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質詢議員：黃議員文政 

日期：114 年 11 月 13 日上午 

紀錄：張馨云 

黃議員文政： 

謝謝主席陳啓源議員、秘書長、各位市府的局處首長、議會的同仁，以

及電視機前的新竹市民好朋友們，大家早安，大家好。今天是本席第 11 屆第

6 次定期會單位業務質詢，我們也希望透過今天的質詢讓彼此的交流更好，

讓新竹市能夠變得更好。 

首先我要說的是，遍布全新竹市各里各個角落我們市民活動中心，一直

是新竹市民長輩們最常出入的場所，幾乎等同於社區的客廳，我這麼解釋應

該是大家都可以接受，老人家最喜歡的就是去社區的活動中心，然而我們長

青族最愛的據點隱藏的隱憂，出入口設計藏了危機，為什麼我會這麼說呢？

最近在我們公園里市民活動中心，長輩就因為出入口設計的高低差不明而重

重的摔傷，甚至膝蓋的半月板也因為破裂而立即開刀住院，我相信處長這邊

應該也有收到訊息才對，我想這個應該不能只是把它當作一個個案，而是應

該要全盤的改善，去瞭解全新竹市的各活動中心的設計，免得這些潛藏在全

新竹市活動中心的各個設計不良的，不知道什麼時候會再發生同樣的問題，

這個公共安全的隱憂，希望市政府社會處能夠來重視。 

另外我們看下一段影片。 

（影片開始） 

黃議員文政： 

這個是當天的情形，你看老人家因為斜坡，紅色衣服這個你們看，她腳

就去拐到。 

（影片結束） 

黃議員文政： 

我們想這樣簡單的摔了一下，可是這老人家膝蓋半月板就破裂骨折開刀

，所以我覺得大家不要把它想的很簡單，這個不知道什麼時候會發生在自己

家裡面的長輩，所以我希望市政府能夠嚴格的重視這個問題。 

長青課程的長輩在參加活動完以後，步出我們的活動中心卻因為視覺的

落差沒有注意到坡面高低差，她一腳就踩空了往前重重的摔地。我們誰能夠

想到上一秒大家還開開心心的在各個活動中心上課，可是下一秒下完課以後

就受傷了，我想沒有一個家屬能夠去接受這事情，當天我接到消息以後，我
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也到現場去勘察，發現它的地面落差其實是真的沒有很明顯，材質也都是那

