞，1996）。據此，本文假設男性

與年齡愈長著對於苗栗縣傅縣長與縣政府的施政滿意度評價會較高。 

再次，由於我國特殊政治歷史環境因素，使得族群議題經常成為政

治動員的關鍵因素。若干研究指出，相對於人數最多的本省閩南族群，

大陸各省人士對於某些政治議題有相當顯著的取向，或者因為凝聚力較

強的「團體意識」，對於政治事務存有特定看法，政治參與程度也較高（黃

紀、吳重禮，2000；何思因，1991；王甫昌，1998）。整體而言，民進黨

支持者有較高比例為本省籍選民，反觀外省族群選民則較傾向支持國民

黨（徐火炎，1991；黃秀瑞，1995）。因為傅學鵬縣長隸屬於泛藍陣營且

為客籍人士，故本研究假設在苗栗縣，相對於本省閩南籍人士，大陸各

省、客家籍和原住民民眾的施政滿意度評價會較高。 

另一方面，教育程度係個人社會經濟地位的重要指標，若干實證研

究指出，教育程度對於民眾的政治傾向會有顯著影響（Keith et al. 1992；

Rosenstone and Hansen, 1993；Stone and Schaffner, 1998）。教育程度愈

高，其政治學習能力會愈強，進而提高個人對於政治事務的判斷力。因

此，教育程度愈高者，對於政府施政感到不滿之處會愈多，對於施政滿

意度評價將會愈低（陳世敏，1991）。因此本文假設教育程度愈高者，對

於苗栗縣施政滿意度的評價會較低。在社會心理學研究途徑方面，政黨

認同向來是研究台灣選民政治態度與投票行為的重要變數。苗栗縣長傅

學鵬雖為無黨籍，但一般皆將其定位為親「親民黨」，故本文假設國民黨

與親民黨認同者對苗栗縣施政滿意度的評價會較高。 

 綜合以上論述，本研究提出下列六項假設： 
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假設一：得票率較高的縣市長當選人，會得到較高的施政滿意度。 

假設二：男性對於苗栗縣的施政滿意度評價會高於女性。 

假設三：年齡愈長者對於苗栗縣的施政滿意度評價會愈高。 

假設四：在苗栗縣，相對於本省閩南籍人士，大陸各省、客家籍和原住

民民眾的施政滿意度評價會較高。 

假設五：教育程度愈高者，對於苗栗縣施政滿意度的評價會愈低。 

假設六：國民黨與親民黨的認同者對苗栗縣施政滿意度的評價會較高。 
 

四、實證分析 

 九十年縣市長選舉投票結果顯示傅學鵬得票率為 51.8%，在桃竹苗地

區四縣市長當選人中敬陪末座(如表一)。但二年後的民意調查顯示傅學鵬

的知名度是 88%，僅次於朱立倫，而傅學鵬的施政滿意度則高居第一名

(78.5%)。得票率排名與滿意度排名兩相比較，結果幾乎完全翻轉過來

《Kendall’s tau b 是 -0.667，顯著性(雙尾)=0.174》，惟未達顯著水準；由

此觀之，本研究的假設一「得票率較高的縣市長當選人，會有較高的施政

滿意度」並未得到支持。可見當選得票率高低是一回事，民眾爾後對其施

政評價又是另一回事。 

 另一方面，東海大學民調中心大約在同時期(九十二年十一月二十至

十二月十五)，也辦理中部五縣市首長施政滿意度調查。其中，苗栗縣長

傅學鵬以 78.6%領先其他四位縣市長(http://www.miaoli.gov.tw)，與本調查

結果兩相比較傅學鵬滿意度僅相差 0.1%，可見本次民意調查具有相當信

度。 
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表一：桃竹苗四縣市縣市長的當選得票率與施政滿意度比較 

 90年當選

時得票率 

得票率

排名 

92年知

名度

知名度

排名

92年施政滿意度(滿意%+

非常滿意%) 

