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摘  要 

很少研究以矯正機關接見者來探討影響顧客滿意度之前因，本研究主要以服務行為和清廉度認知作為中介變

數，探討服務涉入對於民眾滿意度的影響。在選擇實證樣本時，以 2022 年 1 月至 2 月到高雄第二監獄接見為研究

對象。本研究共收回有效問卷 185 份，利用迴歸分析，研究之結果分述如下：(1) 服務涉入透過服務行為影響民眾

滿意度； (2)服務涉入透過清廉度認知影響民眾滿意度。並依據本研究之結果，提出相關建議給矯正機關管理者。 

關鍵字：服務涉入、民眾滿意度、服務行為、清廉度認知 

第一章 前言 

公務人員清廉形象是矯正機關歷年持續努力之目標，透過勤前、常年教育及回訓等制度，來辦理在職專業教育

訓練，加強矯正人員專業技能及法制觀念，避免矯正人員涉及貪瀆不法。表 1-1 為法務部廉政署於 2016 年委託台

灣透明組織協會執行的最近一次廉政民意調查，由該調查中看出，民眾對監所管理人員之清廉程度評價的平均數，

從 103年的 4.8 及 104 年的 4.6提升至 105年的 4.9(陳俊明，2016)。由此顯示出矯正機關推動廉政工作，對清廉

評價有提升之趨勢。 

表 1- 1 民眾對監所管理人員之清廉程度評價 

 

資料來源：陳俊明(2016) 

統計 2021 年 7 月底，矯正機關收容人總數為 50,560 人(法務部矯正署網站 b)，為了矯正及服務全國收容人，

法務部矯正署暨所屬機關人員秉持專業熱忱、追求卓越、公義關懷、創新價值的核心工作價值，提升矯正專業能力，

展現人權公義新形象(法務部矯正署網站 a)，矯正機關持續透過收容人家庭的支持，積極辦理收容人與其親友之接

見業務，期望能讓受刑人能改善遷善。 

近年來人權意識抬頭，矯正機關大力提升在監收容人之人權，並爭取收容人親友安心及認同矯正政策，共同促

使讓在監收容人反省、悔悟向上。因此持續提升戒護人員及服務人員之廉能觀念，加強民眾清廉度認知，並提升為

民服務行為，期盼能提升接見收容人之親友的滿意度，為本研究的方向。 

雖然過去探討「滿意度」(Repurchase Intention) 影響前因的研究很多，但對於影響滿意度的重要前因或中介變

數尚有欠缺，致於如何提升滿意度之作法，仍不甚明確。Gabbott and Hogg (1999)研究發現顧客對服務涉入程度，

有助於了解顧客對服務性之消費行為的影響程度。因此本研究指出影響民眾滿意度的要素，可能是民眾能否感受矯

正機關積極推動服務及要求公務員清廉，因此從此角度切入，探討服務涉入是否可能透過服務行為及清廉度認知，

進而提升民眾滿意度。 

過去大多數研究證實涉入影響民眾滿意度，亦有將推動「廉政」作為研究的主題，但廉政之研究多僅針國家整

體廉政議題進行單一性理論性分析，且研究目的之核心皆指向於廉政署成立的「目標」有無達成，如廉政機構組織
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設計(廖雯玲，2003)、 政府推動廉政機構(羅志成，2003)、廉政機制整合(陳康生，2006)等學者。卻較少見有研究

民眾對清廉度認知是否有助於提升的民眾之滿意度相關研究；宋筱元(1989)。認為廉政是政府官員在履行其職務時所

展現出來的公正廉潔，而孫錦雲(2014)證實服務品質會對廉潔度的評價認知有影響，民眾對服務品質的滿意度愈

高，則各項廉潔負面評價會降低。本研究認為，若收容人親友至監獄探望收容人時，收容人親友對於相關服務涉入

程度愈高，應能增強及肯定服務人員的清廉度認知，進而影響民眾之滿意度，所以本研究欲探討服務涉入是否可透

過清廉度認知影響民眾滿意度。 

承上，本研究目的係為探討收容人親友於矯正機關辦理接見過程中，關於接見業務對其重要程度與滿意程度之

看法，進而暸解收容人親友真正的需求，作為提供矯正機關相關資源投入之建議。及探討收容人親友於矯正機關辦

理接見業務的過程中，接見家屬對矯正機關之服務的滿意度程度。 

因此透研究來分析探討服務涉入、服務行為及清廉度認知對於民眾滿意度間之關係-以矯正機關之接見服務為

例。此外，本研究將進一步以服務行為、清廉度認知作為中介變數，來探討分析服務涉入對於民眾滿意度是否會產

生中介效果。依上述各項論點，本研究歸納下列各點： 

一、 探討服務行為在服務涉入與民眾滿意度間之關係的中介效果。 

二、 探討清廉度認知在服務涉入與民眾滿意度間之關係的中介效果。 

第二章  文獻探討 

第一節 矯正機關及接見業務 

楊士隆(2001)認為「監獄」為犯罪矯正機關環境，為監禁受到人的處所，擔負有嚇阻、應報、隔離與矯正之功能，

在高聳的圍牆，受刑人無法隨意進出，故仍保留其神秘面紗。為了揭開神秘面紗，矯正機關積極辦理矯正博物館，

開放民眾登記參觀監獄，推動自營作業產品等。黃徵男(2010)認為矯正是指監獄矯正或監獄行刑，即國家設有公營造

物為監獄，將觸犯刑法法令而受判決確定者，透過國家公權力，讓其強制監禁在此處所，促使反省悔悟，以達刑罰處

罰及嚇阻之目的，使其日後能不再犯罪。 

法務部矯正署所屬 51 個矯正機關，依性質分為七類如下：(法務部矯正署網站 c) 

