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悠遊卡政策之成效探討─以捷運使用者觀點為例

王嫚謙 孫婷 張憶梅 黃思穎 葉育伶 楊燕菁 蔡佳芳

摘　要

悠遊卡屬於非接觸式IC現金儲值卡，目前已使用此種系統的先進國家，包括英國、韓國、新加坡、香港等。因此，政府推行「一卡多用」的智慧卡已成為一種趨勢，且對於民眾的便利性有相當程度的影響。為本研究旨在了解台北市推行「悠遊卡」政策的執行狀況，並對研究政策知曉度、政策執行後可能遭遇到的困難等方面之執行成效作一深入評估，給予政策推行及改進參考與建議。
本小組有以下研究目的：

一、調查民眾使用與了解悠遊卡的情形。

二、了解民眾對於悠遊卡政策的認知、態度及行為是否會直接影響顧客滿意度。

三、調查民眾對於「悠遊卡」政策施行的滿意度。

四、希望藉由研究結果，檢視「悠遊卡」政策尚需改進的地方。
在研究結果中，從政策知曉度方面，民眾對於此一政策認知均有達到七成以上之比例，其中對於悠遊卡的知曉與知道悠遊卡也可在公車上使用之比例更高達九成，顯示民眾對於此一政策的知曉度很高。在政策執行後，同時有五成的民眾在使用悠遊卡搭乘捷運與公車時曾遇到困難。從本小組的研究分析結果中，可以看出悠遊卡廣為民眾接受，且達到政策最初的目的，希望逐漸能以悠遊卡替代儲值卡。
關鍵字：悠遊卡、捷運、非接觸式智慧卡、IC卡、票證合一、香港八達通卡
第一章 緒論

第一節  研究動機及背景

台北市政府交通局為整合捷運與公車一票通用的便民措施，早在八十六年一月即委託工研院電通所，研究台北都會區大眾運輸系統以IC智慧卡票證整合之計劃，由台北市政府主辦，並由捷運公司、交通局與北銀共同推行（徐崎青，90年）。八十九年三月「台北智慧卡公司成立」專責票證整合系統的建置和營運。悠遊卡是一張整合台北捷運系統、台北市（縣）聯營公車、捷運接駁公車及台北市公有路外停車場等三種繳費系統的IC電子票卡，從九十年一月三十一日開始，經過三階段的測試之後，九十一年九月三十日起悠遊卡全面使用於捷運全線。悠遊卡屬於非接觸式IC現金儲值卡，目前已使用此種系統的先進國家不少，包括英國、韓國、新加坡、香港等，因此不難發現政府推行一卡多用的智慧卡系統已經是一種趨勢。

隨著人類活動範圍的擴大及資訊科技的進步，使得大眾運輸所涵蓋的範圍與使用頻率與日俱增。相對地，大眾運輸票證系統的盜用、破壞、偽造等技術的日益精進，使得大眾運輸系統的安全性受到一定程度的威脅，因此如何解決票證處理的速度與數量的問題，並解決盜用、破壞、偽造等行為的問題，一直是大眾運輸系統業者的期望。

大眾運輸系統的基本需求至少應包含安全性、正確性、快速性、便利性、低故障及低成本等六種需求（黃崇焜，85年），若要合併用於捷運、公車、鐵路、公路客運、甚至是停車場等大眾運輸系統，尚須考慮其整合性的問題。儘管是先進國家的大眾運輸系統如英國、新加坡、香港，在進行智慧卡票證整合時，均是在既有的磁卡式自動收費系統架構下，做系統性能的處理與提升，以減少系統整合所需耗費的資本。

根據台北智慧卡票證公司表示，截至二○○三年三月底為止，悠遊卡的發卡量已經接近一百五十萬張，每天的發行量約五千張左右，公車系統方面每日平均交易量將近五十五萬筆，捷運系統方面每日平均交易量超過四十六萬五千筆。至於自動加值機方面，一月份的使用量平均每日超過三萬一千筆，相較於十二月份的平均使用量二萬五千筆筆增加了23.25%（台北智慧卡公司，92年）。

為了解悠遊卡的滿意度，台北智慧卡公司特別委託全球最大的市調公司AC Nielson尼爾森市場研究顧問公司執行專案調查。這份使用滿意度調查是在二○○二年十月二十八日至十月三十一日間，針對居住在大台北地區十五至六十四歲以捷運、公車、自小客車為交通工具的六百八十七位市民所做的訪問，目前在已完成初步調查報告中顯示，使用悠遊卡的整體滿意度高達92﹪，正負誤差值為4﹪。根據智慧卡公司解釋，認為一般商品能達到70%的滿意度已屬相當難得，而悠遊卡的使用滿意度則高達90%以上更是少有，下表即為分析報告（台北智慧卡公司，91年）。

表一、尼爾森市場研究顧問公司進行之悠遊卡使用滿意度報告

	項目
	主要內容
	備註

	使用悠遊卡的

整體滿意度
	有92﹪的悠遊卡持有人感到滿意，其中又有含56﹪的非常滿意和36﹪的滿意；停車場、公車或捷運的滿意度，分別為81﹪、87﹪和96﹪。
	一般商品能達到70﹪滿意度已屬相當難得，高達90﹪以上滿意度更是少有。

	對悠遊卡感到滿意及不滿意的地方
	感到滿意的地方主要如下：

1.感應/通關速度/刷卡時間快

2.可用於各種交通工具

3.直接感應進入很方便
	有一成的民眾感到不滿意原因如下：

1.不便利－普及率過低/許多公車（指縣轄公車）/場合未有此設備

2.有時沒辦法感應（未對準感應區）

	對悠遊卡的

認知比率
	所有受訪者中有98%聽過悠遊卡，而尚未購卡者也有92%聽過悠遊卡
	

	對悠遊卡的

購買處的認知
	所有受訪者中有93%知道可以在捷運站購買，僅有57%的受訪者知道在特約的便利商店購買
	

	對悠遊卡未來可能提供服務感興趣的程度
	有81%的消費者對未來悠遊卡可至便利商店消費扣款的服務相當感興趣
	顯示未來悠遊卡如能朝小額消費的功能發展是消費者所樂見的便利


資料來源：台北智慧卡公司，2002年。
以上為九十一年十月底所做的悠遊卡整體滿意度調查相較於九十年一月底至七月的三次悠遊卡使用滿意度調查來看，悠遊卡的使用滿意度有漸入佳境的趨向，以下即為去年所調查的數據（詳見表二）：
表二、悠遊卡歷次滿意度調查比較

	項目
	活動期間
	活動範圍
	悠遊卡整體

使用滿意程度

	第一期

測試運轉
	90年1月31日

至4月15日
	捷運木柵線及

棕線接駁公車
	84.6%

	第二期

測試運轉
	90年4月26日

至5月15日
	捷運全線及

棕線接駁公車
	82.96%

	第三期

測試運轉
	90年6月1日

至7月10日
	捷運全線及

興雅國中停車場
	88.5%


資料來源：台北智慧卡公司，2003年。

根據台北捷運公司研究調查顯示，其滿意度皆達到80﹪以上，就政策成效而言極具高度績效之涵義，因此本研究想藉由顧客滿意度之研究結果，呈現悠遊卡政策的實際施行狀況，並進一步檢視與比較捷運公司所作之滿意度調查結果，藉此提供政策建議。

第二節 研究目的

然而，悠遊卡政策推行之成效究竟如何？民眾使用的滿意度為何？是否有達到台北市政府預期的政策目標？執行過程是否有問題存在？因此，為協助台北市政府了解悠遊卡政策的執行成效，本小組欲藉由此研究，對悠遊卡政策作一評估，並提出相關的建議，給予台北市政府於市政檢討提供參考。

本小組研究有以下幾項目的：

一、調查民眾使用與了解悠遊卡的情形。

二、了解民眾對於悠遊卡政策的認知、態度及行為是否會直接影響顧客滿意度。

三、調查民眾對於「悠遊卡」政策施行的滿意度。

四、希望藉由研究結果，檢視「悠遊卡」政策尚需改進的地方。
第二章  文獻探討

第一節 智慧卡文獻探討

本節文獻探討內容以智慧卡的定義、特性、及目前應用於交通運輸業的狀況與成效，並探就智慧卡發展上可能面臨的困難。

壹、智慧卡的定義及特性

智慧卡（Smart Card）構想源自一九六八年，當時德國學家Jurgen Dethloff 與 Helmut Grotrupp利用塑膠作為微晶片載體：而雛型產品則是從一九七四年法國人Ronald Moreno 之專利文件開始。一九八四年，法國PPT公司（Postal and Telecommunications Services）將Moreno之專利應用在電話卡上，智慧卡才真正實用化（洪浩凱，2002）。

一般所謂的智慧卡（Smart card or Intelligent Card）係指卡片內含之晶片具有運算及邏輯判斷能力，意即指該卡片具有一顆CPU（Central Processor Unit）的晶片。而其他不具運算及邏輯電路（Logical Circuit）者，我們稱之為記憶卡（Memory Card）。廣義的說：凡是IC晶片皆可稱為智慧卡，而狹義的解釋：智慧卡的定義則應如前段文字之說明（Catherine A. Allen & William J. Barr，陳曉開譯，2000） 。目前對於智慧卡的定義主要是以國際標準組織（ISO）的定義為主，也就是必須符合何下列要求：（Catherine A. Allen & William J. Barr，陳曉開譯，2000）

（一）卡片之實體規格符合ISO規定之ID-1卡（及現有之金融卡規格）。

（二）卡片內括一個或多個IC。

（三）具CPU及邏輯運算處理能力。

    磁卡在國內使用已有一段時間，於各方面的使用也非常普及，如常見的會員卡、金融卡等都是採用磁卡技術，然記憶體容量的不足及針對今日消費者對於安全性及應用性的需求日增，磁卡已不再敷使用，而IC卡有補充磁卡功能不足之特性，因此取代磁卡使用之趨勢是可預見的， IC卡有機會能取代磁卡的使用，且發揮各領域之效用，乃是由於IC卡具有許多如下所示之優點 （工研院電子所，1999）：

一、記憶體容量大

目前磁卡一般只能容納128位元，IC卡則可寫入1K~64K位元，並且可以重複寫入或消除資料，尤其是IC卡可以達到記載每筆交易內容的紀錄功能。

二、具備邏輯運算及控管能力

    透過卡內之微處理機功能，及邏輯處理電路的應用，IC卡能對記憶體資料設定各種不同的取用限制，也就是針對不同的使用者，對IC卡內部不同的資料，給予不同的取用或寫入權限，並且能根據內部預設之邏輯，來判斷允許外部系統介入的層次，例如連線交易。

三、安全性佳

    為IC卡優於其他媒介的主要於原因之一。IC卡具有多重的安全保護功能，包含卡片真偽辨認（Authentication）認證、持卡人（Identification）認證、資料存取（Secure Read/Write）認證、資料傳輸（Encryption）以及交易認證（Centification）。透過多重的安全保護措施，使得IC卡被偽造的機率降低。