施政滿意

度排名 

桃園縣長

朱立倫 

55.24% 2 93.3% 1 65.8% (n=1235) 4 

新竹縣長

鄭永金 

53.61% 3 85.6% 4 77.9% (n=1092) 2 

新竹市長

林政則 

56.01% 1 86.3% 3 72.7% (n=1122) 3 

苗栗縣長

傅學鵬 

51.8% 4 88% 2 78.5% (n=1182) 1 

 

從交叉分析(詳如表二)中可以發現，在苗栗縣長傅學鵬的施政滿意度

方面，其中年齡、教育程度、籍貫、與政黨支持等達到顯著水準，顯示

較年長者、教育程度較高者、非閩南族群、與親民黨、國民黨與新黨支

持者傾向較滿意傅縣長的整體施政。在縣政府總體的施政滿意度方面，

其中性別、年齡、教育程度、籍貫、與政黨支持等均達到顯著水準，顯

示女性、非中年人、教育程度較高者、原住民與客家族群、與非台聯黨

支持者傾向較滿意苗栗縣政府的整體施政。 

在玉清大橋的支持度方面，其中性別、教育程度、籍貫、與政黨支

持等達到顯著水準，顯示男性、教育程度較高者、原住民與大陸各省族

群、與親民黨、國民黨支持者傾向較支持玉清大橋的興建。在污水下水

道的支持度方面，其中性別、年齡、教育程度、籍貫、與政黨支持等均

達到顯著水準，顯示男性、較年輕者、教育程度較高者、原住民與大陸

各省族群、與非親民黨支持者傾向較支持污水下水道的建設。在北橫快

速道路的支持度方面，其中年齡、教育程度、籍貫、與政黨支持等達到

顯著水準，顯示較年輕者、教育程度較高者、原住民與大陸各省族群、

以及親民黨、國民黨支持者傾向較支持北橫快速道路的興建。 
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表二：苗栗縣社會人口學變項的交差分析與卡方檢定 
 傅學鵬總體

施政滿意度 

縣政府總體

施政滿意度

玉清大橋 

支持度 

污水下水道 

支持度 

北橫快速道路

支持度 

全體 0.785 0.727 0.683 0.76 0.75 
性別      
男 0.772 0.709 0.691 0.805 0.774 

女 0.803 0.747 0.583 0.715 0.729 
 P=0.131 P=0.005*** P=0.000*** P=0.000*** P=0.5 
年齡      
20-29 0.798 0.758 0.65 0.796 0.844 
30-39 0.788 0.767 0.679 0.843 0.725 
40-49 0.768 0.671 0.604 0.712 0.698 
50-59 0.793 0.75 0.662 0.734 0.815 
60+ 0.802 0.734 0.629 0.762 0.695 

 P=0.006*** P=0.000*** P=0.126 P=0.000*** P=0.000*** 

教育程度 
     

小學及以下 0.785 0.70 0.591 0.728 0.682 
初、國中 0.758 0.708 0.614 0.712 0.748 
高中職 0.817 0.737 0.613 0.793 0.786 
專科 0.804 0.758 0.726 0.758 0.758 
大學 0.75 0.731 0.687 0.896 0.776 

研究所以上 0.867 0.938 0.875 0.813 0.938 
 P=0.005*** P=0.000*** P=0.000*** P=0.000*** P=0.000*** 

籍貫 
     

客家 0.831 0.749 0.615 0.745 0.749 
閩南 0.729 0.708 0.609 0.752 0.722 
原住民 0.778 0.80 0.70 0.8 0.9 
大陸各省 0.793 0.705 0.817 0.831 0.831 

 P=0.001*** P=0.000*** P=0.000*** P=0.017** P=0.079* 

政黨支持 
     

國民黨 0.821 0.779 0.77 0.796 0.823 
民進黨 0.738 0.796 0.677 0.785 0.71 
親民黨 0.853 0.789 0.737 0.711 0.763 
台聯黨 0.692 0.60 0.667 0.867 0.733 
新黨 0.818 0.818 0.455 0.909 0.455 
都支持 0.826 0.739 0.739 0.783 0.869 
都不支持 0.735 0.618 0.632 0.75 0.697 
中立不偏倚 0.834 0.717 0.573 0.749 0.795 
不知道 0.714 0.667 0.464 0.681 0.652 