(一) 監獄：收容經刑事判決確定之受刑人。 

(二) 技能訓練所：收容強制作工作受處分人及受感訓處分人。 

(三) 看守所：收容羈押或審判中之刑事被告。 

(四) 少年觀護所：收容調查、偵查及審判中未滿十八歲之少年。 

(五) 戒治所：收容心理輔導、階段性處遇之受戒治人。 

(六) 矯正學校：收容徒刑、拘役及感化教育受處分人之少年。 

矯正機關為高度管理性質的機關，其內部各項事務的運行，早期伴隨著軍式化的管理方式，機關內的事務推動

係遵循制度在運作。收容人每日起床、三餐、運動、作業、接見、購物等等，這些都是矯正機關管理之事項。其中

接見及收到寄入物品(含會客菜)是在監收容人最期盼之事。而接見種類如下(法務部高雄第二監獄網站)： 

(一) 一般接見：符合各類矯正法規所訂之接見對象、每週接見次數及每次接見時間之申辦者。 

(二) 增加接見：依各類矯正法規所訂之予以增加接見之獎勵，或受限於收容人每週接見次數或接見對象而無

法辦理接見者，如有必要增加接見次數或接見對象時，得提出事由逕向矯正機關申辦，由矯正機關核准。 

(三) 彈性調整接見：申請人依可申請彈性調整接見各款情形時，例如申請人身心障礙、罹病或行動不便者，

填寫具體申請理由，經矯正機關核准後，始得辦理。 

(四) 延長接見：辦理一般、增加或彈性調整接見者，受限於每次接見時間，如有延長時間之必要時，依適用

之法規提出申請，由矯正機關核准；接見過程中如有必要時，亦同。 

本研究對象僅針對至矯正機關接見室辦理一般接見的收容親友，不包含行動接見、LINE 接見及電話接見等申

請者。亦即只要是至矯正機關接見室現場面對面接見之民眾，均為本次研究對象。 
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第二節 民眾滿意度 

Cardozo(1965) 最早提出顧客滿意，其認為客戶對於某一產品滿意，就有可能再次重複購買，進而認同該家產

品的其他產品。Oliver(1981)認為顧客滿意度係指顧客對商品及服務進行評估，而產生出短暫性的情緒反應或評價，

即購買產品前與購買後之期望是否一致，其評價結果會影響顧客滿意度。Pfaff(1997)亦認為顧客滿意是產品屬性組

合理想與實際間之差異。 

Churchill 與 Surprenant (1982)指出顧客滿意度是一種購買且使用產品的結果，而由購買者比較投入成本與預期結

果所產生的期望程度。購買產品使用後，經由比較購買前後，對產品實際使用狀況差距之感受。亦即顧客在比較購

買報酬、成本與期望後的結果。Day (1980)亦認為顧客於購買後，知覺的評估其購買前後產品實際表現而產生差距

時的一種反應。Caruana (2002)同樣也認為顧客滿意度為顧客購買後，評價服務提供者的一種情感反應，而反應強

度取決於其心中的評價。 

私部門研究顧客滿意度已有許多相關研究，而公部門研究民眾滿意度相對較少。Akinloye, Chanceline 與  Putuma 

(2012)在研究南非的市民滿意度與公共服務中，分析結果顯示因該市提供完善的服務，會使得民眾的信心上升。Samkar 

與 Alpu (2013)對公共服務和影響民眾整體滿意度的所有因素作研究，並建立了相關數學公式，計算出誰需要那些服

務，那些服務是必要的，研究亦發現提高公共服務的品質與數量，民眾滿意度程會提升。 

Lovelock ( 1996)指出政府服務滿意度係民眾對政府的作為或服務的效能，與民眾期望作比較。而 Kotler (1997)

認為政府服務滿意度是指民眾對政府所提供的服務，其感覺愉悅或失望的程度。王耀弘(2020) 認為滿意度係洽公民

眾接受區公所各項服務後的滿意度總和，經整體評估後所形成一種主觀的態度或認知；李奕炘(2021) 亦指出滿意度是

民眾實際體驗蘇花改公共建設後整體滿意的同意程度。 

綜合上述，學者對滿意度的看法，有學者認為民眾滿意度是「預期」與「實際感受」兩者間服務水準之比較，亦有

學者認為滿意度，係以經驗來評估整體性態度，本研究民眾滿意度即採用後者觀點。亦即參考 Woodside, Frey and 

Daly(1989)，來定義接見之民眾滿意度是親友在接見收容人後，對整體接見服務所產生的表現態度，能夠反映出親

友在被服務後，滿意或不滿意的程度。由於現代接見制度參考企業服務精神，朝向為民服務的理念， 並將每一位與

矯正機關接觸的收容人親友，不論是面對面的接見或遠距接見的收容人親友，都視之為「民眾」，提供可以讓民眾滿意

的服務。本研究限於人力，研究對象僅限於申請面對面的接見過程之民眾的滿意度。 

第三節 服務行為 

Carelzon(1987)指出能否成功之關鍵要素，決定在關鍵時刻員工服務之表現。Kelley 與 Hoffman (1997)指出服

務行為能以顧客導向，若員工能落實，顧客會對服務品質給予較高的評價，員工所提供之服務行為若能滿足顧客需

求，則能展現出服務行為之價值。Bettencourt 與 Brown (1997)認為服務行為之定義係指員工在提供服務行為後，

讓顧客感到愉快。Lance ＆ Stephen (1997)認為服務行為是員工提供服務給顧客的行為，使顧客感到愉悅，並認為

服務行為分為角色內服務行為及角色外服務行為。George (1991)認為第一線員工服務行為可分為，對顧客利他的

服務行為、對同事利他的服務行為；另外 Bettencourt 與 Brown (1997)亦將服務行為分成互助合作、角色內服務

行為及角色外服務行為等三種。 

Keaveney (1995)發現員工的服務行為是影響顧客滿意與顧客忠誠度的重要因素。Kelley & Hoffman (1997)認為

若顧客認知到服務行為是以顧客為導向，則顧客對服務品質會有較高的評價。Borucki & Burke (1999)證實若員工

能提供高品質的服務行為，那麼顧客能夠體驗到更高的滿意度，進而會給予更高的正面評價，而且購買意願及未來

的再購意願也會隨之提高。Tsaur 與 Lin (2004) 證實員工的服務行為對顧客服務品質具有正向影響顧客，也就是顧

客認為服務品質水準之重要程度愈高，就會愈重視服務行為。所以服務行為若能做得好，顧客就會愈滿意。洪婉娟

(2013)及林佩諭(2013)均證實警察或護理人員角色內外的服務行為，對民眾或顧客之滿意度及支持度具有顯著正向

影響。李翠員(2021)及陳進明(2020)均研究證實服務行為明顯影響會員的滿意度。因此就收容人親友於辦理接見

時，若服務人員能有較佳的服務行為，將會提升民眾滿意度，因此假設如下： 

H1：服務行為正向影響民眾滿意度。 
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第四節 清廉度認知 

