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	一、調查目的：為瞭解民眾對公路總局監理所(站)服務品質之觀感及滿意程度，俾供擬訂施政計畫、探求民眾對各項監理政策需求取向及提升服務效率與品質之參考。
	二、調查範圍及對象：
	三、調查項目：
	四、調查方法：委託全方位市場調查有限公司採用電腦輔助電話訪問系統（CATI）進行訪查。
	五、調查期間: 自106年8月7日至106年8月31日，電訪時間於平常日18:10~22:00及例假日13:30~22:00進行。
	六、抽樣方法：採分層隨機抽樣，以住宅電話用戶名冊作為抽樣母體，將臺北、新竹、臺中、嘉義、高雄、臺北市區及高雄市區7個區監理所轄管縣市分成7個副母體，各副母體再以隨機抽樣法抽出受訪民眾，7個區監理所應各達有效樣本至少350人(需涵蓋各監理(分)站)，總計有效樣本至少2,450人。
	七、樣本數及抽樣誤差：
	貳、調查結果分析
	在整體服務品質評價分數方面，民眾給予平均86.2分，亦為歷年得分最高。各區監理所評價分數皆高於85分，其中以臺北所87.0分最高，其後依序為高雄市所86.8分、臺中所86.6分、嘉義所86.0分、高雄所85.9、臺北市所85.7及新竹所85.4分，經統計檢定結果，臺北所分數較上年顯著增加2.0分。
	本次調查在「洽公環境設施」部分，民眾皆有很高的滿意度，6項指標項目除「廁所清潔度」(86.3%)外，滿意度皆超過九成，其中又以「服務設施便利性」(95.6%)最高。在「廁所清潔程度」部分，高雄所滿意度76.6%相對較低。
	近年調查結果比較，6項調查指標中，「引導指標」滿意度91.7%，較上年顯著提升1.3個百分點；其餘項目與上年則無明顯差異。
	各區監理所滿意度較105年上升的數目，臺中所有5項，臺北所及臺北市所有4項，新竹所有3項，嘉義所及高雄市所有2項，高雄所有1項。
	本次調查在「人員服務態度及專業度」部分，6項指標問項中，以「志工及巡迴人員服務態度」(96.5%)最高，其次「窗口人員服務態度」(92.3%)、「窗口人員專業能力」(91.3%)及「考照人員服務態度」(90.0%)皆達到九成以上。
	除「志工及巡迴人員服務態度」外，5項指標滿意度皆較105年提升，經統計檢定結果顯示，「窗口服務等候時間」顯著增加1.9個百分點，此外，「窗口人員服務態度」、「車檢人員服務態度」及「窗口服務等候時間」滿意度皆為近年來新高。
	本次調查中有關「車檢人員服務態度」及「考照人員服務態度」，因樣本中有辦理該項業務之民眾人數過少，因此調查結果僅呈現整體滿意度，不做各區監理所及歷年結果比較。而在各區監理所滿意度較105年上升的數目，臺北市所有4項，臺北所、臺中所及高雄市所有3項，新竹所及嘉義所有2項，而高雄所僅1項。
	本次調查在「便民措施與政策」部分計有5項指標問項，其中包含3項便民措施及2項推行政策，民眾在認知度上以「胎紋深度納入車檢項目」及「報考汽車駕照須加考路考項目」認知度較高，分別有86.5%及82.3%，「臨櫃使用信用卡繳納監理規費」為近期推動措施，認知度僅23.8%相對較低。
	整體而言，民眾對本次5項指標問項滿意度及贊成度皆高於八成，其中「胎紋深度納入車檢項目」贊成度更達95.3%，「報考汽車駕照須加考路考項目」贊成度亦近九成。
	觀察近3年調查結果，「手機下載監理服務APP」措施認知度平均每年以5個百分點顯著提升，滿意度近2年已逾八成。
	在各調查項目中，民眾最重視的項目為「窗口人員服務態度」(36.8%)，其次依序為「窗口人員專業度」(25.4%)、「窗口服務等候時間」(22.7%)、「監理服務APP」(13.0%)、「志工及巡迴人員服務態度」(11.9%)及「監理服務網」(11.8%)，其他則低於10%。
	民眾所重視的前5項因素中，有4項皆屬於人員服務態度及專業度，1項屬於便民措施，顯見第一線人員給予民眾的印象是影響評價服務品質的最重要因素。
	本次調查以重要度─滿意度模型分析結果，「窗口人員服務態度」、「窗口人員專業度」及「志工及巡迴人員服務態度」均落在第一象限「服務品質優勢區」，表示對於這些民眾關切且重視的服務項目，做得很好且獲得民眾高度滿意，也是目前的優勢所在。
	而座落在「服務品質優先改善區」的有「窗口服務等候時間」、「監理服務網」及「監理服務APP」等3項目，其中「窗口服務等候時間」滿意度在本次調查結果已較上年顯著提升，且為近年最高，應可持續精進各相關措施。另外，「監理服務網」及「監理服務APP」皆與電腦、手機等3C產品相關，其重要度隨年輕族群的使用而提升，惟滿意度相對較低，應檢討如何提升使用者在此類便民措施的體驗滿意度，以轉化為服務優勢項目。
	(一) 民眾對監理所(站)整體服務品質滿意度為95.5%，整體評價分數達86.2分，雙創歷年來調查結果新高，各監理所均有超過九成以上的滿意度，評價分數皆高於85分，對於各監理所(站)的服務表現，民眾給予肯定與正面評價。
	(二) 洽公環境設施方面，除「廁所清潔度」(86.3%)外，其他5項滿意度皆達九成以上，其中「引導指標」滿意度91.7%，較上年顯著提升1.3個百分點，而高雄所「廁所清潔度」(76.6%)相對較低，建議應加強落實定期檢查與清潔等措施。
	(三) 人員服務態度與專業度方面，除「志工及巡迴人員服務態度」(96.5%)外，5項指標滿意度皆較105年提升，其中「窗口服務等候時間」滿意度較上年顯著增加1.9個百分點，且與「窗口人員服務態度」(92.3%)及「車檢人員服務態度」(85.7%)滿意度皆為近年調查結果最高。
	(四) 便民措施與推行政策的認知度與滿意度部分，「胎紋深度納入車檢項目」及「報考汽車駕照須加考路考項目」認知度及滿意度皆高，而「臨櫃使用信用卡繳納監理規費」為近期推動措施，認知度僅23.8%相對較低，建議可善用各種媒體通路或社群網站加強宣導。
	(五) 近年滿意度調查結果中，「窗口服務等候時間」皆落在服務品質優先改善區，而此項目是影響民眾評價監理所(站)的重要因素，惟本年調查結果已較上年顯著提升，且為近年滿意度最高，建議應可持續精進各相關措施，落實窗口人員機動調整，提升人員服務的效率。
	(六) 「監理服務網」與「監理服務APP」兩項便民措施皆與電腦、手機等3C產品相關，在本次調查結果中因為重要度提升，而導致座落優先改善項目區，應考慮如何改善介面操作的親民性，以提升使用者在此類便民措施的體驗滿意度，進而轉化為服務優勢項目。
	(七) 除了本次調查中的各問項指標外，民眾主觀上認為監理所(站)尚須改進的項目以「開設假日洽公時段」(28.7%)居多，其次依序為「提升服務流程快速性」(24.1%)、「增加服務窗口或人員」(11.7%)及「停車位」(11.7%)。