 P=0.000*** P=0.000*** P=0.000*** P=0.000*** P=0.000*** 
註： *p<.05; **p<.01; ***p<.001。 
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在上述交叉分析時，係將非常滿意百分比與滿意百分比加總當作政

策民意與施政滿意度的得分，此時並未區分非常滿意與滿意的程度差

異，這也是時下從事滿意度調查一般的作法。不過若要作更精確的統計

分析，應該將非常滿意與滿意區分出程度高低，重新編碼 (recode，非常

滿意為 4分，滿意為 3分，不滿意為 2分，非常不滿意為 1分)後，並將各

滿意度變項視為等距尺度 (interval scale)進行變異數分析，其分析結果詳

如表三。  

從變異數分析(ANOVA)中可以發現，在苗栗縣長傅學鵬的施政滿意

度方面，其中性別、籍貫、職業別、與政黨支持等達到顯著水準；顯示

女性、客家與大陸各省族群、無業者、農漁牧與家庭主婦、中間選民、

國親泛藍支持者傾向較滿意傅縣長的整體施政。在縣政府總體的施政滿

意度方面，其中性別、年齡、籍貫、職業別、與政黨支持等達到顯著水

準，顯示女性、年齡較長者、非閩南族群、無業者、教員、學生與家庭

主婦、中間選民、新黨與國民黨支持者傾向較滿意苗栗縣政府的整體施

政。 

在玉清大橋的支持度方面，其中籍貫、職業別、與政黨支持等均達

到顯著水準，顯示大陸各省族群、軍警與自由業、國親泛藍支持者傾向

較支持玉清大橋的興建。在污水下水道的支持度方面，其中教育程度、

職業別與政黨支持等達到顯著水準，顯示較高學歷者、自由業、軍警與

教員、親民黨支持者與中間選民傾向較支持污水下水道的建設。在北橫

快速道路的支持度方面，其中年齡、職業別與政黨支持等達到顯著水

準，顯示中年人、農漁牧、自由業與家庭主婦、中間選民、國親泛藍支

持者傾向較支持北橫快速道路的興建。 
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表三：苗栗縣社會人口學變項的變異數分析(ANOVA) 
 傅學鵬總體

施政滿意度 
縣政府總體施
政滿意度 

玉清大橋 
支持度 

污水下水道
支持度 

北橫快速道
路支持度 

全體(平均數) 2.94 2.83 3.11 3.22 3.22 

全體(標準差) 0.67 0.63 0.72 0.68 0.65 

性別      

男 2.89 2.78 3.11 3.21 3.22 

女 2.99 2.89 3.09 3.23 3.21 

 F=5.864 F=9.340 F=0.182 F=0.297 F=0.052 

 P=0.016** P=0.002*** P=0.670 P=0.586 P=0.820 

年齡      

20-29 2.93 2.81 3.11 3.24 3.16 

30-39 2.91 2.87 3.10 3.22 3.10 

40-49 2.90 2.75 3.11 3.19 3.28 

50-59 2.99 2.91 3.09 3.22 3.30 

60+ 2.99 2.89 3.13 3.24 3.21 

 F=0.720 F=3.505 F=0.517 F=0.209 F=2.682 

 P=0.608 P=0.004*** P=0.764 P=0.959 P=0.020** 

教育程度      

小學及以下 2.93 2.85 3.09 3.19 3.21 

初、國中 2.96 2.80 3.09 3.13 3.29 

高中職 2.98 2.85 3.08 3.23 3.26 

專科 2.90 2.86 3.18 3.23 3.12 

大學 2.90 2.83 3.12 3.44 3.18 

研究所以上 2.93 3.00 3.20 3.36 3.20 

 F=0.646 F=1.338 F=1.087 F=3.427 F=1.738 

 P=0.693 P=0.237 P=0.368 P=0.002*** P=0.109 
籍貫      

客家 3.00 2.88 3.07 3.22 3.21 

閩南 2.85 2.76 3.06 3.18 3.19 

原住民 2.89 2.90 3.00 3.56 3.44 

大陸各省 2.98 2.84 3.30 3.25 3.29 
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 F=2.910 F=2.004 F=3.516 F=1.751 F=1.252 