民眾對於政府之清廉度認知，也就是民眾對政府施政過程中之貪腐印象，即民眾對於政府貪腐情況之認知與看

法。清廉度認知分析模型架構可思考從民意形成的觀點角度切入點 (黃東益等人，2011)。因此民眾對行政機關施政績

效之評價，受到公務人員的清廉度之影響，因此行政機關施政績效的品質，也會影響民眾對政府清廉程度的評價。 

林怡青(2020)將清廉度定義為廉潔或清廉之程度，衡量清廉度的變化指標，常會使用公平性、品德操守等衡量

指標，也有用貪腐印象或清廉程度之滿意度等評價方式。廉潔主要的是為了維護公共利益，採取公開透明機制，使

人民能無障礙地獲取、交換與解讀資訊，間接參與公共政策，進而督促公務人員合法、合理使用政府資源 (陳俊明，

2018)。政府的廉潔程度，會影響民主及經濟發展，因此廉潔被作為評估國家競爭力的指標之一(Caiden, 2001)。 

廉政是政府官員在履行其職務時所展現出來的公正廉潔，不假藉公權力謀取個人利益，統稱為「為政清廉」、「廉

潔政府」 (宋筱元，1989 )。廉政反面概念為貪污，因此廉政是受人民委託政府行使公權力，以公共利益為考量，

而所從事各種有助於杜絕貪污不法之作為(陳俊明，2017)。政府除了禁止公務人員接受金錢與物質的賄賂外，政府組

織及施政中亦會納入防制貪腐之廉政的環節，因此在設置及制定過程均會影響政府廉政程度的重要關鍵因素，因此衡量政府

廉政的表現， 常為政府治理品質的重要衡量指標之一(陳俊明，2018)。因此政府組織及施政中納入廉政的環節， 有政府組

織設置政風單位、政治權力分配設有五權分立、公共政策的制定與執行納入監督考核機制等。民眾的廉政認知與反

貪意識，是國家建立廉能政治與民主政治的重要基礎，而民主政治的運作含有委託與代理的關係；人民手握主權，政

府為治理行為，二者間實際尚存在很大的認知距離(莊文忠、陳俊明、胡龍騰、余致力，2007)。 

楊華興(2009)證實廉政政策順服對政治信任感有顯著相關，在廉政政策順服構面中「環境壓力」、「行為傾向」、

「滿意度」等較具相關程度。梁慧如(2015)證實理財專員的道德行為、關係銷售行為愈高，則顧客的滿意度會愈高。

林聖芸(2014)研究發現警察廉能評價、警政信任度、警察貪污容忍程度及治安滿意度，皆對警察整體形象有顯著相關。 

綜合以上文獻，於陳俊明(2017)調查報告中對監所管理人員清廉程度評價方面，證實民眾對監所管理人員清廉

程度評價，從 104 年的平均數為 4.6 進步至 106 年的 4.9，由此可知監所管理人員的清廉形象有回升的趨勢。又

於黃東益等人(2011)認為民眾對於政府清廉評價，相對於整體施政，民眾對於清廉推動較為有感。因此提升清廉度

將可以提升民眾之滿意度。所以假設如下： 

H2：清廉度認知正向影響民眾滿意度。 

第五節 服務涉入 

涉入的概念，最早開始於社會心理學領域，Krugman (1965)是將涉入的概念導入行銷領域的第一位學者，逐漸

有學者將涉入觀念之應用在行銷上、顧客行為問題上的探討，亦有導入「涉入」來研究個人的態度與行為，如顧客

行為之研究，以低涉入的消費行為概念來解釋電視廣告的效果。此涉入的概念，後來對以「消費者行為理論」為中

心的行銷研究影響很大。逐漸地探討「涉入」成為顧客行為研究的潮流。 

林宗甫(2016)指出涉入是一種在於顧客個人對欲消費產品或服務，所產自身攸關性的知覺程度。王裕平(2002)

認為顧客涉入是個人在對於特定產品或服務於消費中之自我認知，或是從消費中所賦予的重要性和所產生的興趣，

因此不同的渉入程度，顧客就會有不同的消費行為。謝寶媛(1997)指出服務涉入為顧客參與服務時，對參與該項服

務之「認知」程度。 

Good (1990)對服務市場之使用者涉入的研究中指出，使用者涉入才是服務與產品的最主要區別；且表示使用者

參與服務涉入之內在需求，可出現在特殊服務中參與程度之狀態；且從行銷的觀點中認為服務涉入定義為顧客參與

某活動或某服務時，感覺對該事項的參與程度，依參與程度而予以區分服務涉入程度後，研擬可執行之行銷策略。

Arora (1993)研究發現「涉入理論」(Involve Theory)確實可應用於服務之行銷領域，並認為如能深入了解涉入對

「期望」的服務品質與「認知」的服務品質間的相關性，應有助於服務之行銷策略之研擬與執行。 

服務涉入會影響服務過程及結果之認知，如劉嘉麟(2013)發現服務涉入對於服務價值知覺對於使用意願有顯著

的影響關係。方世榮、陳連勝及張雅婷(2008)證實服務涉入愈高，具人員或公司傾向的顧客，會對公司的服務愈滿

意。田文良(2000)研究發現使用者涉入對於認知服務、期望服務、整體服務品質有顯著的正向影響。Varki 與 Wong 

(2003)研究證實高涉入的顧客，較會想從提供服務者身上得到更多的成果及收穫； 顧客的服務涉入愈高，就會對服務
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程度愈重視，顧客會透過彼此的互動來滿足所需要的服務，進而對服務的滿意度也會提升。黃馨儀(2017)研究認為