種打石子的，所以她遇到下雨天之後容易打滑，我們現場可以看得非常的清

楚。我不知道當初的設計為什麼會是這樣子？但是我要肯定的是新竹市政府

的效率真得很高，當天就去用黃線畫色特別做了標示，讓它比較明顯的讓老

人家可以分辨出來，這一點要跟市政府這邊稍微稱讚一下。但是我認為這僅

僅只是一個畫黃線，真的能夠改善嗎？我覺得這個不盡然，但是我們希望能

夠在活動中心裡面再稍微做一個改善，改善什麼呢？能夠填帄高低差，讓坡

度 OK，重點是扶手，扶手是真的非常的重要，老人家年紀大了，他們會習慣

手扶著東西可以上下坡，我希望市政府能夠重視這個問題。 

讓我們的長者、輪椅者都能夠體會出市政府的友善，本席是建議我們在

活動中心設計上能夠從根本上改善，填帄高低差、設置扶手，全面提升新竹

市每個里、每個活動中心的安全設施。今天我要談的是一件發生在我們市民

活動中心的跌倒意外也就是剛剛講的，也許我們在場的聽起來這只是一件小

事，但是對當事人來講就是一步之差、一命之危，市政府是不是應該好好的

警醒一下。我要拜託市政府儘速的勘察全市的里集會所、活動中心，查看有

無危險出入口。我們明年的經費會多，能夠儘速的來做改善，還給老人家一

個安全的活動空間。 

增設扶手防滑的措施、標線的輔助都是非常的重要，我想老人家當天是

非常開心、精神奕奕的準備去跳舞，跳完舞之後她出來就發生這個不小心的

意外，她可能要修養好幾個月才有辦法跳舞，最愛的跳舞課也被迫的要休息

。本席是希望透過這一次的事件，我有找時間到各個活動中心去看，發現還

有很多的市民的活動中心也都是存在類似設計不良的狀況，有的坡面沒有明

顯，有的角度太除，遇到下雨天容易打滑，對年長者、行動不便的人真的是

非常的危險。在這邊請問社會處長，目前對這位開刀後的長者社會處有派員

表達關心嗎？後續市政府有沒有什麼積極的補償措施？現在這位長者的恢復

狀況，社會處有掌握嗎？麻煩處長回答一下，謝謝。 

社會處黃處長佳婷： 

主席、秘書長、議員，謝謝黃文政議員對長青學苑這位長輩來上社區分

班課程的後續關心。長輩當天發生這樣的一個事情以後，確實就是由班長趕

快載長輩到醫院去做手術，我們也立即由社會處的同仁立刻到現場，因為那

一天剛好是議會期間，所以我們同仁也立刻到現場去關心、慰問長輩，她的

手術狀況，我們同時也有致贈慰問金，也持續關心長輩現在的恢復情形。 

黃議員文政： 

好，謝謝，您請坐。社會處對老人家的關心，市政府責無旁貸一定要積
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極的有作為，讓市民朋友們能夠感受到新竹市政府的用心，對長者的期待，

我想大家都知道新竹市是一個非常友善的城市，對長者是特別的照顧，所以

千萬不要因為一個小事，讓新竹市民對我們新竹市政府失望。 

接下來關於活動中心的出入口設計的改善，我想民政處這邊可以來協助

改善跟溝通嗎？我們是不是請處長回答一下，謝謝。 

民政處施處長淑婷： 

主席陳議員、秘書長，感謝議員這邊對於活動中心的關心。目前我們也

是知道有一些活動中心早期規劃沒有那麼的完善，所以在今年因為預算有增

加，所以我們也編列了相關的預算來改善無障礙等等的相關設施。 

黃議員文政： 

好，謝謝，處長請坐，我想安全絕對不能只憑靠運氣的，我們希望的是

新竹市的每一位長者走進我們活動中心的時候都是安心的，走出來都是安全

的，這才是真正的友善城市。 

新竹市最近這幾年也拜園區所賜，我們經濟發展蓬勃，商業的活動非常

的熱絡，但同時我們的消費爭議案件也跟著暴增，據我瞭解現在整個消保官

辦公室的人力嚴重的不足，也嚴重的影響到市民的權益，為什麼我會這麼說

呢？每次有什麼消費爭議要去排隊都要排很久，因為人力不足所以他沒有辦

法及時的幫消費者、新竹市民去改善，做溝通來解決。我們都知道新竹市這

幾年在相較於全臺灣來講，經濟是非常的蓬勃，物價也高，什麼都高，科技

業帶動整個人口的成長，但隨著消費市場的擴張，我們糾紛也就一件一件的

多。隨著市場擴張，這些消費案件明顯的增加，市民的權益也就更加的受到

損害。我們現有的機制在人力跟制度上難以應對，我們的制度和人力有跟上

這個變化嗎？我想面對這麼多新形態的商業糾紛，消保官辦公室並沒有足夠

的能量來應付廣大市民朋友。反之他們的權益就會受損，這麼多的糾紛對新

竹市民來講絕對不是一個好事。近期我們也看到，這些 PPT 一些重大消費的

爭議案件一直層出不窮，一直反映在全新竹市上面，當然新竹市民非常有水

準也知道要找消保官來溝通，但是消保官的能量有限，他沒有辦法說一件件

的都排，因為一排，據民眾跟我陳述，他們一等有時候要等兩個月、三個月

，說實話想要去討回公道的心情都沒有了。我覺得這個不是一個好的現象。

這些案例反映在現行消費者保護機制，在應對大量和突發消費糾紛時面臨人

力與制度上嚴重的不足。我們就舉例幾個好了，以全聯來講，它的電動牙刷

促銷活動履約的爭議引發大量消費者的投訴，第二個像地球村美語分店關閉

引發課程退費的問題，學員權益也受到非常大的影響，全真瑜珈停業導致會

員課程中斷退費困難，林林總總都是在損害著新竹市民的權益。 
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根據我們去跟消保官要資料，消保官提供的資料新竹市為非六都當中案