貳、智慧卡的分類

根據台北智慧卡公司等相關資料解釋，智慧卡是具有微處理單元之IC卡，具有安全、正確、快速、便利及整合等特性，不但具有運算、邏輯判斷及控制能力，更有多層資料存取的功能，能對記憶體設定多種不同的存取權限，加上透過密碼技術，可達到對資料安全的維護及管理。

IC卡最常見的分類有兩種：一種是依其是否具有內藏微處理機及輸出/輸入整裝置，將IC卡分為記憶卡（IC Memory Card）、IC智慧卡（IC Smart Card）及超級智慧卡三種；另一種則是根據使用型態區分為拋棄式、接觸式及非接觸式IC卡（洪浩凱，2002）。

拋棄式IC卡為功能簡單且成本較低的卡片，特色是使用後無法再載入資料。可載入資料IC卡可細分為接觸式及非接觸式；接觸式IC卡和拋棄式IC卡相同，使用時需出示卡片，並送至讀卡機讀寫，因此速度慢且不便利，加上有機器動作的接觸，卡片容易汙損及故障率較高，使用壽命相對減少；非接觸式IC卡又稱無接點式智慧卡，基本上是利用CSC讀寫器，經由其天線發出無線電波，傳送能源、指令或寫入資料（黃崇焜，85年）。相較於接觸式IC卡，它的記憶體容量較小，但因為無機械動作，除存取速度較快外，卡片的污損亦不易影響系統運作，故障率降低，且使用壽命也相對提高，惟目前晶片來源較少，成本較高。

另外若從各種車票媒介性能比較來看（詳見表三），均可看出，非接觸式智慧卡將是最具發展潛力的使用媒介，而台北的捷運系統採用接觸式智慧卡系統已有些許時日，若做更進一步的改進，相信達成一定成效所需花費的成本絕不會過於龐大驚人。

表三、各種車票媒介性能比較表

	卡片種類

產品特性
	紙質磁卡
	塑膠質磁卡
	接觸式智慧卡
	非接觸式智慧卡

	卡片尺寸
	較小
	信用卡式
	信用卡式
	信用卡式

	卡片成本
	低
	低
	高
	高

	壽命週期
	低
	中
	高
	高

	長效性
	低
	中
	高
	高

	安全性
	低
	低
	高
	高

	可靠度
	低
	低
	高
	高

	容易操作
	低
	中
	中
	高

	資料處理速度
	低
	中
	低
	高

	資料儲存容量
	低
	低
	高
	高

	費率彈性
	低
	低
	高
	高

	多型態運用
	低
	低
	高
	高

	環境適應
	差
	好
	優
	優

	處理及維修成本
	高
	高
	低
	低


資料來源：吳有微，84年。

參、智慧卡目前於交通運輸業的應用

一、國外目前交通運輸業的應用現況或系統規劃

1.英國曼徹斯特系統

這是世界上第一個使用CSC車票，並完全整合多型態應用的運輸售票系統，使乘客持用此卡能自由搭乘區域內地鐵、輕軌地鐵及巴士路網的大眾運輸。此系統除一般的票卡使用程序外，在系統初期亦加裝新的中央電腦系統，以便與市面上的簽約代理卡片發行及加值的商店，做發卡授權及交易資料訊息交換，並且與各運輸公司主電腦連線，根據各公司所提供的營運服務資料，統計各公司應得的利益且具有自動分帳的功能。另外，發行的票種包含一般乘客、殘障、老人及學生等接受政府特許票價補助的單一費率使用者。卡片有指定的二十個地點受理，經由熱影像處理設備將顧客的影像轉印在卡片正面成為私人擁有，在卡片掛失時，可再發一張新卡給乘客，並將原舊卡的面額及交易歷史檔移轉至新卡繼續使用，並將掛失卡片列為系統黑名單，並傳送通知各自動收費設備，禁止此卡之使用，可保卡片之使用安全性，且卡片壽命可持續使用數年之久。同時，CSC卡片可在眾多的商店內快速加值，亦可在商業區獨立自主式電子轉帳機自行操作付費加值，更可結合多樣的金融消費（吳有微，84年）。

2.香港系統

是世界上最大的CSC的計畫，耗資港幣四億來系統設置及發行非接觸式智慧卡。規劃初期，以地鐵及東鐵為主，整合了複雜的及高運輸能量路網的香港五大運輸公司，計有香港地下鐵公司、廣九鐵路公司、九龍巴士、城巴及Yaumti Ferry Company，並且加入輕便鐵路及天星渡輪等共計七家共同參與此項營運計畫。現已發展至數十個機構採用，包含：公共交通、停車收費器、零售、自助服務、保安系統等，並積極的推廣至計程車收費服務、電子商務、超市購物、信用卡等方面（吳有微，84年）。自一九九七年推出，擁有人數不到四成，九十年十六至六十歲民眾中有百分之九十一擁有八達通卡。另外香港有六百七十萬人口，但八達通發行數量高達七百六十萬張，顯示不少人擁有多餘一張。而估計全球流通使用的非接觸式智慧卡總數有八千萬張，就單一香港即佔全球流量的一成（亞洲週刊，2001）。

3.奧斯陸系統

挪威的首都奧斯陸及其鄰近的行政區涵蓋面積五千三百七十平方公里，人口有八十九萬人，當地的公共交通運輸系統計有：挪威洲鐵路、大奧斯陸地區運輸及奧斯陸市運輸等三大公司，運輸工具包括電車、地下鐵、巴士及渡輪等，各系統的費率結構包括單一費率、分區費率、里程費率及其各種費率的交互組合等，可謂相當複雜。因此由此一CSC系統整合，由前述三家運輸公司成立Billettsystemer AS（BAS）聯盟公司，致力於發展先進並能完全整合的電子付費系統，規劃訂定出詳細的電子收費系統規格，及新付費系統須達成的目標。同時此一收費系統架構，除了必備的硬體設施外，並結合員工及乘客操作的驗票機，每一設備單元具有足夠的記憶體容量，便於未來系統成長的擴充需要，並且發展了一套特殊應用軟體，以處理複雜的費率結構，所有各公司所收集的營收資料最終將送到後台中央電腦系統處理，經整理歸納後，將作為其行政、規劃、管理的參考，並可透過與銀行電腦系統連線，可提供無現金轉帳服務（吳有微，84年）。

二、國內目前交通運輸業的應用現況或系統規劃

為因應二十一世紀資訊科技時代的來臨與符合時代的潮流，我國亦於民國八十六年一月，由台北市政府交通局委託工研院電通所研究台北都會區大眾運輸系統以IC智慧卡票證整合計劃，並於八十九年三月成立「台北智慧卡公司」，主要的職責為建制與營運未來票證整合系統。由台北智慧卡公司所推出的悠遊卡於九十一年六月十二日啟用，並於九月三十日全面上市營運。
台北市政府推行「悠遊卡票證合一政策」的最主要目標即為「一票到底」，因為悠遊卡是一種整合台北捷運系統、聯營公車與台北市三十三座公有路外停車場等三種付費系統的非接觸IC智慧卡，跟以前的捷運儲值卡、公車卡相較之下，現今民眾只要擁有一張IC智慧卡（悠遊卡）即可同時搭乘捷運與公車，由此觀點來看，著實達到便民的效果。

從台北智慧卡公司所提供的資料中顯示，悠遊卡（非接觸式IC卡）與現行的捷運、公車磁卡互相比較，悠遊卡完成交易所需的時間為0.2~0.4秒，捷運磁卡與公車磁卡完成交易所需的時間分別是0.6秒與4.1秒，使用悠遊卡著實節省不少交易時間。另外，悠遊卡可重複使用的次數為最多，設備維護成本為最低，種種的比較項目皆顯示出悠遊卡的優點與好處（詳見表四），這也是台北市政府為何施行此一政策的原因之一。

表四、現行捷運、公車磁卡系統與悠遊卡（非接觸式IC卡）之比較
	項目
	完成交易時間
	回收重複使用
	設備維護成本
	安全性
	記憶

容量
	使用彈性

	捷運磁卡
	0.6秒
	可回收
	中
	一般
	小
	低

	公車磁卡
	4.1秒
	無
	高
	一般
	小
	低

	非接觸式

IC卡
	0.2~0.4秒
	可加值重複使用約10萬次
	低
	高
	高
	高


資料來源：徐崎青，90年。

台北智慧卡公司表示，千人試用悠遊卡的第一次回收問卷統計中指出，有八成一的試用者對悠遊卡的使用方式表示滿意，八成六的試用者願意在悠遊卡正式上市後購買使用。但相對地，智慧卡公司表示，使用者反映的最大問題，約有七成四是試驗票機感應不良，另外有三成一則是扣款異常，這些經過統計的數據皆在在顯示「悠遊卡票證合一政策」推行時所遇到的問題與困難，同時也顯示出試用期時民眾的滿意程度（聯合報，90年）。

金門縣政府為配合金門地區大眾運輸電子票證系統之建立，提供使用者、管理者的方便，故在交通部的監督與輔助下，將多方的考量評估後，發現非接觸性智慧卡應用在大眾運輸系統的領域已趨成熟，由於其記憶儲存高容量與處理過程高速度之特性，最適於大眾運輸票證之整合，鑑於金門在地理環境與運輸條件單純，非常適合新系統之測試與實施（黃日耀，88年）。目前金門交通卡的初期使用範圍包括金門縣車船處所轄公車與浯江渡輪之交通船。交通部選定金門為此一大眾運輸系統試驗計畫之示範地區，目的即為改革票證收費系統，配合「促進大眾運輸發展方案」，透過票證作業電腦化，來提高公車業者的經營效率，作為落實偏遠地區大眾運輸發展政策之典範，以取代原使用各類人工處理票證服務，最終目的期望大眾運輸系統的營運與管理，全面自動化（金門縣公共車船管理處，92年）。
肆、智慧卡發展上所面臨的困難

雖然智慧IC卡有多種用途，且在某些應用上能增加工作效率、安全性以及節省開支，但它在台灣市場的發展仍面臨許多阻礙。如何建立消費者的使用習慣將是一項挑戰，因為至今仍無一套IC卡的標準，造成業者只實施小規模營運與試用或是抱持著觀望的態度，使得IC卡的裝置量與普及不足，對於節省開支、安全性及方便性等多項考量終會影響執行成效。我們可預想的是IC卡的應用若與個人電腦、網路通訊結合，將會有可觀的發展，不過，預料在短期內，IC卡的採用仍將侷限於地區性或垂直性的市場（洪浩凱，91年）。
第二節  顧客滿意度及公共策略管理之文獻探討