服務涉入、顧客知覺價值對顧客滿意度有顯著正向影響。陳淑美(2013)發現涉入度會正向影響知覺價值及滿意度，

且涉入度藉由知覺價值與滿意度來影響行為意圖。綜合相關文獻，就矯正機關而言，若收容人親友對於接見服務涉

入愈高，收容人親友將會投入較多的時間及心力，來關心並評估接見服務，對於所提供的服務也會較認同和肯定，

因而正向增強對監獄的接見服務行為之認知，進而增加滿意度，所以本研究提出之假設如下： 

H3:服務涉入正向影響服務行為 

H4:服務涉入透過服務行為正向影響民眾滿意度 

服務涉入影響服務過程及結果之認知，如 Goodman et al. (1995)提出涉入較高的顧客，較願意對公司投入時間

和精力。因為顧客願意投入時間與公司互動並建立關係，所以對服務公司之服務內容或流程會比較熟悉，進而對於

整體服務也較會予以信任和肯定，有助於提升滿意度。Good (1990)研究發現服務涉入是顧客參與的內在需求，在

參與服務狀況中所呈現的需求程度。就政府機構而言，宋筱元(1989)。認為廉政是政府官員在執行職務時所展現出公

正廉潔，不假藉權力謀取個人私益，可稱為「廉潔政府」、「廉能政治」或「為政清廉」。梁慧如(2015)證實道德行

為愈高，愈能讓顧客的愈滿意。而孫錦雲(2014)也證實廉潔度的評價與服務品質認知間有顯著正向關係，顧客對服

務品質認知之滿意度高時，會降低廉潔度負面評價。綜合以上之論點，本研究認為若收容人親友至監獄探望受刑人

時，對於相關接見服務涉入程度愈高，則越能瞭解服務人員清廉及公平公正辦理服務工作，亦即增強及肯定服務人

員的清廉度認知，進而影響民眾之滿意度，所以本研究提出下列假設： 

H5：服務涉入正向影響清廉度認知。 

H6：服務涉入透過清廉度認知影響民眾滿意度。 

第三章 研究方法 

第一節 研究架構 

本研究主要探討服務涉入透過服務行為及清廉度認知對於滿意度之影響，目的在於了解服務涉入透過服務行為

及清廉度認知對於滿意度有無存在顯著效果，並將服務行為及清廉度認知作為服務涉入對民眾滿意度之影響的中介

變數。本研究架之構圖，如下列圖 3-1 所示： 

 

圖 3-1 研究架構圖 

第二節 研究變項之操作性定義 

本研究的變數有服務涉入、服務行為、清廉度認知、民眾滿意度等四項，各個變數之操作性定義，詳細說明如

下： 

表 3-1 

研究變項 定義 文獻參考來源 

民眾滿意度 滿意程度是種整體性的、概括的現象，因此可以直接以「整體滿意程度
(overall satisfaction)」來予以衡量。 

參考 Fornell (1992) 

服務行為 1. 服務行為是在於傳遞服務中，所表現來超越角色要求的自發性行為。 

2. 將服務行為定義為員工提供服務給民眾的行為(含動作、聲音和態度
等)，讓人感到愉快。 

參考 Bitner, Booms 與 

Tetreault(1990) 

Bettencourt 與  Brown 

(1997) 

清廉度認知 1. 清廉度認知定義為民眾對於政府施政過程中所形成之貪腐印象，因
為是民眾的一種態度，也是民眾對於政府貪腐情況之認知與意見。 

2. 清廉度顧名思義係指廉潔或清廉之程度。 

參考黃東益等人(2011) 

 

林怡青(2020) 

服務涉入 涉入為內心的一種狀態，為顧客對產品重視的程度，也是顧客對產品的
主觀意義。 

Varki & Wong (2003) 
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第三節 問卷設計與研究過程 

本研究之問卷設計主要可分為二大部份，第一大部份為各變數的衡量(服務涉入、服務行為、清廉度認知、滿

意度)，第二大部份為人口統計變數，另增加「興革建議」之開放題計 1 題，讓受訪者提供建言，作為矯正機關未

來施政政策擬定或改善方向之參考。本研究各變數採用 Likert 7 點量表來量測計分，從非常不同意到非常同意，分

數愈高表示該題項之描述愈符合受訪者的實際狀況。 

本研究對象係以 111 年 1 月至 2 月到法務部矯正署高雄第二監獄洽辦接見業務之收容人親友，以採用發放紙本

問卷方式，先洽詢受訪者作答之意願，如有意願者，再提供問卷給予作答。 

檢測各問卷題項用辭是否適當易懂及良好的效度，又本研究所用之衡量問項是彙整多位學者之衡量問項後，再

依本研究對象於其文字上略作修飾，以適合本研究目的。為了避免題項表達內容有差異或語意不清，而導致受訪者

誤解衡量問項內容的意思而產生誤答，因此對問卷施作前測，來實際對衡量問項內容做測試，並依作答者之回應內

容，再修正或調整本問卷之語意，以提高本研究問卷內容之效度。 

本研究以便利抽樣的方式來進行來進行問卷調查，即在矯正機關接見室內發放本問卷給受訪者作答。學者吳萬

益(2005)建議樣本數大小最好是問項與受測者二者間之比例為 1：5，並且總樣本數要超過 100 份，樣本數目一般原

則要求至少必須為 5 倍的變項個數，最適者為 1：10 的比例以上；本研究之問卷項數為 26 項(不包含興革建議開放

題及人口統計變數)，因此有效問卷回收超過 130 份以上就符合，本研究最後回收有效問卷 185份。 

 

第四章 研究分析與結果 

本研究以收容人親友為受訪對象，於 2022 年 1 月 8 日開始發放問卷，截至同年 2 月 29 日止共發放 250 份

問卷，回收 216 份，剔除填寫不完整的無效問卷 31 份，有效問卷 185 份(回收有效問卷率為 85.64％)。 

第一節  敘述性統計分析 

本節為敘述性統計，統計各基本背景資料之次數和其分配之百分比，統計結果，可以作為後續之研究人員在背

景變項中之研究參考。本研究分析結果如下表 4-1 所示，在 185 份之有效問卷中，針對於 111 年 1 至 2 月到法務

部矯正署高雄第二監獄洽辦接見業務之收容人親友為研究對象，依所抽樣的樣本分析結果，在性別方面，以女性

（57.3%）所佔比率高於男性（42.7%）；在年齡方面，以 18(含)~40 歲佔（49.7%）最多；在教育程度方面，以高

中職(含)以下佔（61.6%）最多。 

表 4-1 基本背景資料之次數百分比分配表 

背景變項 分項 人數 百分比 

性別 
男 79 42.7% 

女 106 57.3% 

年齡 

未滿 18 歲 4 2.2% 

18(含)-40 歲 92 49.7% 

41(含)-64 歲 79 42.7% 

65 歲(含)以上 10 5.4% 

教育程度 

高中職(含)以下 114 61.6% 

大專 60 32.4% 

研究所(含)以上 11 5.9% 

第二節  效度與信度分析 

關於效度的部份，本研究所採用的衡量問項是彙整多位學者之衡量問項後而來，再根據接見業務的特性來對

衡量問項的語句進行調整，在問卷正式發放前，經矯正機關及政風機構等多位專家學者之修訂，因此本衡量

問項應具有一定的效度。 

本研究用 Cronbach's alpha 來檢視信度，信度檢視結果如下列表 4-2 所示，「民眾滿意度」之 Cronbach´s α

值為 0.973；「服務行為」之 Cronbach´s α值為 0. 939；「清廉度認知」之 Cronbach´s α值為 0. 981；「服務涉

入」之 Cronbach´s α值為 0.983。上述各變數值之信度皆大於 0.9，及其各衡量問項之「修正的項目總相關」

值均大於 0.7，均符合高信度之標準，因此信度分析結果，本問卷內容具有良好的內部一致性。 
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表 4-2 信度分析表 