 P=0.021** P=0.092* P=0.007*** P=0.137 P=0.287 

職業別      

軍警 2.89 2.85 3.21 3.37 3.21 

公務人員 2.65 2.63 3.02 3.12 3.12 

勞工 2.93 2.73 3.14 3.11 3.13 

工商機構職員 2.97 2.77 3.02 3.25 3.20 

農漁牧 3.07 2.88 2.79 3.00 3.46 

自營商 2.86 2.72 3.15 3.27 3.16 

自由業 2.91 2.86 3.43 3.39 3.44 

教員 2.95 2.95 2.94 3.31 3.00 

學生 2.86 2.94 2.96 3.13 3.19 

家庭主婦 3.07 2.93 3.11 3.21 3.23 

無業 3.07 2.94 2.98 3.20 3.21 

其他 2.82 2.71 3.67 3.50 3.33 

 F=2.793 F=2.746 F=4.779 F=2.361 F=2.668 

 P=0.001*** P=0.001*** P=0.000*** P=0.005*** P=0.002*** 

政黨支持      

國民黨 3.02 2.93 3.32 3.25 3.29 

民進黨 2.90 2.87 3.18 3.25 3.26 

親民黨 3.18 2.87 3.24 3.41 3.41 

台聯黨 2.83 2.71 3.08 3.27 2.93 

新黨 2.80 3.00 2.33 3.20 2.50 

都支持 3.00 2.83 3.14 3.40 3.29 

都不支持 2.73 2.60 3.12 3.25 3.17 

中立不偏倚 3.02 2.90 2.95 3.13 3.23 

不知道 2.81 2.75 2.90 3.10 3.10 

 F=4.562 F=4.271 F=7.493 F=2.117 F=5.640 

 P=0.000*** P=0.000*** P=0.000*** P=0.032** P=0.000*** 

註： *p<.1; **p<.05; ***p<.01。 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

政策研究學報第五期 

 