件最多的城市，新竹市很多都是在非六都中排行第一名的，但是我發現這個

第一名並不是好事，我們可以很多都是第一名，但是這個千萬不要第一名，

這個第一名說出去有點漏氣了。大家都看得到在 111 年大概在 1,700 件左右

，這都是有數據的，在 112 年將近 2,300 件，這個也是蓬勃的發展，真的不

是好事，在113年也將近有2,000件，今年到目前為止10月份也將近有1,800

多件，預計到年底應該是可以搭配著購物節，我覺得應該是可以破 2,000 件

，應該是沒有問題的。當然這個數據顯示越高，對新竹市政府來講絕對不是

好事。 

我們看一下新竹市與新竹縣人力配置，以消保官辦公室的人力配置來講

，新竹市每年的案件大概在 2,000 件，新竹縣大概在 1,600 件左右足足少了

二成，在專責的人力新竹市僅僅只有 3人，新竹縣有 4個人，包括 2 位消保

官加 2 位承辦人員，在人均案件裡面我們一個人帄均一年要負責 700 件，新

竹縣一個人帄均要負責 400 件，在人力狀況方面我們是嚴重的不足，在新竹

縣是相對的合理。對比顯示新竹市的案件量高於新竹縣約 25％，但人力配置

卻也是少了 25％，人力與業務量嚴重的失衡，當然這些案件量我們目前是居

非六都之首，消費爭議的案件持續維持在 2,000 件以上，處理的壓力遠超於

同級的城市。 

所以這對於我們同仁來講是非常的辛苦也不公帄的，我們現有的人力僅

僅 3人，沒有辦法有效的應對逐年增加的案件，所以常常有民眾投訴，他們

去排隊都要等很久。當然這個對於新竹市來講是有損形象的，每個人都希望

消費爭議能少，但是因為新竹市的人口跟消費能力真的是太強了，所以常常

會有一些這種案件出來，當它在組織定位不明確的時候，消費者服務中心只

是一個業務單位，它欠缺組織方案、固定的預算編列，欠缺組織化與固定預

算的編列，所以我們希望在市政府這邊能有一個明確的定位，在大型商場與

新興產業蓬勃發展開設，現有人力沒有辦法及時來處理，所以在這邊要拜託

市政府相關單位能夠重視這個問題，讓人員可以補足、補齊，讓服務可以變

得更好，我想請教一下這個單位應該是行政處來負責呢？它是在哪個單位下

面？沒有嗎？好，謝謝。 

行政處許處長智堡： 

主席陳啓源議員、秘書長，謝謝黃文政議員對消保官業務的關心。目前

消保官算是秘書長監督，所以他跟我們的秘書、參議是同一個層級。 

黃議員文政： 

是，我們要怎麼樣去提升跟改善這個問題？ 
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行政處許處長智堡： 

主席陳啓源議員、秘書長，謝謝黃文政議員持續對消保官業務的關心。

也跟議座報告，其實市政府也非常重視消保官業務的能量，所以在 112 年高

市長上任之後，當時的消保官只有 1名，後來也增加了 1名消保官，所以目

前新竹市的編制設有 2 名消保官，除此之外從我們法制科這邊也支援了 1名

約聘僱人員過去支援，所以目前他們是 3 位人力，誠如議座這邊所說的。就

我的瞭解，目前各縣市有兩名消保官的應該是新竹縣、市跟彰化縣，所以府

內目前我們也非常重視消保官業務處理業務的能量，誠如議座所說的，當消

費糾紛越來越多的時候，消保官業務當然會持續的增加，不過我們這邊都會

一起來努力，希望可以把這個案件數下降，讓消保官在處理相關業務可以更

有效率。 

黃議員文政： 

好，我想只是讓它下降，有沒有考慮到增加人力？ 

行政處許處長智堡： 

這個部分我們也會跟府內相關人事單位一起來做研議。 

黃議員文政： 

是，好，謝謝您。會後能不能給我們一個比較詳細的資料，好不好?謝謝

。我想具體改善，我是希望能否由臨時性的業務單位升格為正式編制在新竹

市政府的體制內，確定整個行政的職能和它權責範圍建立穩定的運作機制，

而不是讓它少了人力、少了服務。剛剛誠如處長說的，你們只是讓案件變少

，但是我希望能夠增加人力，在新竹市現有的財力可以支撐的話，是不是能

夠增加一些人手，讓整個體系能夠確實的服務整個新竹市民，可以嗎？處長

，謝謝。 

針對企業的倒閉、爭議性的促銷活動，建立預警與快速進入系統提升整

個應變的效率，這沒有人也不行，有錢沒人也不行，我們加強消費者教育與

企業輔導的機制，從源頭來降低糾紛發生率，這是處長剛才說的，所以我覺

得每一樣都是非常重要的，新竹市作為非六都中經濟最活躍的城市，更應該

積極提升消費者保護的能量，請新竹市政府正視消費爭議案件持續增加的現

況，儘速推動整個消費者服務中心組織化並增列人力，讓新竹市民享有更完

善的消費權益保障，落實新竹市政府友善消費城市的治理理念，打造新竹市

成為消費者權益保障的友善城市。因為新竹市現在正在舉辦購物節，我相信

購物節也會帶來大量的人潮與消費者，當然隨之這種糾紛也會慢慢的增加，

我是希望在友善的城市裡面，這個問題能夠慢慢的減少，好不好？這一點還

請處長多幫忙，謝謝。 
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每次看到騎樓禁止停車，我就頭很痛，我想這個我應該有給處長看過，