衡量

構念 
衡量問項 

修正的項

目總相關 

項目刪除時的

Cronbach’s α 值 
平均數 

民
眾
滿
意
度 

1. 對本監服務人員之服務態度感到滿意。 0.919 0.966 6.413 

2. 你對本監服務人員之專業知識及能力感到滿意。 0.918 0.966 6.416 

3. 你對本監服務人員之處理效率感到滿意。 0.933 0.965 6.427 

4. 整體而言，辦理接見所提供的服務可以符合你的需求。 0.867 0.972 6.337 

5. 整體而言，你對辦理接見的流程感到滿意。 0.917 0.967 6.359 

服

務

行

為 

6. 本監服務人員對民眾問題總會耐心說明。 0.886 0.910 6.402 

7. 本監服務人員能主動關懷民眾需求。 0.797 0.939 6.250 

8. 本監服務人員能以敬業的態度來對待民眾。 0.905 0.904 6.386 

9. 本監服務人員能針對民眾不同接見種類，提供不同的申

請流程服務。 
0.835 0.926 6.337 

清

廉

度

認

知 

10. 你不曾被本監人員「藉故刁難」。 0.845 0.981 6.363 

11. 你不會對本監人員有「請託關說」的行為。 0.925 0.979 6.390 

12. 你不會「贈送財物」給本監人員。 0.908 0.979 6.388 

13. 你不會與本監人員「飲宴應酬」。 0.911 0.979 6.361 

14. 你不會送紅包給本監人員。 0.931 0.978 6.393 

15. 你不曾聽聞本監人員有貪瀆索賄情事。 0.907 0.979 6.339 

16. 你對於本監人員廉潔度觀感佳。 0.886 0.980 6.446 

17. 你洽辦業務時，對本監人員品德操守印象佳。 0.937 0.978 6.416 

18. 你對本監人員遵守規範情形感到良好。 0.897 0.980 6.422 

19. 你對本監人員在清廉方面的印象感到良好。 0.885 0.980 6.411 

20. 你對本監落實清廉施政的努力感到良好。 0.895 0.979 6.411 

 

服

務

涉

入 

 

21. 你認為接見服務能讓收容人感受親情、友情的溫暖與支

持，對收容人而言是重要的。 
0.945 0.979 6.562 

22. 你認為接見服務對維繫親情或友情是有用的。 0.958 0.977 6.568 

23. 你認為接見服務對收容人改過遷善是有意義的。 0.976 0.974 6.551 

24. 你認為接見服務對你而言是需要的。 0.957 0.977 6.551 

25. 你會事前關心及瞭解如何申請接見服務。 0.907 0.985 6.465 

本研究採用 Likert 七點尺度量表來衡量，4 分為中間值。如下列表 4-3 所示，本研究之民眾滿意度、服務行為、

清廉度認知與服務涉入等變數，上述各變數之平均數皆超過 6 分，代表受訪者對於各變數之同意方面是給予非常高

的正面評價。 

表 4-3 各變數平均數與標準差 

變數 平均數 標準差 

民眾滿意度 6.3947 0.96172 

服務行為 6.3438 0.96581 

清廉度認知 6.3944 1.04296 

服務涉入 6.5395 0.93402 

第三節 各變數間之相關係數分析 

本研究各變數間之相關係數分析，係採用 SPSS Pearson 相關分析法，用此分析法來檢驗兩個量化變數間之線

性相關程度有無顯著相關性，各變數間分析結果如表 4-4，依該表所示各構面相關係數皆達顯著水準，而且皆為正

向相關性。  

表 4-4 各變數之相關係數 

 民眾滿意度 服務行為 清廉度認知 服務涉入 

民眾滿意度 1    

服務行為 0.943** 1   

清廉度認知 0.880** 0.882** 1  

服務涉入 0.858** 0.820** 0.862** 1 

註： **表 p<0.01 
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第四節 各變數與人口統計變項之差異性分析 

一、不同性別對各變數之差異性分析 

在性別方面，採用 t 檢定，來分析不同之「性別」在民眾滿意度、服務行為、清廉度認知與服務涉入等變數

中，是否有顯著性差異。經分析結果發現，不同性別對於民眾滿意度、服務行為、清廉度認知與服務涉入等變數，

皆無顯著性差異（p＞0.05），因上不列出表格。 

二、不同年齡及教育程度對各變數之差異性分析 

在年齡及教育程度方面，採用 ANOVA 來檢定，來分析不同之「年齡」及「教育程度」在民眾滿意度、服務

行為、清廉度認知與服務涉入等四個變數，是否有顯著性差異。經分析結果發現，不同年齡及教育程度對於民眾滿

意度、服務行為、清廉度認知與服務涉入等變數，皆無顯著性差異（p＞0.05），因上不列出表格。 

 

第五節 中介效果之驗證 

本研究採取使用 PROCESS 統計軟體（Hayes, 2013）執行資料之檢驗與分析，來驗證本研究之假設。在該軟

體中於 Bootstrap Samples 選擇 5000 次及於 Model Number 選擇 4 後進行檢測驗證，以瞭解各變數對其依變數效果

與影響。 

依圖 4-1，服務行為顯著正向影響民眾滿意度（β=0.73，p<0.05），支持 H1：服務行為對民眾滿意度有顯著的

正向影響。又服務涉入顯著正向影響服務行為（β=0.85，p<0.05），因此支持 H3：服務涉入對服務行為具有正向

影響。透過中介效果檢定（0.62，BootLLCI =0.49；BootULCI=0.75），該信賴區間因未包含到 0，所以證實中介效

果的存在，支持 H4：服務涉入透過服務行為影響民眾滿意度。 

 

 
圖 4-1 服務涉入透過服務行為對民眾滿意度的影響 

 

依圖 4-2，清廉度認知對於民眾滿意度之影響性呈現顯著水準（β=0.50；p<0.05），因此支持 H2：清廉度認知

對民眾滿意度有正向影響。服務涉入對清廉度認知之影響性呈現顯著水準（β=0.96，p<0.05），由此證實支持 H5：

服務涉入對清廉度認知有正向影響。透過中介效果檢定（0.49，BootLLCI =0.29；BootULCI=0.65），該信賴區間因

未包含到 0，代表具中介效果，因此支持 H6：服務涉入透過清廉度認知影響民眾滿意度。 

 
圖 4-2 服務涉入透過清廉度認知對民眾滿意度的影響 
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第六節  假設結果檢定 