 126126

五、結論 
顧客滿意度決定政策的成效，顧客的評價則決定政策的變遷方向 (林

水波與陳志瑋，1999)。換言之，政府公共政策的績效取決於民眾的施政

滿意度。Yeric and Todd (1989) 也指出，民意是現代社會的產物，是我們

生活中非常重要的一部分；近年來在選舉等政治運作中扮演更為突出的

角色。為了回應社會大眾對公共服務需求的數量與品質大幅增加，以及

因資訊科技進步神速，致使民眾所需服務範圍大幅擴大且多樣化，各級

政府必須努力提昇公共服務的效率與效能，以提高民眾對政府運作方式

的信任度與滿意度。而「顧客導向」的理念與策略無疑可以提昇公共服務

的效率、效能、與品質，肯定顧客的價值，開放民眾參與政策的管道與

監督政府的施政，以彌補代議政治的缺失。 

除了重視外部民眾的需求與滿意度，也要重視機關內部組織成員的

需求與期望。建立內部互動機制，實施具激勵精神的績效管理制度，以

提升員工工作滿足感，因為有滿意的員工才會有滿意服務的民眾。另一

方面，除了加強議會與民眾的監督機制外，行政程序法治化也相當重

要，行政程序與決策的透明化、公開討論程序的確保、與責任歸屬是其

重點。最後基於行政倫理，必須一視同仁對標的群體提供公共服務，不

能厚此薄彼，特別要了解社會弱勢者的需求與期望，以建立一個公平、

正義的社會。 

本研究初步結果發現在桃竹苗地區，假設一「得票率較高的縣市長當

選人，會有較高的施政滿意度」並未得到支持。換言之，當選時得票率的

高低與未來民眾對其縣市長知名度與施政滿意度的評價高低都無相關，

而且知名度與施政滿意度之間亦無相關。經與變異數分析發現在苗栗縣

女性、客家與大陸各省族群、無業者、農漁牧與家庭主婦、中間選民、

國親泛藍支持者傾向較滿意傅縣長的整體施政。可知假設四與假設六在

苗栗縣均得到支持，而假設二、假設三與假設五則未得到支持。另一方

面，女性、年齡較長者、非閩南族群、無業者、教員、學生與家庭主

婦、中間選民、新黨與國民黨支持者傾向較滿意苗栗縣政府的整體施

政。大陸各省族群、軍警與自由業、國親泛藍支持者傾向較支持玉清大

橋的興建。較高學歷者、自由業、軍警與教員、親民黨支持者與中間選

民傾向較支持污水下水道的建設。中年人、農漁牧、自由業與家庭主
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婦、中間選民、國親泛藍支持者傾向較支持北橫快速道路的興建。  

徐永明(2004: 26)分析二○○四年臺灣總統大選發現—「社會背景在預測

政治支持相當有效，…，只要從一個選民的省籍、教育程度、年齡與居

住地區，大概就可以猜出其政治傾向，乃至總統大選的投票傾向…」。所

以本研究結果與徐永明 (2004)的發現可以相互得到佐證。誠如 Van 

Ryzin(2004)所言，衡量公民對於市政服務的整體施政滿意度，對從事民

意調查的行政官員以及那些興趣於瞭解公民如何回應市政的學者都非常

重要，而多項目的滿意度衡量尺度通常優於單一項目的衡量尺度。因

此，下一階段研究將參考美國顧客滿意度指標 (American Customer 

Satisfaction Index)與 Hirschman的 exit-voice-loyalty模型，研修施政滿意度

衡量指標與模型，以提昇研究效度、信度和實用性；另一方面，也應將

強調民眾追求效益的「理性選擇研究途徑」納入分析模型中，以強化研究

的解釋力。 
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附錄：苗栗縣政府九十二年度政策民意與施政滿意度調查問卷 
先生(小姐) 您好，我是新竹中華大學行政系的學生，我姓-----，想

要和您們家裡的人做個簡單的訪問。首先請問住在您家中，年滿 20 歲以
上有投票權的人有-----位？請問在這-----位之中，男性有-----位？能不能
請您家裡面 20 歲以上的-------來接受我們的訪問？我們想請教他一些問
題，謝謝。 

先生(小姐) 您好，我是新竹中華大學行政系的學生，我姓------，想
要和您做個簡單訪問，請教您對一些問題的看法。 

 
一、請問您住在苗栗縣的那一鄉鎮市？ 
□ （1）苗栗市  （10）南庄鄉 
□ （2）竹南鎮 （11）大湖鄉 
□ （3）頭份鎮 （12）公館鄉 
□ （4）後龍鎮 （13）銅鑼鄉 
□ （5）通霄鎮   （14）頭屋鄉 
□ （6）苑裡鎮 （15）三義鄉 
□ （7）卓蘭鎮 （16）獅潭鄉 
□ （8）造橋鄉 （17）三灣鄉 
□ (9) 泰安鄉 （18）西湖鄉 
□ （999）不知道 或 未回答 

二、請問您認為苗栗縣最重要的縣政問題是什麼？(可複選《至多三個答案》，受

訪者若答不出來，請輪流提示 ) 
□ （1） 交通 
□ （2） 環保 
□ （3） 治安 
□ （4） 社會福利 
□ （5） 工程建設 
□ （6） 就業 
□ （7） 其他 _______________  (跳到第九題)
□ （999） 拒答，不知道(跳到第九題)
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三、請問您認為改善苗栗縣交通問題的具體意見是什麼？(可複選《至多三個答
案》，受訪者若答不出來，請輪流提示 )  
□ （1） 拓寬道路橋樑與維護路面 
□ （2） 加強公車客運服務 
□ （3） 加強取締違規車輛與路霸 
□ （4） 增加路標與交通號誌 
□ （5） 尖峰時間重要路口加強交通管制 
□ （6） 其他 _______________ 
□ （999） 拒答，不知道  