本節針對顧客滿意度相關理論及各種國家滿意度之指標進行探討，並探就與兩者餘公共管理上之可能應用與限制。

壹、顧客滿意度的理論

一、顧客滿意度的理論

隨著經濟活動、產業結構的變化，行銷觀念也由過去的生產導向轉至銷售導向，而發展至現階段的市場導向，再加上近年消費者的意識抬頭，以了解顧客需求為基礎的「顧客滿意」經營的策略，已逐漸成為企業行銷觀念的中心；企業不再只單純的銷售產品，還包括產品衍生出的服務，只有更體貼顧客的企劃，並重視顧客滿意度的提升，才能更有效的掌握消費者，成為企業的競爭力，以及永續經營的基礎。
企業界關於顧客滿意度的定義有諸多解釋，各家的主張也不盡相同，本研究特別針對較相似之顧客滿意度的看法整理如表五所示：
表五、顧客滿意度的定義

	學者
	主張

	Westbrook（1980）
	顧客滿意度是消費者將其實體產品體檢與先前的期望作一比較，所獲得的價值。

	Chyrchill & Superenant（1982）
	顧客比較購買產品時所付出的成本，如金錢、時間、心力等與使用產品所獲得效益的結果，也就是成本/效益分析。

	Tse & Wilton（1988）
	顧客的對於預先的預期與實際服務表現，兩者間差距評估後的消費後反應。

	Foenell（1992）
	顧客滿意度是一種以經驗為基礎的整體性態度，認為服務品質會影響顧客滿意度的程度。

	Engel、Blackwell & Miniard（1993）
	消費者使用產品後，會對產品績效與購買前信念二者間的一致性加以評估，當二者間有相當的一致性時消費者將獲得滿足。

	王士峰、劉明德（1997）
	顧客滿意度是顧客在消費了某一企業所提供的產品或勞務後，所感受出的滿意程度。

	Hernon、Nitecki &Altman（1999）
	顧客滿意度應包含兩部分：（1）對直接接觸之人員的滿意：顧客對服務人員的滿意/不滿意程度。（2）整體服務滿意度：顧客根據以往經驗及所有服務人員的滿意/不滿意程度。


資料來源：本研究整理製作

而就企業界的顧客滿意度發展來看，在九十年代之前相關研究大都侷限於單一公司的研究，且缺乏和其他競爭者或不同產業間的比較，因此國際間與跨國家產品與服務的交流，使得發展評比公司整體滿意度的國際性指標與提供消費者公平公正的公司整體服務的評量基準有著日益重要的趨勢，因而有多種國家滿意度指標的出現（Manfred Bruhn & Michael A Groud, 2000）。其中較具代表性的有歐洲顧客滿意度指標模式及美國顧客滿意度指標模式。

（一） 美國顧客滿意度指標模式（American Satisfaction Customer Index； ASCI）

乃是對美國七大行業的顧客為對象的指標研究計畫，是根據下列面向（詳見圖一）進行研究，其結果發現如下：（Fornell, 1996；ASCI, 1999）

1.重視顧客實際的需求（Customization）比讓顧客覺得公司很可靠（Reliability）對顧客滿意度的影響較大。

2.顧客滿意度比較偏向品質導向（Quality-Driven）而不是加值或價格導向（Value-or price-driven）。亦即品質的優劣比價格的高低影響顧客滿意度的程度較大。






圖一、ASCI模式（ASCI, 1999）
 （二） 歐洲顧客滿意度指標模式（European Customer Satisfaction Index； ECSI）

    乃是由於美國顧客滿意度指標的成功這導致激勵歐洲顧客滿意度指標（ECSI）的發展。其資料的蒐集與分析工作是由泛歐區團隊於一九九八年所完成（ECSI Technical committee, 1998），並於一九九九年於歐洲十一個國家進行研究。









圖二、ECSI架構圖（ECSI, 1998）

　　整體而言，歐洲顧客滿意度指標模式是由公司形象（company  image）、顧客期望（customer  expectation）、知覺的價值（perceived  value）、知覺的品質（perceived quality）、顧客滿意度（customer  satisfaction）等五個面向（詳見圖二）分析顧客忠誠度（customer loyalty）的表現。其潛在的變項定義如下表。

表六、ECSI模式之潛在變數與衡量變數定義

	面向
	衡量變數

	公司形象
	1.實體作為  2.整體形象

3.企業倫理  4.社會責任

	顧客期望
	1.硬體服務方面期望  2.顧客互動的期望

	知覺的價值
	1.金錢的價值  2.與競爭者相比較

	知覺硬體方面的品質
	1.整體品質經驗的評估  2.符合顧客需求

3.與競爭者相比較

	知覺軟體方面的品質
	1.整體品質經驗的品質  2.符合顧客需求

3.與競爭者相比較

	顧客滿意度
	1.整體滿意度  2.實現期望

3.與理想相比較

	顧客忠誠度
	1.再次使用意願  2.願意推薦的意願

3.購買額外服務的意願


資料來源：Anne Martensen； Lars Gronholdt； Kai Kristensen（2000）

就公共行政界發展來看，顧客的概念應用則可追溯於一九八Ｏ年代中期全面品質管理（TQM）的盛行，該理論將顧客滿意列為品質管理的基礎，並主張組織中「高品質目標」的達成，就是只對顧客需求的滿足（Oakland,  1989），因此組織運作的結果，不論是有形的產品或是無形服務，均必須得到顧客的接受，一切改善的工作才有意義，意即「機關整體效能之提升，其核心價值就是得到顧客的滿意」（孫本初，84年）。因此所謂的顧客導向意即組織成員站在組織的立場，深入評鑑組織的經營績效，以追求顧客完全滿意為訴求，而此一以顧客導向之組織應有下列特性（Crego & Schiffrin, 1995）：

1.實行「站在顧客的立場思考」：這些組織所關心的是顧客而非組織中的問題和產出。

2.將顧客視為主要資產：組織真正的資產不在產生收支平衡或營收的增加，而是顧客，當組織失去顧客同時，其他資產也會迅速流失，因此組織成員的工作價值就是盡可能去滿足顧客價值。

3.顧客滿意度即組織目標：對以顧客為中心的組織言，工作重點不是做了什麼，而是是否有達成顧客的期望及經驗，顧客滿意度才是組織工作重心所在。

4.建立與顧客間的長期互動關係：針對顧客需要，設計、提供理想的產品與服務，加強與顧客的直接互動，藉此了解顧客期望，並落實將互動所得之資訊內容作為未來改進方向，將顧客導向理念內化為組織成員的深層意念，這也就是建立「顧客忠誠度」的觀念。

大多數的管理者都相信，顧客滿意度與購買行為間是存在著正相關的關聯性。從以上文獻可發現，顧客滿意度與顧客忠誠度之間，的確也存在著某種程度上的正向關係，對於產品或服務滿意度越高的顧客，相對其重複購買同一產品的行為發生率也會越高。要讓顧客成為公司的「忠誠顧客」，其關鍵在於產品或服務是否能讓顧客感到滿意，因此，顧客忠誠度管理的長期策略是關心顧客的行為而不僅止於態度，所著眼的是透過對顧客行為的觀察，來影響顧客長期的行為（重複購買）。而以公共政策而言，不論其政策執行所採行的方法為何，或是政策強制性的強弱，就政府的權責與義務來說，提供人民更好的公共服務是其不可擺脫的責任，因此藉由適時「顧客滿意度」的了解，進一步對於政策的替代選擇性與政策的執行成效做一規劃與評估改進，提供更好的公共服務是必須且必要的。
貳、認知與行為變化間的關聯性

一、態度的基本要素

我們對於事情及人擁有自己的定義－這種感覺稱為態度。通常態度被定義為和目標有關的一致性情感、信念和行為傾向。態度包含三個構成要素：認知、情感、行為。認知要素：係指個人對某一目標或事件的看法，此一看法來自其本身的思想、知識、觀念或學習。情感要素：指個人面對事物所觸發的一種情感上的反應，亦即對事物的喜惡、愛恨等感覺。行為要素：對某些事情上的認知及所感受的方式將影響行為傾向的表現。態度通常被視為情感上的感覺，認知上的想法及意圖行為三要素所形成，通常此三者是不分家的。例如喜歡某一件事（情感要素），認為他是有用的（認知要素），並且有想做這件事的意念（行為要素）。將態度分為認知、情感、行為三要素，有助於了解態度與行為間的複雜性及潛在關係。
二、態度的一致性

研究結果指出，人們會尋求態度與態度間，或態度與行為間的一致性。這意味著人們會自行調整其分歧的態度，使態度與行為互相協調。以顯示出自己是理性且表裡如一的人。當行為與態度不一致時，內心會有股驅力來驅使行為與態度保持一致，而有可能藉由改變其態度或行為，或另外編出一套說詞將態度與行為間的矛盾合理化。

但基於上述的一致性原則，我們能否進一步假設說，如果我知道某人對某事物的態度，就可以預測出他的行為嗎？遺憾的是這個問題不能只是以「是」或「否」來回答的。Leon Festinger在一九五○年代末期時，提出「認知失調理論」，用以說明態度與行為間的關聯性。失調意謂著不一致，認知失調係指個體感受到他兩種或兩者以上的態度間，或他的行為與態度間有了矛盾（李清芬等, 83年）。另外學者Festinger認為任何一種形式的不一致都會導致心理上的不舒服，所以當事者會試著降低失調感，使不舒服的感覺消失。也就是說，個體會尋求一個使失調降至最低水準的穩定狀態。當事人認為他對於失調要素的影響力大小，也會左右他對於失調狀況的反應方式。如果認為此一失調是自己無法控制的結果－即他們沒有其他的選擇－當事人較不可能改變態度。同時報償也會影響個體設法降低認知失調的動機。若高度認知失調伴隨著高報償，則能減低因失調而造成的壓力。高報償可以平衡認知失調的不一致性，因此有助於降低認知失調的現象。

由以上的文獻可看出，態度的三個構成要素之間密不可分的影響關係，以及儘管態度與態度間，或態度與行為間會有不一致的情形發生，但人們還是會試著尋求其間的一致性。也就是說，態度與行為間是存在「相對的」一致性關係，而非絕對的一致性關係。有時人們會利用特定的態度與特定的行為，以增強態度與行為的相關性，因此本研究希望藉由滿意度的調查，了解民眾對於悠遊卡政策認知的程度，是否會形成特定態度，因而影響其使用或購買行為及使用滿意度的程度。

參、顧客滿意度與公共管理成效之間的關係

    由於顧客導向之觀念影響，使得公共組織在面對公共管理時，不得不考慮「顧客」的存在及其需求，實因顧客導向的概念實際上導致傳統官僚或科層式組織的變化。學者Edosomman（1993）曾以十二個項目來比較傳統官僚體制與顧客導向組織的差異，如表七所列。