將本研究之各變數假設之驗證分析結果彙整如下表 4-5： 

表 4-5 研究假設分析驗證結果彙整表 

假設內容 結果 

H1 服務行為對民眾滿意度有顯著的正向影響 支持 

H2 清廉度認知對民眾滿意度具有正向影響 支持 

H3 服務涉入對服務行為具有正向影響 支持 

H4 服務涉入透過服務行為影響民眾滿意度 支持 

H5 服務涉入對清廉度認知具有正向影響 支持 

H6 服務涉入透過清廉度認知影響民眾滿意度 支持 

第五章 結論與建議 

上述研究結果的相關意涵說明如下： 

第一節 研究結論 

一、基本資料對各變數間之差異性分析 

基本資料與各變數間之差異性分析中，本研究證實發現性別、年齡、教育程度等人口統計變項，在民

眾滿意度、服務行為、清廉度認知與服務涉入各變數間皆無顯著差異性。 

二、服務行為對民眾滿意度有正向影響 

  本研究發現服務行為對民眾滿意度之有顯著的影響性，其結果證實了兩者間存在著顯著之正向影響

關係，亦即若矯正機關之服務人員，如能提升服務行為，民眾會因該服務行為而與增加滿意感產生連結，

進而提升民眾滿意度，本研究實證結果與先前學者如洪婉娟(2013)之研究結論相符。 

三、清廉度認知對民眾滿意度有正向影響 

本研究證實清廉度認知對民眾滿意度之影響性呈現顯著水準，證實了兩者間具有顯著性的正向影響，

也就是若民眾透過與接見業務服務人員有良好的清廉認知，可產生更好更清楚的溝通品質，除了能得到更

高的服務內容，也將會對接見業務服務人員產生較強的滿意度，本研究實證結果與先前學者如黃東益等人

(2011)之研究結果相符。 

四、服務涉入對服務行為有正向影響 

經迴歸分析後證實，服務涉入對服務行為之影響性達顯著水準，故證實了兩者間具有顯著性的正向影

響，也就是如接見親友對服務涉入程度愈高，則愈能接受及肯定服務人員之服務行為，為本研究之創見。 

五、服務行為在服務涉入與民眾滿意度中具中介效果 

經實證發現，服務涉入對服務行為之影響達顯著，服務行為對於民眾滿意度之影響性亦呈現顯著，因

此服務行為在服務涉入與民眾滿意度中具有中介效果，即服務涉入會透過服務行為而對民眾滿意度產生影

響，為本研究之創見。 

六、服務涉入對清廉度認知有正向的影響 

將服務涉入與清廉度認知進行迴歸分析檢定，以服務涉入為自變數，清廉度認知為依變數，經迴歸分

析後證實，服務涉入對清廉度認知之影響達到顯著水準，故證實了兩者間存在著正向之顯著性影響，也就

是若接見親友對服務涉入愈高，愈有助於提升對清廉度認知，為本研究之創見。 

七、清廉度認知在服務涉入與民眾滿意度中具中介效果 

本研究發現，服務涉入顯著影響清廉度認知，清廉度認知對於民眾滿意度之影響性亦呈現顯著，因此

清廉度認知在服務涉入與民眾滿意度中具有中介效果，即服務涉入會透過清廉度認知對民眾滿意度產生影

響，為本研究之創見。 

第二節 研究理論貢獻與實務管理意涵 

一、研究理論貢獻 

過去研究「滿意度」(Repurchase Intention) 影響前因的探討很多，如服務行為 (李翠員，2021; 陳進明，

2020)、清廉度認知(許億先，2019)、服務涉入(黃馨儀，2017)等。研究生任職於矯正機關，透過文獻探討，本

研究推論影響民眾滿意度的要素，可能為民眾能否感受矯正機關積極推動服務及要求公務員清廉，因此探討

服務涉入是否可能透過服務行為及清廉度認知，進而提升民眾滿意度。本研究證實，服務涉入透過服務行為

影響民眾滿意度；服務涉入亦透過清廉度認知影響民眾滿意度。 
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二、管理實務之意涵與建議 