 
四、請問您認為改善苗栗縣環保問題的具體意見是什麼？(可複選《至多三個答

案》，受訪者若答不出來，請輪流提示 ) 
□ （1） 設置焚化爐 
□ （2） 加強管理工業廢水之放流 
□ （3） 管制空氣污染源 
□ （4） 取締噪音干擾 
□ （5） 加強垃圾分類及清運 
□ （6） 嚴格取締廢棄物非法傾倒 
□ （7） 其他 _______________ 
□ （999） 拒答，不知道 
   

五、請問您認為改善苗栗縣治安問題的具體意見是什麼？(可複選《至多三個答
案》，受訪者若答不出來，請輪流提示 ) 
□ （1） 加強刑案破案率 
□ （2） 加強取締飆車 
□ （3） 建立社區聯防警民連線系統 
□ （4） 鼓勵增設社區巡守隊 
□ （5） 重要街道設置監視錄影系統 
□ （6） 加強管理八大行業以及取締色情廣告 
□ (7) 其他 _______________ 
□ （999） 拒答，不知道 

 
六、請問您認為改善苗栗縣社會福利問題的具體意見是什麼？(可複選《至多三

個答案》，受訪者若答不出來，請輪流提示 ) 
□ （1） 輔導老人安療養院所合法立案 
□ （2） 輔導事業單位辦理托兒服務 
□ （3） 加強身心障礙者福利 
□ （4） 協助處理家庭暴力 
□ （5） 加強急難救助 
□ （6） 輔助中低收入戶 
□ （7） 其他 _______________ 
□ （999） 拒答，不知道 



     

 

 

 

 

 

 

政策民意與施政滿意度調查之探討: 苗栗縣政府個案研究 

 

 139

 
七、請問您認為改善苗栗縣工程建設問題的具體意見是什麼？(可複選《至多三
個答案》，受訪者若答不出來，請輪流提示 ) 
□ （1） 加強開闢和拓寬道路 
□ （2） 增設路燈 
□ （3） 改善排水溝 
□ （4） 增加闢建公園綠地 
□ （5） 嚴格管制管線開挖 
□ （6） 發展觀光景點 
□ （7） 其他 _______________ 
□ （999） 拒答，不知道 

 
八、請問您認為改善苗栗縣就業問題的具體意見是什麼？(可複選《至多三個答

案》，受訪者若答不出來，請輪流提示 ) 
□ (1) 輔導中高齡勞工轉業 
□ (2) 提供就業資訊 
□ (3) 舉辦技藝專長職訓 
□ (4) 加強失業救助與輔導 
□ (5) 招商促進經濟發展 
□ (6) 其他 _______________ 
□ (999) 拒答，不知道 

 
九、請問您現任苗栗縣長是誰？ 

□ （1） 傅學鵬 (續問第十題) 

□ （2） 其他 ________________ (跳至第十七題) 
□ （999） 拒答，不知道 (跳至第十七題 

 
十、請問您對傅縣長的施政表現滿意嗎？ 

□ (1) 非常滿意 

□ (2) 滿意 

□ (3) 不滿意 

□ (4) 非常不滿意 

□ (999) 拒答，不知道 

              

十一、請問您認為傅縣長的建設能力好不好？ 

□ (1) 非常好 

□ (2) 好 

□ (3) 不好 

□ (4) 非常不好 

□ (999) 拒答，不知道 
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十二、請問您認為傅縣長的施政魄力夠不夠？ 

□ (1) 非常夠 

□ (2) 夠 

□ (3) 不夠 

□ (4) 非常不夠 

□ (999)  拒答，不知道 

 
 十三、請問您認為傅縣長重視民意嗎？ 

□ (1) 非常重視 

□ (2) 重視 

□ (3) 不重視 

□ (4) 非常不重視 

□ (999) 拒答，不知道 
 
 十四、請問您認為傅縣長的服務熱忱熱心嗎？ 
□ (1) 非常熱心 

□ (2) 熱心 

□ (3) 不熱心 

□ (4) 非常不熱心 

□ (999) 拒答，不知道 

 