表七、傳統組織與顧客導向組織之比較

	
	傳統組織
	顧客導向組織

	產品與服務計畫
	短期焦點

移動式管理

目標管理
	長期焦點

預防式管理

顧客導向的策略性計劃過程

	績效測量
	由上而下的預算方式

要求投資迅速收回
	顧客滿意

分享市場

長期獲益

品質取向

完全生產力

	對顧客的態度
	顧客是不理性且令人討厭的

顧客是阻礙獲利的人

充滿敵意且不經心

“要”或“不要”隨你的態度
	顧客的聲音是重要的

顧客專業系的服務與照顧是必需的

謙恭有禮的態度

同理心且尊重的態度

	服務與產品品質
	依組織需要提供
	依顧客需求提供

	市場焦點
	賣方市場

失去顧客不以為意
	預算的成長需以顧客滿意為指標

	流程管理途徑
	注重缺點和錯誤的發現
	注重預防

	對產品或服務的態度
	顧客等待產品或服務是不打緊的
	最好能提供快速的服務或產品

	決策的基本依據
	產品導向

意見管理（以上位者意見為決策依據）
	顧客導向

資訊管理（掌握資訊者即能逕行決定）

	改善的策略
	危機管理

以害怕、威嚇方式管理
	持續的過程改善

完全流程管理

	運作模式
	職務導向，人員獨立作業

顧客、支持者和其他在過程中參與的人員是互不相干的
	增進支持性的管理（相互支援的管理系統）

顧客、支持者和其他在過程中參與的人員互相結合成一個團隊合作的關係


資料來源：陳怡君，87年
以比較的觀點來看，傳統官僚導向的體制較忠於機關的自我需要，顧客導向的則體制則集中於民眾的需要；前者強調機關內部的角色與責任，後者則是組織全體為一個相互合作的整體；前者堅持一成不變的例規及標準化的作業程序，後者則強調回應服務需要，不斷修正其作業程序，建立運作系統以完成組織目的；前者將決策與執行加以分離，後者則授權第一線的基層，並與顧客進行雙向溝通，以評估與修正其運作策略，做成改進顧客服務與價值的判斷。（OECD, 1987; Wagenheim & Reurink, 1991）

    由以上文獻可了解到顧客導向的觀念，除了影響傳統公共組織的組織結構及文化，更因其強調許多事物無法以理性主義行之，顧客滿意無法以量化的標準來衡量，因此以「依公民需要量身訂做」的品質和價值觀念，其非量化的績效標準評鑑將有賴於顧客滿意度的調查，也就是說，現今政策的規劃、制定、執行及評估都將以顧客滿意度為基礎，一則藉此以提供更具回應性的政策方案，再則藉由政府角色從原來的控制者轉換成興利者、監督者同時，加強以服務代替管理的新效率觀念（ Caiden, 1991）。本研究旨在藉由捷運使用者對於悠遊卡使用者滿意度調查之結果，分析滿意度與政府管理間的關係，了解政策管理及執行運作上的可能弱點並提供可能改進的方向及策略。
第三章  研究方法

第一節  研究流程及架構

壹、研究樣本及抽樣
　　悠遊卡屬於非接觸式ＩＣ現金儲值卡，且已有多國先進國家使用，不難發現政府推行一卡多用的智慧卡是為一種趨勢，對於民眾的便利性，以及政府管理的效率也有相當的影響。因此本小組研究悠遊卡發行之這項政策，利用問卷調查法的方式來了解捷運使用者對於悠遊卡的知曉度、滿意度，來對此政策作一評估。


圖三、抽樣步驟（本研究自製）

本研究針對捷運使用者為母體，以問卷方式進行調查。問卷設計乃採用封閉式，每份問卷所需完成時間約為三到五分鐘，由受訪者自行填答並及時回收。總計發出共1200份問卷，平均每一個捷運站各完成120份。本研究之抽樣步驟，首先是將台北捷運全線共62個捷運站列出將其依序編號，從淡水線淡水站為起點，依序編號至新店站，再從板南線新埔站續編至昆陽站，最後為木柵線中山國中站至動物園站，如遇到轉乘捷運站，則已先編號之號碼為主﹔採隨機且選出後放回方式抽取樣本，故每一個捷運站皆有平等被選取的機會，共抽取10個站為進行問卷調查的地點。其次，在日期的選擇上是採用立意抽樣的方式，因假日的人潮多以家庭型態，非假日的人潮主要以學生跟上班族群為主，為了能使受訪者的年齡層次較廣，因此在抽樣上，先抽出假日或非假日，再抽出日期來作為進行問卷調查的日期，抽出後並放回。最後，因捷運行駛的時間從早上六點到晚上十二點，因此將調查時間共分為6個區間，每一區間為3小時，採抽出後放回的方式，其抽出之時間點為實施問卷的時間﹔將其組合，為本組在進行問卷之地點和時段。

表八、抽樣時間及完成份數
	地點
	日期
	時間
	完成份數

	大安站
	星期五
	18:00~21:00
	115份

	忠孝復興站
	星期六
	15:00~18:00
	120份

	竹圍站
	星期日
	09:00~12:00
	120份

	台北車站
	星期一
	12:00~15:00
	120份

	古亭站
	星期三
	18:00~21:00
	120份

	中正紀念堂
	星期四
	12:00~15:00
	105份

	萬隆站
	星期四
	21:00~24:00
	119份

	大坪林
	星期五
	15:00~18:00
	74份

	動物園
	星期日
	09:00~12:00
	120份

	新店站
	星期日
	18:00~21:00
	97份

	發出1200份問卷，回收1110份問卷


資料來源：本研究自製

貳、研究變向及指標

　　根據研究目的與文獻的探討，本研究採用一九九八年所完成ECSI模式架構（詳見圖二）來作為本小組的基本研究架構，且做構面刪減之調整；因此本組研究架構，刪除原構面中之「公司形象」以及「顧客忠誠度」，並加入「使用者行為」後做一調整，其研究架構如下圖四。

其中本組研究架構刪除原構面中之「公司形象」以及「顧客忠誠度」原因乃基於下列理由：首先，前者因「捷運」此種交通運輸工具的經營較屬於政府管理監督之業務，因而無其他企業能互相比較，且使用者沒有其他選擇，因此不能了解同產業間不同公司的經營成效是否會因公司形象的好壞而影響；再者，因研究時間限制之故，未能對於顧客忠誠度方面進行較深入之研究；另外，因悠遊卡有兩年的使用期限，但從二○○一年九月開始發行至今未滿一年，政策一再的修改，對於忠誠度與滿意度之間會有推論上的限制，因此本組刪除「顧客忠誠度」而加入「使用者行為」面向，深入探究顧客對於政策認知及其行為間的一致性研究，並同時可檢視使用者滿意度之強度。

基於理論基礎，知覺的認知價值會影響特定態度形成的可能性及行為上的調適與改變，因此本研究架構加入「使用者行為」變項，與「使用者期望」同為「知覺的價值」變項之交互影響因素。







圖四、研究架構圖（本研究製作）
　　另外本研究針對自變項即「使用者的期望」、「軟體方面的品質」、「硬體方面的品質」、「知覺的價值」以及「使用者的行為」有以下的定義及解釋。

1.知覺的價值：從使用者對於悠遊卡的使用方式、購買方式等了解使用者對於悠遊卡的認知程度。

2.硬體方面的品質：即指設備上如悠遊卡加值機、捷運公車感應區等相關硬體設施，是否能正常運作。

3.軟體方面的品質：則指人員的服務情形，像是站內人員的服務態度與服務環境的氣氛等。

4.使用者的期望：從使用者對於產品的評價來進行評估，以其了解使用者對於悠遊卡這項政策的產生，和以往儲值卡的使用，對於兩者的想法和評價。

5.使用者行為：則是要了解使用者在搭乘捷運時付費方式或使用悠遊卡的比例是否普遍。

本研究旨在藉由上述的五個自變項的交叉分析與評估（詳見表九），了解其悠遊卡的顧客滿意度，並可知曉使用者對於悠遊卡政策整體的滿意程度，以及該政策是否有需要改進的地方。

表九、研究架構之自變數、依變數、衡量變數和問卷相關題號
	
	面向
	衡量變數
	問卷相關題號

	自變數
	知覺的價值
	知道悠遊卡相關事情
	1、2、3、5、6、7、11

	
	硬體方面的品質
	悠遊卡的硬體設備
	12、13、16

	
	軟體方面的品質
	服務人員的服務品質
	14、15

	
	使用者期望
	悠遊卡的評價
	8、9、17、18、19、20

	
	使用者行為
	搭乘捷運的付費方式
	4、10

	依變數
	顧客滿意度
	悠遊卡的整體滿意感
	21、22


第二節  研究範圍與限制

　　本研究由於資料取得困難以及若干的變數不易控制，因此在研究及推論上有幾點限制：

一、無法確切掌握母體的詳細資料，因此針對潛在政策被影響者來進行問卷的調查。目前悠遊卡使用於捷運和公車上以及公有路外停車場，其捷運使用者和公車使用者對其政策感受度為最深，為求樣本選取的便利，僅選捷運站作為問卷調查之地點。

二、礙於時間、經費的關係，因此在捷運站的抽樣上僅以10個捷運站作為問卷調查的地點。

三、在抽樣的過程中，雖採隨機抽樣和立意抽樣，但在受訪者的抽樣上，可能因在問卷進行中而忽略其他受訪樣本的選取機會；或因捷運站所在環境之影響，而有年齡、性別或職業有所差異之現象，因此未能完全達成隨機抽樣的選取結果。

第四章  研究結果及分析

第一節  敘述統計結果

本研究共計發出問卷1200份，回收問卷1110份，問卷回收率為92.5﹪，其中15份為無效問卷，有效問卷為1095份，然本研究小組基於嚴謹的研究考量，因此對於無效問卷評定標準定為：凡有漏答者，皆視其為無效問卷。在回收所有的問卷後，首先將1095份有效問卷進行編碼，並利用spss進行coding，依問卷題目之編碼代碼分別輸入電腦中，在進行量化的分析，其內容包括敘述統計與交叉分析，同時輔以excel套裝軟體，以次數和百分比的圖表來進行分析，結果分述如下。

壹、知曉度分析
本小組依問卷內容，將表十之題目，歸納為受訪者對悠遊卡的知曉程度。研究結果顯示，在回收的有效問卷當中，有96.89﹪的受訪者知道悠遊卡，只有3.11﹪的受訪者不知道，此顯示大多數的受訪者皆知道悠遊卡這項政策。對於政府推行悠遊卡的時間上也有八成的受訪者表示知道，而在悠遊卡之功能的知曉度上，有九成以上的受訪者知道悠遊卡除了可以搭乘捷運外，也可以在公車上使用，不過在受訪者「是否知道悠遊卡也可以在公立收費停車場上使用」的問題上，比例上就只佔五成。再者，知道悠遊卡能在特約商店購買的比例，佔了七成，比不知道的人數多了四成。因此由調查結果中顯示，大部份的受訪者對於悠遊卡的知曉度皆達五成以上。（詳見表十）