(一) 強化服務涉入及提升服務行為 

依本研究證實結果，矯正機關可以精進民眾之服務涉入及服務人員之服務行為來提升民眾滿意度。因此

可讓民眾深入瞭解接見服務政策目標或其服務流程，來提升民眾滿意度。為強化服務涉入及服務行為等方

面，建議矯正機關的做法如下： 

1. 加強宣導不同接見需求之申請流程服務：從本研究中發現，服務行為之衡量題項排名最後為「服務人員

能主動關懷民眾需求」及「服務人員能針對民眾不同接見種類，提供不同的申請流程服務。」，二者雖評

價很高，但此部分如能再提升可提升民眾滿意度。 

2. 透過接見讓民眾知悉親(友)情對教化之重要性：從本研究中發現服務涉入之衡量問項，受訪者最同意的

前 3名以「接見服務對維繫親情或友情是有用的」最同意、其次分別為「接見服務能讓收容人感受親情、

友情的溫暖與支持，對收容人而言是重要的」、「接見服務對收容人改過遷善是有意義的」。因此善用民眾

對接見之重視及認同，相信有助於在監收容人的精神支持，並有助教化避免收容人再犯。例如製作宣導

短片或短語讓接見民眾知悉如何正面鼓勵在監者，宣導範圍包含不協助夾帶違禁品、鼓勵在監期間服從

規定避免違規受罰等，在接見等待時機播放，讓民眾感受到矯正機關教化受刑人的用心，進而認同矯正

政策，共同鼓勵在監收容人改悔向上，對矯正機關的教化業務是非常重要的。透過親(友)情之感化，鼓

勵收容人積極正向行為，以獲得提早假釋出監，讓民眾與矯正機關有共同的想法，進而提升民眾之滿意

度。 

3. 建立各類接見申辦流程之共通性網頁及新收通知單：因現今網路發達，民眾常透過網路取得資訊，且注

重人權及自我權益意識抬頭。各項申辦流程除了可從各矯正機關所提供之新收通知單或使用電話詢問方

獲得資訊外，查詢網路獲取資訊或透過網路申請是現代年輕人及中年人常用的方式，縱然有些年長者不

會使用網路，但亦會請年輕人協助查詢。因此除服務人員需全盤深入瞭解各類接見申辦(含網路)流程外，

新收通知單及矯正機關網頁如何簡單說明、提供快速查詢，讓民眾選擇最佳、最適性的接見方式，對提

升滿意度理應是有助益的。但現今各矯正機關依接見相關規定，基於機關文化、業務特性、服務作法及

地理位置等特殊性，各自規劃接見申辦方式，又因案各相關地檢署借訊或移監等因素，讓民眾難以透過

不同矯正機關之新收通知單或網路查詢獲得所需的接見方式，而常需再透過電話查詢確認而增加承辦接

見者之工作量，或誤解申辦資訊產生不必要的抱怨案件，例如甲機關可以，為何乙機關不可以，追根原

因係因網路或通知單說明方式略有差異性。基於本研究發現，民眾申請前會關心及瞭解申請方式，且各

類矯正機關之接見業務在法規規範下，仍具有共通性，從民眾之興革建議中(參附錄三)，發現有一位受

訪者誤認問卷調查機關之接見相關規範與法務部規定不符而造成其困擾，並舉例送入毛巾之長度顏色或

內衣褲之品牌問題，該機關表示一般毛巾可送入但長度過長則無法送入(係因有危害戒護安全之疑慮)、

內衣褲無品牌限制但價格過高奢侈品則不宜送入(係因奢侈有礙收容人改過遷善之疑慮)，該機關作法與

法務部相關規定及矯正之目的未有抵觸。所以除各矯正機關之特殊性外建議矯正署可建立各類共通性之

接見，供矯正機關網路連結，以達作法期齊一性，讓民眾不會因收容人移監或首次辦理，難以瞭解如何

申請，亦可減少服務人員電話回應各類接見問題之工作量並可減少抱怨案件；另可利用各種管道加強宣

導各項接見方式，尤其是線上申請、網路接見及電話接見，降低申請面對面接見方式，對防範疫情是非

常重要的，亦可減少受理接見窗口之工作量，且此種便民之作法可提升民眾之滿意度。 

4. 主動關懷民眾需求：民眾至上，滿足民眾接見需求，為現今矯正機關之為民服務是優先考量。因此，除

了服務人員要具備專業知能外，還要滿足民眾之服務需求，更要隨時有解決各項接見問題及臨機應變的

能力，例如當寄送物品不符規定時等，站在民眾的立場為民眾著想，透過敏銳的觀察力，觀察民眾心中

真實的需求，以民眾所需來改善接見服務流程，必會有助於服務行為的提升，讓民眾更加滿意度接見制

度。 
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5. 提升矯正機關服務人員之溝通能力：民眾在評價矯正機關之服務行為時，除了會將服務人員之專業納入評

估外，服務人員本身語氣及解說方式、互動過程之流暢度、服務人員之肢體語言線索是否符合民眾之期待

等因素，亦會影響民眾對服務行為之滿意度。從民眾之興革建議中(參附錄三)，可以看出，不佳的表達

方式會影響民眾滿意度。相對的，民眾能明確表達出接見的需求，使矯正機關能夠充分了解其需求，有

助彼此之溝通。從本研究中發現民眾願意主動瞭解接見相關資訊，有助於民眾與矯正機關服務人員之溝

通，有利於民眾瞭解並順利完成接見流程，以達到接見政策之目標。因此如何讓民眾能瞭解如何申請接

見及接見政策，有助於民眾與機關間之溝通。 

6. 訂定完善的接見為民服務教育訓練：現今矯正署雖訂有接見 Q&A，但未定期對服務人員專業能力訓練，定

期訓練有助於提升服務人員對民眾的問題解答能力，及熟悉接見規定和處理方式等，透過清楚地解說，

讓民眾快速完成接見流程，有助於讓民眾更願意再次申請接見服務。因此服務人員除了應展現出專業的

態度外，應耐心與民眾進行溝通，提供符合民眾需求的接見服務，才能讓民眾透過服務互動行為的過程，

滿足其申請接見需求，有助於提高的民眾滿意度評價，進而讓民眾願意再次辦理接見。因此教育訓練內

容應包含接見及廉政相關規定、溝通能力、互動技巧等。 

(二) 強化清廉度認知方面 

本研究結果發現，服務涉入正向影響清廉度認；又清廉度認知正向影響民眾滿意度；清廉度認知具中介

效果，亦即服務涉入可透過清廉度認知來影響民眾滿意度。因此矯正機關可以提升民眾對接見服務及清廉度

之認知，進而提升民眾滿意度；因可透過如何讓民眾瞭解廉政政策目標，來提升民眾滿意度。在強化清廉度

認知方面，建議矯正機關的做法如下： 

1. 收容人生活規範透明化： 民眾為了讓在監收容人能享有特殊的權力或較輕鬆的工作，而透過他人請託關

說照顧在監收容人。殊不知矯正機關為公平公正對待每位在監收容人，訂有相關規範，例如訂有收容人

生活手冊讓在監收容人共同遵守。因此防止他人有機可趁詐欺民眾，收容人生活規範應予以透明化，可

提升民眾矯正規定之認知，有助於防範請託關說案件，進而提升民眾對清廉度之認知並共同督促收容人

守法，且有助於滿意廉政工作之推動。 

2. 降低貪腐印象：雖矯正機關常透過媒體報導矯正積極的教化輔導的一面，但好事不出門，壞事傳千里，

只要媒體一報導矯正機關負面消息，很容易讓民眾印象深刻。矯正積極的作為如何讓數據說話作為最佳

的代言，讓民眾瞭解，難免有百漏一疏，正因有一疏，預防重於查處，需民眾及矯正機關共同監督，發

現不法之虞或不合時宜之規定踴躍提出，讓矯正機關再教育及改革之機會，對提升民眾滿意度之感受必

是有助益的。 

第三節 研究限制與建議 

研究過程中，受限於研究之時間、人力、主客觀條件與發放現場等內外各種因素影響，有可能會影響本研究，

並使本研究受到限制，因此意謂著本研究有可以改進的空間。 

 

一、 抽樣母體受限 

 本次研究的抽樣母體，僅限定為 111年 1 至 2月到法務部矯正署高雄第二監獄申請接見之收容人親友，係因

研究生在蒐集問卷時，受限於人力、物力、工作時間及地緣關係，才將抽樣對象僅限於至法務部矯正署高雄第二監

獄申請接見之收容人親友，又此期間適逢 COVID-19疫情，使得較危險族群之年長者較無法親自到現場面對面接見，

及本次填問卷時服務人員不能在旁協助，受訪者填畢後投問卷箱，此種作法較易忽略不識字或年長者，故使樣本略

有不夠普及化，結果可能將因此遭受到限制。 

二、 研究方向及建議 

        本研究探討服務涉入、服務行為、清廉度認知對民眾滿意度之影響，然而影響民眾滿意度之因素中，還有

有些可再深入探討之議題或研究之方向，因此提出下列建議，提供給後續研究者作為未來研究之參考。 
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(一) 擴大各類接見族群樣本範圍 