 十五、請問您認為傅縣長的品德操守好不好？ 

□ (1) 非常好 

□ (2) 好 

□ (3) 不好 

□ (4) 非常不好 

□ (999) 拒答，不知道 

 
十六、請問您對傅縣長過去這一年來的總體表現滿意嗎？ 
□ （1） 非常滿意 
□ （2） 滿意 
□ （3） 不滿意 
□ （4） 非常不滿意 
□ （999） 拒答，不知道 

 
十七、請問您對苗栗縣政府的總體表現滿意嗎？ 
□ （1） 非常滿意 
□ （2） 滿意 
□ （3） 不滿意 
□ （4） 非常不滿意 
□ （999） 拒答，不知道 
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十八、請問您對苗栗縣政府推動玉清大橋興建計畫贊成嗎？ 
□ （1） 非常贊成 
□ （2） 贊成 
□ （3） 不贊成 
□ （4） 非常不贊成 
□ （999） 拒答，不知道 
 

   十九、請問您對苗栗縣政府推動污水下水道興建計畫贊成嗎？ 
□ （1） 非常贊成 
□ （2） 贊成 
□ （3） 不贊成 
□ （4） 非常不贊成 
□ （999） 拒答，不知道 

 
二十、請問您對苗栗縣政府推動北橫快速道路興建計畫贊成嗎？ 
□ （1） 非常贊成 
□ （2） 贊成 
□ （3） 不贊成 
□ （4） 非常不贊成 
□ （999） 拒答，不知道 

 
二十一、請問您幾歲？  
□ （1） 20-29歲 
□ （2） 30-39歲 
□ （3） 40-49歲 
□ （4） 50-59歲 
□ （5） 60歲以上 
□ （999） 拒答，不知道 

 
二十二、請問您的最高學歷是？ 
□ （1） 國小或以下 
□ （2） 初中、國中 
□ （3） 高中、高職 
□ （4） 專科 
□ （5） 大學 
□ （6） 研究所以上 
□ （999） 拒答，不知道 
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二十三、請問您的職業是？(若已退休，請追問退休前的職業 ) 
□ （1） 軍警  
□ （2） 公務人員 

□ （3） 勞工 

□ （4） 工商機構職員 

□ （5） 農、漁、牧 

□ （6） 自營商 

□ （7） 自由業（醫生、建築師、會計師…等） 
□ （8） 教員 

□ （9） 學生 

□ （10） 家庭主婦 

□ （11） 無業 

□ （12） 其他 _______________ 
□ （999） 拒答，不知道 

 
二十四、請問您父親的籍貫是？ 
□ (1) 本省客家 
□ (2) 本省閩南 
□ （3） 原住民 
□ （4） 大陸各省 
□ （999） 不知道 或 未回答 

   
二十五、我們社會上有人比較支持國民黨，有人比較支持民進黨，有人比較支持

親民黨，有人比較支持台聯黨，有人比較支持新黨，請問您比較支持

那一個政黨？ 
□ (1) 國民黨 
□ (2) 民進黨 
□ (3) 親民黨 
□ (4) 台聯黨 
□ (5) 新黨 
□ (6) 都支持 
□ (7) 都不支持 
□ (8) 中立、不偏倚 
□ （999） 不知道 或 未回答 
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二十六、受訪者的性別？【請訪員自行輸入】 

□ （1） 男 

□ （2） 女 
 

 
本次電話訪問到此為止，非常感謝您接受訪問，謝謝！ 

 

 

 

 

 

 

 

投稿日期中華民國九十三年七月六日 

接受刊登日期中華民國九十四年四月十九日 

校對日期中華民國九十四年五月九日                      
責任校對 楊宗杰
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Policies Opinion and 
 Administrative Satisfaction:  

MiaoLi County Government Case Study 

Edward K. Hwang*   

【Abstract】 

The efficiency of public policies depends on customer’s satisfaction, and the 

change directions of public policies hinge on customer’s assessment; i.e., the 

performance of public policies in governments is decided by the citizen’s 

administrative satisfaction! The governments in all levels must heave their efficiency 

and effectiveness of public services to meet the people’s substantially multiple needs in 

order to make citizens trust more the governmental operation styles. To pursue the 

societal equality and justice must treat people equally and provide more services for the 

disadvantages.    
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