表十、悠遊卡知曉度的人數和百分比

	                      悠遊卡知曉度的人數及百分比

題目
	知道
	不知道

	請問您知道悠遊卡嗎？
	1061

96.89%
	34

3.11%

	請問您知道台北市政府去年九月底開始推行悠遊卡嗎？
	881

83.03%
	180

16.94%

	請問您知道悠遊卡除了來搭捷運，也可以在公車上使用嗎？
	987

93.07%
	74

6.97%

	您知道悠遊卡除了用來搭乘捷運，也可以在公立收費停車場使用嗎？
	567

53.44%
	494

46.56%


	您知道悠遊卡除了能在捷運站購買，也能在特約的便利商店購買嗎？
	755

71.16%
	306

28.84%


資料來源：本研究自製

貳、滿意度分析

有效的回收問卷中，本研究小組以集中趨勢的測量，將「非常滿意」、「滿意」、「普通」、「不滿意」、「非常不滿意」，依序給予５分到１分，以「平均數」的方式，來呈現受訪者滿意的強度。由下表可以看出，受訪者對於之前二百元押金的規定，表示意見為「普通」的比例最高（47.3%），但其平均數為2.63，因此顯示受訪者對於二百元押金的規定較偏向於不滿意。而對於押金改為一百元的方面，表示意見為「滿意」的比例最高（39.9%），其平均數為3.71，相較於二百元押金規定的滿意度上提升了一些。在扣款進出入站的速度、悠遊卡與儲值卡的便利性比較，以及悠遊卡轉乘公車的便利性這三道題目中，受訪者表示意見為「滿意」的比例都是最高的，皆達五成以上，且平均數也都在4以上，顯示出受訪者對於此三道題目的態度都是偏向滿意的。另外，受訪者對於悠遊卡的整體滿意度表示意見為「滿意」與「非常滿意」的比例合計超過八成，其平均數為3.95，也是偏向滿意。就標準差而言，值皆不大，顯示各題受訪者意見分布尚稱集中。（詳見表十一）

表十一、受訪者滿意度的敘述統計結果

	題目


	非常

滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常

不滿意
	平均數
	標準差

	請問您對於之前購買押金要加付二百元的規定是否滿意？
	29

2.73﹪
	98

9.24﹪
	502
47.31﹪
	316

29.78﹪
	116

10.93﹪
	2.63
	0.89

	請問您對於悠遊卡的押金將改為一百元是否滿意？
	179

16.87﹪ 
	423

39.87﹪
	336

31.67﹪
	88

8.29﹪
	35

3.30﹪
	3.59
	0.97

	您同意使用悠遊卡後，進出站或上下車時，扣款速度變得較快，而不用大排長龍？
	330

31.10﹪
	591

55.70﹪
	121

11.40﹪
	16

1.51﹪
	3

0.28﹪
	4.16
	0.70

	您同意使用悠遊卡比使用儲值卡來得便利？
	306

28.84﹪
	597

56.27﹪
	139

13.10﹪
	18

1.70﹪
	1

0.09﹪
	4.12
	0.69

	您同意使用悠遊卡在轉乘公車時相當便利？
	313

29.50﹪
	586

55.23﹪
	153

14.42﹪
	7

0.66﹪
	2

0.19﹪
	4.13
	0.68

	整體而言，您對悠遊卡此項政策是否滿意？
	165

15.55﹪
	699

65.88﹪
	180

16.97﹪
	16

1.50﹪
	1

0.09﹪
	3.95
	0.63


資料來源：本研究自製

參、單題統計分析

一、請問您知道「悠遊卡」嗎？

在回收的問卷當中，我們可以發現受訪者對於悠遊卡政策知曉度很高，從表中可以看出，知道的人數有1061人，所佔的百分比為96.9%，不知道的人數有34人，所佔的百分比為3.1%。（詳見圖五及表十二）

圖五、受訪者是否知道悠遊卡之直方圖        表十二、受訪者是否知道悠遊卡

	
	次數
	百分比

	知道
	1061
	96.89﹪

	不知道
	34
	3.11﹪
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二、請問您從何處得知關於悠遊卡的資訊？

從問卷資料中可以發現，受訪者得知悠遊卡資訊的方式最多的為「捷運廣告」佔55.61%，其次為「親朋好友」佔38.08%，第三為「電視新聞」佔30.25%。由此可知，最多受訪者得知悠遊卡資訊的方式為「捷運廣告」。此題為複選題，因此各選項的百分比總合不會等於100%。（詳見圖六及表十三）

圖六、受訪者從何處得知悠遊卡之直方圖        表十三、受訪者從何處得知悠遊卡

	　
	次數
	百分比

	親朋好友
	404
	38.08%

	報紙
	168
	15.83%

	捷運廣告
	590
	55.61%

	電視新聞
	321
	30.25%

	廣播
	28
	2.64%

	網路
	51
	4.81%

	其他
	24
	2.26%
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三、請問您搭乘捷運最常使用的付費方式？

從表中可以看出，受訪者搭乘捷運最常使用的付費方式為悠遊卡，比率佔57.0%，其次為單程票佔25.2%。由此可知，受訪者使用悠遊卡搭乘捷運在「最常使用的付費方式」中佔較多數。此題為複選題，因此各選項的百分比總合不會等於100%。（詳見圖七及表十四）

	
	次數
	百分比

	單程票
	267
	25.16﹪

	一日票
	31
	2.92﹪

	儲值卡
	185
	17.44﹪

	悠遊卡
	605
	57.02﹪
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四、請問您曾經使用過悠遊卡嗎？

調查中顯示，在所有有效的回收問卷中，有704人曾經使用過悠遊卡，占66.35﹪，而未曾使用過的人數有357人，佔33.65﹪。（詳見圖八及表十五）

圖八、受訪者是否曾經使用過悠遊卡之直方圖 

	
	次數
	百分比

	有
	704
	66.35%

	沒有
	357
	33.65%
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五、請問您使用悠遊卡的動機為何？

從調查中顯示，受訪者使用悠遊卡的動機最多為「方便」佔77%，其次為「快速」佔57.4%，此題為複選題，因此各選項的百分比總合不會等於100%。（詳見圖九及表十六）
圖九、受訪者使用悠遊卡的動機之直方圖 

	　
	次數
	百分比

	方便
	546
	77.56﹪

	快速
	404
	57.39﹪

	流行
	24
	3.40﹪

	省錢
	90
	12.78﹪

	其他
	15
	2.13﹪
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六、請問您使用悠遊卡搭乘捷運時曾遇到什麼困難？

圖十、受訪者使用悠遊卡搭乘捷運時遇到的困難之直方圖  
在有使用悠遊卡的受訪者中，曾經遇到困難的佔44.5%，而其中最多的為「感應不良」佔30.9%，另外有55.5%的受訪者回答「未曾遇到困難」。此題為複選題因此各選項的百分比總合不會等於100%。（詳見圖十及表十七）

 
	　
	次數
	百分比

	感應不良
	218
	30.97﹪

	扣款異常
	33
	4.69﹪

	感應區位標示不清楚
	80
	11.36﹪

	其他
	19
	2.70﹪

	未曾遇到困難
	391
	55.53﹪


七、請問您使用悠遊卡搭乘公車時曾遇到什麼困難？

所有使用悠遊卡的受訪者中，使用悠遊卡搭乘公車曾遇到困難的佔49.4%，其中「尚未架設感應器」佔22.4%與「感應不良」佔18.2%為較多人遇到的困難，此題為複選題，因此各選項的百分比總合不會等於100%。（詳見圖十一及表十八）



	　 
	  次數
	百分比

	尚未架設感應器
	158
	22.44﹪

	架設感應器卻未啟動
	359
	51.00﹪

	感應不良
	128
	18.18﹪

	扣款異常
	28
	4.00﹪

	其他
	42
	5.97﹪

	未曾遇到困難
	356
	50.57﹪
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八、除目前功能外您覺得悠遊卡還需要增加哪些功能？

在此次的研究中，本小組欲了解悠遊卡除了現行的功能之外，民眾還希望悠遊卡增加哪些其他的功能，調查之後數據顯示，最多受訪者希望增加「電話卡」功能，此功能比例為67.01﹪。此題為複選題，因此各選項的百分比總合不會等於100%。（詳見圖十二及表十九）


	　
	次數
	百分比

	搭乘計程車

付費
	255
	24.03%

	電話卡
	711
	67.01%

	可至便利商店消費扣款
	382
	36.00%

	購買火車票
	397
	37.42%

	其他
	81
	7.63%
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九、整體而言您對悠遊卡政策是否感到滿意？

從調查中顯示，對於悠遊卡此項政策，認為非常滿意的人佔15.5﹪，認為滿意的人佔65.88﹪，因此可以發現，有八成的受訪者對於悠遊卡此項政策的整體滿意度持正面態度。（詳見圖十三及表二十）


	
	次數
	百分比

	非常滿意
	165
	15.55﹪

	滿意
	699
	65.88﹪

	普通
	180
	16.97﹪

	不滿意
	16
	1.51﹪

	非常不滿意
	1
	0.09﹪
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第二節  交叉分析的結果

一、悠遊卡便利與政策滿意度關聯分析
本小組將問卷中第18題：您同意使用悠遊卡比使用儲值卡時來的便利？與第21題：整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意？作一交叉分析表，發現對於使用悠遊卡比使用儲值卡便利表示意見為「同意」的受訪者，同時對於悠遊卡此項政策感到「滿意」的比例達到43.92%，為最大多數。將兩道題目進行Pearson相關係數檢定之後，r值等於0.47，顯示這兩道題目有顯著的正相關（r值不算高，但因樣本個數多，所以仍算顯著），越能認同悠遊卡比儲值卡便利的受訪者，也越能肯定此一政策的成效。而將兩道題目進行卡方檢定，檢定之後P值＜0.01，所以在0.01的顯著水準下是顯著的。（詳見表二十一）

表二十一、悠遊卡便利與政策滿意度的交叉分析表
	悠遊卡便利與政策滿意度關聯分析 （r=0.47**）

	　
	整體而言您對悠遊卡此項政策是否感到滿意
	總和

	
	非常
不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意
	

	您同意使用悠遊卡比使用儲值卡時來的便利
	非常
不同意
	　
	　
	　
	　
	1
	1

	
	
	
	
	
	
	0.09%
	 

	
	不同意
	　
	3
	9
	6
	　
	18

	
	
	
	0.28%
	0.85%
	0.57%
	
	

	
	普通
	　
	7
	68
	59
	5
	139

	
	
	
	0.66%
	6.41%
	5.56%
	0.47%
	

	
	同意
	1
	5
	89
	466
	36
	597

	
	
	0.09%
	0.47%
	8.39%
	43.92%
	3.39%
	

	
	非常同意
	　
	1
	14
	168
	123
	306

	
	
	
	0.09%
	1.32%
	15.83%
	11.59%
	

	總和
	1
	16
	180
	699
	165
	1061


** 在顯著水準為0.01時 (雙尾)，相關顯著。
二、悠遊卡押金不同之關聯分析
本小組將問卷中第8題：請問您對於之前購買悠遊卡要加付二百元押金之規定是否滿意？與第9題：悠遊卡的押金將改為一百元您是否滿意此項措施？作一交叉分析表，發現對於購買悠遊卡要加付二佰元押金表示意見為「普通」的受訪者，同時對於押金將改為一百元表示「滿意」的受訪者佔較大多數，比例為22.81%，雖然此一比例不是很高，但仍顯示出有較多的受訪者在悠遊卡的押金改為一百元之後是感到滿意的。將兩道題目進行Pearson相關係數檢定之後，r值等於0.52，顯示這兩道題目呈現普通正相關。而將兩道題目進行卡方檢定，檢定之後P值＜0.01，所以在0.01的顯著水準下是顯著的。（詳見表二十二）