        本研究之對象，僅限到法務部矯正署高雄第二監獄接見之收容人親友，因此受訪者易受地區性及紙本問卷

限制，而造成樣本母體數量受限及因漏題使得無效問卷略多。 

因矯正機關已有線上申請功能及各種接見方式，若時間允許亦可納入不同種類接見之民眾，例如收容人親友使用

LINE 接見、行動接見、電話接見及律師接見等，亦可採面訪不視字及年長者，並可納入線上問卷蒐集資料避免漏

題。從各方面發掘未來潛在性申辦接見需求者，瞭解其需求、想法、使用感受與再使用意願，來提高接見整體業務

之分析研究可信度，才能夠全面反應接見需求者之真實現況，並藉此作為未來接見政策之規劃，提高再申辦接見之

意願及其滿意度。 

(二) 增加其他量化變數 

本次之研究只以服務涉入等自變數及清廉度認知、服務行為為中介變數來探討收容人親友滿意度之影響，將來

可以加入不同的變數，或將變數互調為自變數、中介變數或干擾變數等，例如將態度(王偉樺，2021)、互動品質(李

俊毅，2020)或認知價值(謝宜芬，2020)任一變數納入本研究之論文架構，又如將服務涉入調為干擾變數；亦可以將

問卷對象改為服務人員，再增加其他相關變項，例如組織認同(李翠員，2021)，增補變項後再增補相關文獻。比較

其與本研究中各項變數間對民眾滿意度之影響性、收容人親友與服務人員研究結果之差異性，期望對本研究架構中

各項變數間之影響，會有更深入的探討及研究。 

 (三) 增加其他類別變數 

本次之研究只用性別、年齡、教育程度等三項類別變數，往後亦可將納入洽辦業務類別(如申請在監證明、在

監委託證明、保管品領回、送藥申請、返家探視、律師接見、補發出監證明)、接見類別(如一般接見、增加接見、

彈性調整接見及延長接見)或洽辦次數等，來探討對服務涉入、清廉度認知、服務行為及民眾滿意度間之影響。 
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附錄 

附錄一：問卷調查表 

第一部分：請在閱讀題目後，依照直覺，在適當的□中打「ˇ」 

 

非
常
不
同
意 

不
同
意 

有
點
不
同
意 

無
意
見 

有
點
同
意 

同
意 

非
常
同
意 

1. 你對本監服務人員之服務態度感到滿意。 □ □ □ □ □ □ □ 

2. 你對本監服務人員之專業知識及能力感到滿意。 □ □ □ □ □ □ □ 

3. 你對本監服務人員之處理效率感到滿意。 □ □ □ □ □ □ □ 

4. 整體而言，辦理接見所提供的服務可以符合你的需求。 □ □ □ □ □ □ □ 

5. 整體而言，你對辦理接見的流程感到滿意。 □ □ □ □ □ □ □ 

6. 整體而言，你對辦理接見的服務感到滿意。 □ □ □ □ □ □ □ 

您好： 

這是一份學術性問卷，目的在於瞭解「服務涉入、服務行為、清廉度認知與民眾滿意度之關係」。本問卷採無
記名方式進行，問卷調查之資料僅供學術及法務部矯正署高雄第二監獄參考，絕不對外公開，請安心填答。 

敬祝     順心如意 

國立高雄科技大學企業管理研究所及法務部矯正署高雄第二監獄聯合辦理 

指導教授：王崇昱 博士 

研究生：謝瑞萍 敬上 
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非
常
不
同
意 

不
同
意 

有
點
不
同
意 

無
意
見 

有
點
同
意 

同
意 

非
常
同
意 

7. 本監服務人員對民眾問題總會耐心說明。 □ □ □ □ □ □ □ 

8. 本監服務人員能主動關懷民眾需求。 □ □ □ □ □ □ □ 

9. 本監服務人員能以敬業的態度來對待民眾。 □ □ □ □ □ □ □ 

10. 本監服務人員能針對民眾不同接見種類，提供不同的申請流程
服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

11. 你不曾被本監人員「藉故刁難」。 
□ □ □ □ □ □ □ 

12. 你不會對本監人員有「請託關說」的行為。 
□ □ □ □ □ □ □ 

13. 你不會「贈送財物」給本監人員。 
□ □ □ □ □ □ □ 

14. 你不會與本監人員「飲宴應酬」。 
□ □ □ □ □ □ □ 

15. 你不會送紅包給本監人員。 
□ □ □ □ □ □ □ 

16. 你不曾聽聞本監人員有貪瀆索賄情事。 
□ □ □ □ □ □ □ 

17. 你對於本監人員廉潔度觀感佳。 
□ □ □ □ □ □ □ 

18. 你洽辦業務時，對本監人員品德操守印象佳。 
□ □ □ □ □ □ □ 

19. 你對本監人員遵守規範情形感到良好。 
□ □ □ □ □ □ □ 

20. 你對本監人員在清廉方面的印象感到良好。 
□ □ □ □ □ □ □ 

21. 你對本監落實清廉施政的努力感到良好。 
□ □ □ □ □ □ □ 

22. 你認為接見服務能讓收容人感受親情、友情的溫暖與支持，對
收容人而言是重要的。 □ □ □ □ □ □ □ 

23. 你認為接見服務對維繫親情或友情是有用的。 
□ □ □ □ □ □ □ 

24. 你認為接見服務對收容人改過遷善是有意義的。 
□ □ □ □ □ □ □ 

25. 你認為接見服務對你而言是需要的。 
□ □ □ □ □ □ □ 

26. 你會事前關心及瞭解如何申請接見服務。 
□ □ □ □ □ □ □ 

第二部分：興革建議 

27. 關於提升本監員工服務行為及整體清廉度方面，請提供您的寶貴意見以供矯正機關未來施政政策擬定或

改善方向之參考?                        

                                                                                                                                             

第三部份：基本資料 

28. 性別：□男   □女  

29. 年齡：□未滿18歲   □18-40歲   □41-64歲   □65歲(含)以上       

30. 教育程度: □高中職(含)以下   □大專   □研究所(含)以上        

<感謝您的耐心填答，請再次檢查一次是否有遺漏填寫之處。謝謝您!> 
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