這個是前一陣子整個學府路的居民、店家齊聚我們家，我們不是在聊天，他

們是來罵人的，我那天也被唸得滿頭包，為什麼？大家都因為騎樓問題被開

單，更好笑的是開到一半還有一個老婆跑來，〝你不要再開會了，我們那邊正

在開單〞，你說我們真的是情何以堪？所以這個案件我不止一次跟處長您報告

，也跟處長拜託，這個東西是不是新竹市要來做一個改善？讓新竹市民能夠

安居樂業，回到家可以舒服的停車，我相信不止只有我，很多的民代、里長

，包括議會的同仁都有接觸到這個問題，我們也不想讓警察太累，但警察總

是接到檢舉電話，他們就要疲於奔命，他們也很辛苦，這一點我們可以深切

的體諒，但是礙於法規，新竹市很多單位很多步驟都不能做，辛苦的是誰？

辛苦的是這一些市府的同仁、警察局同仁，檢舉達人簡單一通電話就搞死大

家，我覺得這絕對不是一個好事情，也不是一個好現象。我相信全新竹市這

麼多台的摩托車，大家都希望回家有個停車位，騎摩托車的人都是一樣，我

只想回家停在我家最近的距離，而不是我要停到幾百公尺慢慢走回家，我相

信大家都騎過摩托車，都希望摩托車能夠停在自家的門口，這才叫做摩托車

嘛！才會便利嘛！可是看起來這個問題並沒有獲得全面的改善。 

我知道倪處長是非常有責任、有能力的，我相信你能夠在短時間內一定

可以處理這個問題，讓大家都能夠安心的停車。全新竹市機車數量真的是很

可怕，勇冠全臺第三名，我們每年以 5,000 輛的速度增加，因為新竹市小，

大家覺得騎摩托車方便，再加上現在 YouBike、E-Bike 當然最方便的還是摩

托車，摩托車只要去哪裡咻一下我就到了，但是相對的造成一些困擾，現在

市政府交通處也很為難，我也都知道，我們也很體諒，但是說實話全新竹市

摩托車大概有 29 萬，但停車格只有 2萬，嚴重的不帄衡，所以很多機車族沒

有辦法在騎樓停，他只能往大街小巷裡面去鑽，只要有地方可以停，他就鑽

進去停，但是這嚴重的影響到什麼？消防巷道。譬如這巷子已經夠小了，他

要停進去根本沒有辦法，當哪一天救護車或者消防車要進入的時候，巷子裡

面是擠滿了車子，根本沒有辦法，所以我希望處長這邊能夠嚴格正視這個問

題，讓新竹市民能夠安居、安心的停車。 

當然在實體政策上我們可利用空間也變少，像這些地貼，以前我記得這

是可以停車，我請教過您，您告訴我這個是不行停車，可是那時候我記得我

們去停車的時候，去貼這個的時候是可以，有警察局、交通處、居民跟很多

的人、市府單位一起去貼的這一個，摩托車只要停在這個範圍內，這邊保留

1.5 公尺，就可以讓行人去走，這邊可以做停車，其實這樣子有一個好處是

車子不會停到外面，當然我們前幾天去會勘，市政府同仁跟我們說現在不用
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這個，改用畫框框的，我覺得畫框框也 OK，我們可以拜託里長，一戶一戶的

去跟大家做溝通，這個我都沒有問題。只要停在框框內都很方便，但是相對

的這個問題來了，這個騎樓停放機車申請，他多難申請，你知道嗎？厚厚的

一疊，如果今天店家是用租的，他要找房東要同意，然後要什麼，過程中大

概有這麼一疊吧！七、八張紙，我認為大概七、八張紙，你說這個大家有便

民嗎？我今天要去申請，我一想到這個，假設他有五、六個房東或七、八個

房東，他光是請房東蓋章就暈倒了，他怎麼做這個呢？還要畫圖、提供個資

，有的房東以為你這個房客要騙我的個資，有的還不蓋章，所以林林總總的

問題，我覺得新竹市政府真的是要來便民，而不是讓民眾感覺到，我遵照你

的政策，可是你讓我非常的不方便、讓我覺得很困擾，我就不去做這一件事

情了，相對的大家就亂停，這個亂象就持續的存在。我希望會後處長這邊能

夠給我一個比較明確的報告，讓我們有能力去跟市民朋友解釋，為什麼市政

府現在有這一個，相對的…… 

 

 

 

 