表二十二、悠遊卡押金不同的交叉分析表
	悠遊卡押金不同之關聯分析（r=0.52**）

	　
	悠遊卡的押金將改為一百元，您是否滿意此項措施
	總和

	
	非常
不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意
	

	請問您對於之前購買悠遊卡要加付二百元押金之規定是否滿意
	非常
不滿意
	35
	29
	32
	11
	9
	116

	
	
	3.30%
	2.73%
	3.02%
	1.04%
	0.85%
	

	
	不滿意
	　
	54
	125
	115
	22
	316

	
	
	
	5.09%
	11.78%
	10.84%
	2.07%
	

	
	普通
	　
	3
	163
	242
	94
	502

	
	
	
	0.28%
	15.36%
	22.81%
	8.86%
	

	
	滿意
	　
	2
	12
	54
	30
	98

	
	
	
	0.19%
	1.13%
	5.09%
	2.83%
	

	
	非常滿意
	　
	　
	4
	1
	24
	29

	
	
	
	
	0.38%
	0.09%
	2.26%
	

	總和
	35
	88
	336
	423
	179
	1061


** 在顯著水準為0.01時 (雙尾)，相關顯著。
三 悠遊卡加付200元押金看法與政策滿意度關聯分析

本小組將問卷中第8題：請問您對於之前購買悠遊卡要加付二百元押金之規定是否滿意？與第21題:整體而言您對悠遊卡此項政策是否感到滿意？作一交叉分析表，發現對於購買悠遊卡要加付二佰元押金表示意見為「普通」的受訪者，同時對於悠遊卡此一政策表示「滿意」的受訪者佔較大多數，比例為32.80%，將兩道題目進行Pearson相關係數檢定之後，r值等於0.24，顯示這兩道題目呈現正相關的關聯性。而將兩道題目進行卡方檢定，檢定之後P值＜0.01，所以在0.01的顯著水準下是顯著的。（見表二十三）
表二十三、悠遊卡加付二百元押金看法與政策滿意度的交叉分析表


	悠遊卡加付二百元押金看法與政策滿意度關聯分析（r=0.24**）

	　
	整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意
	總和

	
	非常
不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意
	

	請問您對於之前購買悠遊卡要加付二百元押金之規定是否滿意
	非常
不滿意
	1
	6
	31
	64
	14
	116

	
	
	0.09%
	0.57%
	2.92%
	6.03%
	1.32%
	

	
	不滿意
	　
	6
	65
	210
	35
	316

	
	
	
	0.57%
	6.13%
	19.79%
	3.30%
	

	
	普通
	　
	3
	77
	348
	74
	502

	
	
	
	0.28%
	7.26%
	32.80%
	6.97%
	

	
	滿意
	　
	1
	6
	69
	22
	98

	
	
	
	0.09%
	0.57%
	6.50%
	2.07%
	

	
	非常滿意
	　
	　
	1
	8
	20
	29

	
	
	
	
	0.09%
	0.75%
	1.89%
	

	總和
	1
	16
	180
	699
	165
	1061


** 在顯著水準為0.01時 (雙尾)，相關顯著。
四 悠遊卡使用與政策滿意度關聯分析

本小組將問卷中第 10題：請問您曾用過悠遊卡嗎？與第21題：整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意？作一交叉分析表，發現有70.31%曾經使用過悠遊卡的受訪者（樣本為704人），與57.14%未曾使用過悠遊卡的受訪者（樣本為357人），均對悠遊卡此項整政策感到滿意，將兩道題目進行Pearson相關係數檢定之後，r值等於0.19，表示這兩道題目呈現正相關的關聯性。而將兩道題目進行卡方檢定，檢定之後P值＜0.01，所以在0.01的顯著水準下是顯著的。（詳見表二十四）
表二十四、悠遊卡使用與政策滿意度的交叉分析表
	悠遊卡使用與政策滿意度關聯分析（r=0.19**）

	　
	整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意
	總和

	
	非常不
滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意
	

	請問您曾經使用過悠遊卡嗎
	有
	　
	11
	75
	495
	123
	704

	
	
	
	1.56%
	10.65%
	70.31%
	17.47%
	

	
	沒有
	1
	5
	105
	204
	42
	357

	
	
	0.28%
	1.40%
	29.41%
	57.14%
	11.76%
	

	總和
	1
	16
	180
	699
	165
	1061


**在顯著水準為0.01時 (雙尾)，相關顯著。

五、受訪者最高學歷與政策滿意度關聯分析
本小組將問卷中基本資料第3題：請問您的最高學歷為？與第21題：整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意？作一交叉分析表，發現有43.83%最高學歷為「大專」的受訪者，同時也對悠遊卡此一政策感到「滿意」，佔所有受訪者中最大多數，將兩道題目進行Pearson相關係數檢定之後，r值等於-0.09，表示這兩道題目呈現負相關的關聯性。而將兩道題目進行卡方檢定，檢定之後P值＞0.01，所以此題並沒有顯著上的差異。（詳見表二十五）
表二十五、受訪者最高學歷與政策滿意度的交叉分析表
	受訪者最高學歷與政策滿意度關聯分析（r=-0.09**）

	　
	整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意
	總和

	
	非常
不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意
	

	最高學歷
	高中以下
	　
	1
	33
	151
	50
	235

	
	
	
	0.09%
	3.11%
	14.23%
	4.71%
	

	
	大專
	1
	11
	122
	465
	97
	696

	
	
	0.09%
	1.04%
	11.50%
	43.83%
	9.14%
	

	
	碩士
	　
	4
	19
	74
	16
	113

	
	
	
	0.38%
	1.79%
	6.97%
	1.51%
	

	
	博士
	　
	　
	3
	8
	1
	12

	
	
	
	
	0.28%
	0.75%
	0.09%
	

	
	其他
	　
	　
	3
	1
	1
	5

	
	
	
	
	0.28%
	0.09%
	0.09%
	

	總和
	1
	16
	180
	699
	165
	1061


**在顯著水準為0.01時 (雙尾)，相關顯著。

六、受訪者居住地與政策滿意度關聯分析
本小組將問卷中基本資料第4題：請問您的居住地為？與第21題：整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意？作一交叉分析表，發現33.18%居住地為「台北」的受訪者同時對悠遊卡此一政策感到「滿意」，佔所有受訪者中最大多數。而將兩道題目進行卡方檢定，檢定之後P值＞0.01，所以此題並沒有顯著上的差異。（詳見表二十六）
表二十六、受訪者居住地與政策滿意度的交叉分析表
	受訪者居住地與政策滿意度關聯分析

	　
	整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意
	總和

	
	非常
不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意
	

	居住地
	台北縣
	1
	5
	71
	282
	75
	434

	
	
	0.09%
	0.47%
	6.69%
	26.58%
	7.07%
	

	
	台北市
	　
	10
	88
	352
	77
	527

	
	
	
	0.94%
	8.29%
	33.18%
	7.26%
	

	
	台北縣市以外
	　
	1
	21
	65
	13
	100

	
	
	
	0.09%
	1.98%
	6.13%
	1.23%
	

	總和
	1
	16
	180
	699
	165
	1061


七、扣款速度與政策滿意度關聯分析
本小組將問卷中基本資料第17題：您同意悠遊卡發行後進出站或上下車時扣款速度變得較快而不用大排長龍？與第21題：整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意？作一交叉分析表，發現42.98%對於悠遊卡發行後扣款速度變得較快表示意見為「同意」的受訪者，同時對悠遊卡此一政策感到「滿意」，佔所有受訪者中最大多數，將兩道題目進行Pearson相關係數檢定之後，r值等於0.41，表示這兩道題目呈現正相關的關聯。而將兩道題目進行卡方檢定，檢定之後P值＜0.01，所以在0.01的顯著水準下是顯著的。（詳見表二十七）

表二十七、扣款速度與政策滿意度的交叉分析表
	扣款速度與政策滿意度關聯分析 （r=0.41**）

	　
	整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意
	總和

	
	非常
不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意
	

	您同意悠遊卡發行後，進出站或上下車時，扣款速度變得較快，而不用大排長龍
	非常
不同意
	　
	　
	　
	1
	1
	2

	
	
	
	
	
	0.09%
	0.09%
	

	
	不同意
	　
	3
	8
	3
	2
	16

	
	
	
	0.28%
	0.75%
	0.28%
	0.19%
	

	
	普通
	　
	6
	52
	57
	6
	121

	
	
	
	0.57%
	4.90%
	5.37%
	0.57%
	

	
	同意
	1
	6
	97
	456
	32
	592

	
	
	0.09%
	0.57%
	9.14%
	42.98%
	3.02%
	

	
	非常同意
	　
	1
	23
	182
	124
	330

	
	
	
	0.09%
	2.17%
	17.15%
	11.69%
	

	總和
	1
	16
	180
	699
	165
	1061


** 在顯著水準為0.01時 (雙尾)，相關顯著。

第三節 開放問題整理分析結果

本研究亦將題目第3、11、13、16、20題中「其他」選項內容，以及第22題：就目前悠遊卡政策整體而言，您覺得還有哪些需要改進之處？之內容做一整理(詳見附錄二)。在有效問卷中，有填寫的受訪者共有77人(7.25%)，而在有回答的受訪者中，填答有關「押金問題」的受訪者最多，佔有填答者中24.68%，而「感應器」相關建議則為22.08%，顯示受訪者對於「押金」及「感應器」所接受到的服務品質出現較多問題，且需要優先改進及處理之必要。另外，我們也發現，有10.39%的受訪者對於「優惠」等相關措施的提供會有需求及興趣，反較「扣款問題」(1.3%)及「使用範圍」(2.6%)要高出一些。（詳見圖十四及表二十八）

圖十四、開放內容統計之直方圖               表二十八、開放內容統計

	第22題開放問卷內容歸類

	
	次數
	百分比

	押金問題
	19
	24.68%

	感應器
	17
	22.08%

	優惠
	8
	10.39%

	加值問題
	6
	7.79%

	功能
	5
	6.49%

	遺失問題
	3
	3.90%

	宣導
	3
	3.90%

	使用範圍
	2
	2.60%

	扣款問題
	1
	1.30%

	外觀
	3
	3.90%

	其他
	10
	12.99%

	總和
	77
	100.00%
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第五章  結論與建議

第一節  研究發現與結論

針對悠遊卡問卷所做的統計分析，本小組歸納出幾個發現與結論：

一、在政策知曉度方面，民眾對於此一政策認知均有達到七成以上之比例，其中對於悠遊卡的知曉與知道悠遊卡也可在公車上使用之比例更高達九成，顯示民眾對於此一政策的知曉度很高。唯獨悠遊卡也可在公立收費停車場使用此一題目，民眾知道的比例只達到五成，雖然已經有半數以上的民眾知道悠遊卡此項功能，但與其它知曉度的題目比較之下，其比例相對較低，因此悠遊卡也能在公立收費停車場使用此一功能，仍有加強宣導之必要。

二、政策執行後，民眾使用悠遊卡搭乘捷運與公車時均會遇到困難，從本小組分析的結果中顯示，同時有五成的民眾在使用悠遊卡搭乘捷運與公車時曾遇到困難，其中民眾使用悠遊卡搭乘捷運時最常遇到的困難為「感應不良」，比例為三成；而民眾使用悠遊卡搭乘公車時最常遇到的困難為「尚未架設感應器」，比例為兩成。由此可知，悠遊卡此一政策在硬體設備方面尚有改善的空間。

三、從調查的結果中顯示，有將近六成的民眾搭乘捷運時最常使用的付費方式為悠遊卡，然而選擇使用儲值卡的民眾只有將近兩成。另外，曾經使用過悠遊卡的民眾也高達將近七成，在這兩項分析的結果當中，我們可以看出悠遊卡能夠廣為民眾接受，並且達到政策最初的目的，希望逐漸以悠遊卡替代儲值卡。

四、在探討民眾對於押金多寡的滿意程度時，我們發現大多數民眾對於之前悠遊卡要加付二百元押金之規定是偏向普通與不滿意的，而在悠遊卡押金改為一百元之後，大多數民眾對於此一規定便持肯定的態度。由此可知，悠遊卡押金改為一百元可降低民眾對於二百元押金之規定不滿意的強度。另外，從交叉分析的結果中得知，對於加付二百元押金感到不滿意與非常不滿意的民眾，仍然對政策整體成效持滿意的意見。因此，加付二百元押金之規定並未直接影響民眾對於此一政策成效之滿意程度。

五、本小組將對於悠遊卡政策所做的分析結果，與尼爾森市場研究顧問公司進行的悠遊卡使用滿意度報告（請參閱表一）相互比較，發現在「使用悠遊卡的滿意度」與「對悠遊卡的認知」項目均達到九成的比例，所顯示出來的調查結果皆是相近的。

但是對於悠遊卡未來可能增加的功能或可能提供服務的問題中，本小組所調查出來的結果與尼爾森市場研究顧問公司所執行的專案調查結果便有所不同，在本小組所設計的問卷中，我們詢問受訪者悠遊卡除了目前的功能之外，還希望增加哪些功能？調查結果顯示，有67%的受訪者表示希望悠遊卡能增加「電話卡」的功能，為所有選項中最高之比例。此一調查結果與尼爾森市場研究顧問公司所做的研究，81%的消費者希望未來悠遊卡「可至便利商店消費扣款」的服務，便有所不同，雖然本小組於此問題中也有放置可至便利商店消費扣款的選項，但並非調查結果中最高之比例。

第二節  政策建議

ㄧ、硬體部分加強與改善：

根據本小組資料分析結果顯示，悠遊卡政策推行後，使用悠遊卡搭乘捷運及公車者，皆有近五成受訪者曾遭遇到困難，其比例最高的分別是：捷運為「感應不良」，以及公車為「尚未架設感應器」。例如，在捷運的部分，有民眾就表示，希望感應功能要再加強，或是感應功能還有待改善等的意見；在公車的部分，有許多民眾表示公車未架設感應器的困擾，像是非聯營的公車、跨台北縣市的部分公車、222線、藍31及藍15線的公車等，目前都尚未架設感應器，以至於民眾抱怨需另購公車儲值卡的諸多不便。（請參閱附錄二之開放問題整理第16題及第22題）因此本小組建議，捷運公司應該再對其硬體設施部份作補強及改進，以及公車應盡快將感應器全部架設完成，以達到更便民的服務。

二、押金與尾乘優惠之處理：

雖然有民眾抱怨悠遊卡的押金太貴，甚至建議該取消悠遊卡押金之規定（請參閱附錄二，開放問題整理第22題），但根據本小組資料分析結果卻顯示，「購買悠遊卡要加付兩百元押金之規定」並未直接影響民眾對悠遊卡整體政策的滿意度。因此，臺北市政府應該再作更進一步的深入探究，找出可提升民眾對悠遊卡政策推行成效，以及提升悠遊卡使用滿意度之其他可能影響因素，以求提供更好的服務品質。例如，有民眾表示，希望悠遊卡亦能比照儲值卡擁有尾乘之優惠，以及建議實施公車轉乘捷運時也能有折扣的雙項優惠方案等等。（請參閱附錄二之開放問題整理第22題）

三、持續推廣悠遊卡：

此外，由本小組資料分析結果顯示，民眾「搭乘捷運最常使用的付費方式」中，悠遊卡所佔的比率明顯高於儲值卡，本小組認為取代性的效果已逐漸出現。加上有超過六成以上的民眾使用過悠遊卡，以及更有八成以上的民眾對於整體悠遊卡政策感到滿意，由此可看出，悠遊卡從九十一年九月底發行至今，還不滿七個月的時間看來，政策的推廣成效情形實屬不錯。因此，台北市政府應該秉持著追求更上ㄧ層的態度，持續監督捷運公司以及台北智慧卡公司，ㄧ起朝向未來更好的發展方向邁進，例如，悠遊卡能有遺失後報失或補發的功能，以及卡片外觀的設計能更漂亮等等。（請參閱附錄二之開放問題整理第22題）

第三節  後續研究建議

在「美國顧客滿意度指標模式」與「歐洲顧客滿意度指標模式」的文獻整理可發現，兩者皆認為「顧客滿意度」是可能的自變數，因而會影響「顧客忠誠度」的變化，本研究因為時間及研究限制，未能進一步探究兩變項間的關係，此研究結果將可作為將來「顧客滿意度」與「顧客忠誠度」相關後續研究之基礎。

另外，此次「悠遊卡」政策的推行，乃是IC卡首次大規模使用在交通運輸業，且由台北智慧卡公司獨自負責規劃、宣傳、執行與評估，因此有效地進行悠遊卡政策的績效評估，或是評估交通運輸業中「不同公司形象」對於顧客滿意度的影響，均可作為後續研究的參考重點。

最後，本研究架構所著重之變數皆為「單向」的面向變數，也就是說只著重顧客單方面之行為研究，卻未探就如「顧客間交流」或「顧客抱怨」等隱性或不易察見之雙向變數對於顧客滿意度之可能影響，故可為將來後續的研究重點之一。
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附錄一  

悠遊卡政策之成效探討─以以捷運使用者觀點為例之研究調查問卷


一、基本資料

性別：□男 □女

年齡：□20以下  □21-30  □31-40  □41-50  □51-60  □60以上

最高學歷：□高中以下  □大專  □碩士  □博士  □其他

居住地：□台北縣  □台北市  □台北縣市以外

最常使用的交通工具：□機車  □汽車  □公車  □捷運  □其他

二、意見調查

１．請問您知道「悠遊卡」嗎？ 

□知道　    □不知道

２．請問您知道台北市政府去年九月底開始推行悠遊卡嗎？　

□知道　    □不知道

３．請問您由何處得知關於悠遊卡的資訊？（可複選）
□親朋好友　□報紙　  □捷運廣告　□電視新聞  □廣播  □網路            

□其他＿＿＿＿

４．請問您搭乘捷運最常使用何種付費方式？

□單程票　  □一日票　□儲值卡　  □悠遊卡

５．請問您知道悠遊卡除了用來搭乘捷運，也可在公車上使用嗎？

□知道　    □不知道

　６．請問您知道悠遊卡除了用來搭乘捷運，也可在公立收費停車場使用嗎？

□知道　　　□不知道

７．請問您知道悠遊卡除了能在捷運站購買，也可以在特約的便利商店購買嗎？

□知道　　　□不知道

８．請問您對於之前購買悠遊卡要加付二百元押金之規定是否滿意？

□非常滿意　□滿意　□普通　□不滿意　□非常不滿意

９．悠遊卡的押金將改為一百元，您是否滿意此項措施？

□非常滿意　□滿意　□普通　□不滿意　□非常不滿意

１０．請問您曾經使用過悠遊卡嗎？

□有　      □沒有（請跳至１７題）

１１．請問您使用悠遊卡的動機為何？（可複選）
□方便   □快速   □流行   □省錢   □其他＿＿＿

１２．請問您加值悠遊卡時是否有大排長龍的情況？

□經常　    □偶爾       □不曾

１３．請問您使用悠遊卡搭乘捷運時曾遇到什麼困難？（可複選）
□感應不良　     □扣款異常　   □感應區位置標示不清楚   

□其他＿＿＿＿_______________   □未曾遇到困難（請跳至１６題）

１４．承上題，遇到困難時您是否求助於捷運站服務人員？

      □是（請續答下題）   □否（請跳至１６題）

１５．承上題，您對於捷運站服務人員的處理方式是否滿意？

□非常滿意　□滿意　□普通　□不滿意　□非常不滿意
１６．請問您使用悠遊卡搭乘公車時曾遇到什麼困難？（可複選）
□尚未架設感應器　    □架設感應器卻未啟用　          □感應不良

□扣款異常　          □其他＿＿＿＿______________    □未曾遇到困難

１７．您同意悠遊卡發行後，進出站或上下車時，扣款速度變得較快，而不用大排長龍？

□非常同意　□同意　□普通　□不同意　□非常不同意

１８．您同意使用悠遊卡比使用儲值卡時來得便利？

□非常同意　□同意　□普通　□不同意　□非常不同意

１９．您同意使用悠遊卡在轉乘公車時相當便利？

□非常同意　□同意　□普通　□不同意　□非常不同意

２０．除目前功能以外，您覺得悠遊卡還需要增加哪些功能？（可複選）
    　□搭乘計程車付費    □電話卡    □可至便利商店消費扣款　□購買火車票    

□其他＿＿＿

２１．整體而言，您對悠遊卡此項政策是否感到滿意？

□非常滿意　□滿意　□普通　□不滿意　□非常不滿意

２２．就目前悠遊卡政策整體而言，您覺得還有哪些需要改進之處？（若本頁不足，請於背面作答）


                                                     

謝謝您的填答，祝您一切順利！

附錄二

問卷調查之開放問題整理

第3題：請問您由何處得知關於悠遊卡的資訊？

	類別
	問卷編號
	原始內容

	其他
	279
	在捷運上看人刷過


第11題：請問您使用悠遊卡的動機為何？

	類別
	問卷編號
	原始內容

	其他
	246
	有折扣

	
	421
	試用

	
	938
	借用


第13題：請問您使用搭乘捷運時曾遇到何種困難？
	類別
	問卷編號
	原始內容

	其他
	25
	能進不能出

	
	55
	掉了沒保障

	
	433
	快沒錢的時候會不知道


	
	443
	感應距離太短

	
	525
	儲值太慢

	
	543
	很快就沒錢了

	
	586
	卡刷過了閘門卻不放行

	
	592
	感應器壞掉

	
	799
	會消磁


第16題：請問您使用搭乘公車時曾遇到何種困難？

	類別
	問卷編號
	原始內容

	其他
	51
	無法同時刷兩次

	
	57
	感應器位置不一，宜統一

	類別
	問卷編號
	原始內容

	其他
	270
	金額不足不能使用

	
	397
	上下車時間太近無法刷兩段票

	
	406
	兩段票很慢

	
	421
	比使用硬幣慢

	
	493
	兩段票很慢上下車各要刷一次

	
	507
	無法一次扣兩段票

	
	548
	兩段票很麻煩

	
	735
	故障

	
	901
	有些公車不能用悠遊卡

	
	938
	找不到感應器

	
	945
	兩段時段數位調整

	
	968
	標示不明

	
	978
	兩段票很麻煩

	
	1027
	兩段票無法刷

	
	1067
	上下車付款不同時無法扣款

	
	1093
	兩段票時司機通常態度不佳


第20題：除目前功能外，您覺得悠遊卡還需要增加哪些功能？

	類別
	問卷編號
	原始內容

	其他
	47
	現金卡功能可購物

	
	252
	停車費

	
	670
	提款

	
	703
	一卡行遍天下

	
	734
	結合信用卡或金融卡

	
	739
	公車轉捷運

	
	799
	編號確認以防遺失

	類別
	問卷編號
	原始內容

	其他
	898
	參觀公共設施

	
	913
	可利用信用卡儲值

	
	936
	吃飯

	
	1027
	公共場所門票

	
	1067
	任何需要便利付費的地方

	
	1097
	學校餐廳


第22題：就目前悠遊卡整體政策而言，您覺得還哪些需要改進之處？

	類別
	問卷編號
	原始內容

	押   金
	35
	押金問題應改為不用押金

	
	58
	不要押金

	
	318
	保證金改為50

	
	346
	押金太多

	
	522
	不應收取押金

	
	527
	不收押金

	
	539
	免收押金

	
	560
	押金最好盡量免徵收

	
	581
	不要有押金用多少算多少

	
	712
	降低押金

	
	739
	不要押金

	
	751
	不要押金

	
	778
	押金太貴

	
	802
	希望取消押金的規定

	
	867
	押金太貴

	
	997
	押金無理

	
	1073
	取消押金

	類別
	問卷編號
	原始內容

	感 應 器
	1080
	押金部份不要

	
	1091
	押金太貴

	
	27
	希望在跨台北縣市的部分公車上也裝置悠遊卡感應器可省去買公車儲值卡的麻煩

	
	22
	感應的地方需改善

	
	51
	公車未架設

	
	64
	222公車未架設

	
	287
	公車上的感應器較不佳

	
	359
	希望所有的公車都能使用悠遊卡

	
	404
	公車兩段扣款時會感應不良

	
	542
	感應功能要加強

	
	574
	希望捷運沿線公車不論台北縣市都能使用

	
	784
	感應度能否再加強

	
	804
	感應方面有待改善

	
	901
	藍31路公車未裝設

	
	1062
	藍15路公車未裝設

	
	1081
	非聯營公車是否可裝設

	
	1088
	多架設機器

	
	1093
	大公車時兩段票的感應需改進

	
	1098
	把感應的地方設計一下

	優 惠
	542
	沒有過去儲值卡的優惠

	
	755
	公車轉捷運的優惠

	
	763
	能實施雙向優惠

	
	808
	利用附加價值來優惠民眾（例:聯名卡）

	
	839
	希望能有尾程優惠

	
	914
	購買額度較高能否有折扣

	類別
	問卷編號
	原始內容

	優惠
	997
	未能享有最後一段搭乘免費的利益

	
	1109
	乘坐公車未打折

	加 值
	12
	加值地點可增加

	
	47
	加值處可再增加

	
	48
	增設多點加值機

	
	76
	加值地點能增加

	
	110
	儲值的機器設普遍一點

	
	804
	加值時間及方法是否再簡化

	功 能
	21
	可以當現金卡使用

	
	47
	贈家用途及功能

	
	403
	若能在市場或飲食店使用更好

	
	544
	功能有待加強

	
	998
	跟健保卡合一

	遺 失
	703
	丟掉後要能有報失的功能

	
	730
	遺失不能補發

	
	799
	卡片遺失損失金額高

	宣導方面
	268
	宣傳不夠

	
	703
	加強推行

	
	1106
	宣導加強

	使用

範圍
	270
	增加使用範圍更便捷

	
	522
	增加悠遊卡的使用範圍

	扣款問題 
	755
	公車區段（兩段式投票）扣款問題

	外 觀
	62
	外型做漂亮一點

	
	730
	可否做成像IC卡的設計

	
	751
	卡的分類少些卡片薄一點

	 其他
	10
	已達完美

	類別
	問卷編號
	原始內容

	其 他
	353
	應該中央地方能夠一致

	
	421
	比用硬幣慢

	
	452
	應該可以多人使用

	
	524
	在公車上的使用規則

	
	540
	謝謝馬市長的德政

	
	799
	卡片仍會消磁

	
	850
	再努力

	
	859
	閘門要改變

	
	898
	有時候會故障


附錄三

悠遊卡補充資料

悠遊卡，是一張整合台北捷運系統、台北市（縣）聯營公車、捷運接駁公車及台北市公有路外停車場等三種繳費系統的IC電子票卡。只需輕觸感應區，即可迅速完成交易，可免除準備零錢及攜帶多種車票的困擾，並可不斷加值，一卡可使用多年，由台北智慧卡票證股份有限公司所發行。台北智慧卡票證股份有限公司正式成立於2000年3月，主要股東為台北市政府、台北大眾捷運公司、台北銀行、13家台北市縣公車業者、神通電腦公司、世華銀行、台新銀行及世華租賃公司、中國信託銀行、三商電腦、中華顧問工程司、三門科技等業者。
此公司初期目標，是以非接觸的IC智慧卡（悠遊卡）整合大台北地區公車、捷運及北市公有路外停車場的票證系統，為運輸電子化揭開新的里程碑。未來更將提供其他交通、旅遊、民生消費等多樣化的電子消費服務，實現「一卡在手，悠遊自在」的美麗e願景。
悠遊卡使用範圍主要可分為捷運公車轉乘及停車且其種類目前分為「普通卡」與「學生/軍警卡」、「悠遊卡優待版」，將來亦計劃發行敬老卡、愛心卡。其「普通卡」、「學生/軍警卡」每張售價新台幣500元，內含「可用金額」400元及「押金」100元；「悠遊卡優待版」每張售價新台幣300元，「可用金額」200元以及「押金」100元，遺失則無法掛失。若持卡人不再使用時，可進行退卡退費，使用期限為自購卡日起或票卡最後一次加值日後兩年半內，可以掛號郵寄至台北智慧卡票證公司或至捷運各車站詢問處及台北智慧卡票證公司辦理退卡退費。當票卡內可用金額不足以支付所需車資時，可由押金先代墊一次（不適用於停車費不足時）。悠遊卡購買地點包含捷運各車站詢問處以及台北市（縣）有悠遊卡標示的便利商店 （7-11、全家、萊爾富、福客多）。在加值方面，則可隨時再加值繼續使用，票卡內可用金額以新臺幣10,000元為上限。加值方式可分為以下兩項：
1.自動加值：
（1） 各捷運車站及部分停車場設有「悠遊卡加值機」。
（2） 每次加值金額須為新臺幣100元或其倍數。

2.人工加值：
（1） 捷運各車站詢問處與台北市（縣）貼有悠遊卡標誌的便利商店（7-ELEVEN、全家、萊爾富、福客多）提供人工加值服務。
（2） 每次加值金額須為新臺幣500元或其倍數。
    台北智慧卡票證股份有限公司在進行悠遊卡的執行評估時，分別針對使用者、政府管理者以及運輸業者有所期望，能夠達成其預定效益，分述如下：
	1.對使用者之效益 
* 整合多種運輸工具之收費，簡化票證種類，方便民眾使用。
* 一卡可用多年，避免重複購票。
* 方便攜帶，避免攜帶零錢、投現之不便。
* 縮短讀卡時間，減少上下客延滯時間，提高營運速率。
* 結合金融機構自動轉帳，減少現金交易風險。

2.對政府管理者之效益 
* 提高大眾運輸服務品質，減少私人運具使用，降低交通擁塞。
* 藉由票證整合，進而營運整合，有助推動各項促進大眾運輸發展措施。
* 使業者運量透明化，作為核算票價及補貼依據，提高費率調整之公信力。
* 建立運輸系統資料庫，供新建運輸系統、調整公車路線參考。

3.對運輸業者之效益 
* 提供正確營運資訊如營收、運量，有助業者經營管理之改善。
* 透過統一電腦作業強化同業間聯營功能，減少重複作業資源。
* 縮短上下客時間，提高車輛營運效率。
* 自動化計票，減少處理現金、查核票款等營運成本。



	


硬體方面的品質





軟體方面的品質





知覺的價值





親愛的先生、小姐您好：


    我們是世新大學行政管理學系三年級的學生，目前正針對台北智慧卡公司所發行的「悠遊卡」相關措施進行研究，下列是有關此政策所進行的問卷調查，請您以勾選的方式回答，問卷內容及個人資料僅作為學術研究之用，請放心填答，謝謝您的合作！


                                         　　　　　　 世新大學　行政管理學系三年甲班


王嫚謙　孫　婷　張憶梅　黃思穎


葉育伶  楊燕菁　蔡佳芳


      　　　　　　　　聯絡信箱：shuppm@taiwan.com


              





知覺軟體方面的品質
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顧客期望





公司形象





知覺的價值





顧客滿意度





顧客忠誠度





顧客的期望





感受的價值





顧客滿意度





顧客抱怨





認知的品質





顧客滿意度





使用者期望





使用者行為





日期                


1.假日(星期六日)


2.非假日(星期一~五)





地點　            


1.新淡線 2.木柵線


3.板南線 4.中和線


合計共62個站





時間              


共區分為6個區間，每一區間為3小時。
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圖七、受訪者搭乘捷運最常使用的付費方式之直方圖





表十四、受訪者搭乘捷運最常使用的付費方式





表十五、受訪者是否曾經使用過悠遊卡





表十七、受訪者使用悠遊卡搭乘捷運時遇到的困難





圖十一、受訪者使用悠遊卡搭乘公車之直方圖  





表十八、受訪者使用悠遊卡搭乘公車


                                      時遇到的困難





圖十二、受訪者認為悠遊卡還需要增加的功能之直方圖





表十九、受訪者認為悠遊卡還需要增加的功能





圖十三、受訪者對悠遊卡的整體滿意度之直方圖





表二十、受訪者對悠遊卡的整體滿意度





表十六、受訪者使用悠遊卡的動機











�本組研究成員為世新大學行政管理學系三年級學生，依姓氏筆劃排序。
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