第一章  緒論

第一節  研究問題背景
民國91年9月30日起，台北市大眾捷運公司開始全面上市發行「悠遊卡」，自此整個大台北地區進入「交通e世代」。「悠遊卡」是一張整合台北市捷運、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的IC電子交通票卡；它可以重複加值，一卡可續用多年，根據台北智慧卡票證公司的說法，民眾如使用悠遊卡，可享受搭乘大眾運輸工具「一卡在手，悠遊自在」的便利。

然而，本研究在參考相關資料時卻發現新聞報導2曾指出，民眾抱怨加值機「吃卡」、捷運工作人員緊急事故訓練不足；此外尚有媒體3指陳，民眾認為悠遊卡本身「不穩定性」非常高，這個部分即從「悠遊卡」的設計單位－台北智慧卡票證公司內客服中心的統計，坦承民眾在來電申訴中，三分之二都是在抱怨「悠遊卡」本身容易故障。

台北市實施「悠遊卡」的政策執行迄今已將近半年多，是否真使民眾感到「一卡在手，悠遊自在」的便利？民眾使用「悠遊卡」時曾否遭遇到一些問題？如果答案是肯定，那麼這些問題是否已獲解決？本研究藉由「顧客導向」觀點評估台北市「悠遊卡」政策現況的得失，並嘗試提出若干政策建議以供台北市政府及台北智慧卡票證公司參考。
第二節  研究動機
隨著科技的發展，票證「一卡化」已是全球交通運輸業趨勢，例如法國巴黎、新加坡、南韓、香港等地皆推出交通IC卡；推動智慧化運輸也成為交通部的政策方向4；台北市在國內率先制定跟進國際潮流的「悠遊卡」政策，實施成效之優劣、執行上的經驗，以及一般大眾的反應，皆攸關台灣未來交通政策的走向。

事實上「悠遊卡」之實施與台北市大多數的通勤者皆密切相關，即使沒有搭乘捷運的人，在近幾年也將因台北市政府計畫將「悠遊卡」全面取代公車儲值卡5，或因將來「悠遊卡」為了擴大使用範圍、整合票證等功能而受到影響；再者台北市「悠遊卡」之成效和顧客滿意度，可供其他縣市未來推行相關運輸票證制度之時的參考。
根據台北智慧卡票證公司的統計，自民國91年9月底「悠遊卡」全面上市以來，銷量在當年底即突破一百萬張，由此數據可看出不少之民眾已購用「悠遊卡」；同年10月28至31日，台北智慧卡票證公司委託全球最大的市調公司－AC Nelson尼爾森市場研究顧問公司，執行「悠遊卡」使用滿意度調查，並於11月在網路上發佈調查結果【附件一】，根據此項調查中「使用悠遊卡的滿意度高達92%」，但即便如此，仍有民眾具體指出「悠遊卡」使用時常見以下缺失：
（1） 優惠不足：儲值卡有末次優惠，「悠遊卡」則無；「悠遊卡」押金若被扣，便不能轉乘公車。

（2） 使用範圍不夠普及：縣轄市部分公車不得使用「悠遊卡」。

（3） 驗票機器易故障：「悠遊卡」驗票機經常故障，造成民眾困擾。

（4） 延長讀卡時間：部分公車的「悠遊卡」讀卡機位置不良，而且「吃卡」現象頻傳。

針對以上所遭遇到的問題，不禁令人好奇究竟台北市悠遊卡實施現況成效如何？故本組認為台北市實施「悠遊卡」的政策現況顯然有仔細重新評估的必要。
第三節  研究目的
具體而言，本研究目的大致包括以下三點：
（1） 瞭解民眾對台北市現行「悠遊卡」政策的認知情形：探討大台北地區搭乘捷運的民眾，是否瞭解「悠遊卡」的「票證種類」、「適用範圍」、「優惠條件」、「加值方式」、「退卡退費標準」、「諮詢與申訴管道」與「其他注意事項」等相關規定。

（2） 衡量民眾對於「悠遊卡」的滿意度：本研究擬透過「顧客導向」之觀點，探討「悠遊卡」使用民眾對該卡的「品質」及「價格」水準是否感到滿意？截至日前民眾眼中「悠遊卡」的「好處」為何？另外，民眾是否曾經向有關單位「抱怨或申訴」等問題，也將列入滿意度評估的範圍。

（3） 提出修正「悠遊卡」的政策建議：針對上述研究問題所獲得的發現，嘗試研擬具體的政策建議，以供台北市政府及台北智慧卡票證公司未來修正「悠遊卡」相關政策之參考。

第二章  文獻探討
第一節  悠遊卡實施現況

悠遊卡，是一張整合台北捷運、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的IC交通卡。使用時只需輕觸驗票機上貼有悠遊卡標誌的感應區，即可完成交易。每張票卡售價500元，內含「可用金額」400元及「押金」100元6，根據台北智慧卡票證公司網站所公佈的悠遊卡使用簡介，整理目前台北市悠遊卡實施現況：

（1） 種類─目前有無記名的「普通卡」與「學生/軍警卡」，未來計劃發行記名的敬老卡、愛心卡、陪伴卡、普通卡，和無記名的敬老卡、兒童卡和愛心卡等7。

（2） 適用範圍─台北市大眾捷運、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。
（3） 優惠─搭乘捷運，只要是在規定的兩小時內，可享免費轉乘一段公車；搭乘捷運系統或公車時，每次車資享有八折優惠；另外，當可用金額不足以支付時，可先由押金代墊一次（不適用於停車場），之後必須先加值才能繼續使用。

（4） 加值─

1、 自動加值：可透過各捷運站及停車場設有的「悠遊卡加值機」進行，但每次加值的金額須為100元或其倍數。
2、 人工加值：可透過捷運站服務處或其他掛有悠遊卡標誌
（5） 退卡退費─可以利用掛號郵寄至台北智慧卡票證公司，或親自到捷運各車站詢問處及台北智慧卡票證公司，惟需酌收手續費20元，如遇以下情形則可免收手續費：

1、 持卡超過2年以上

2、 退卡非持卡人之責

3、 票種轉換

（6） 諮詢與申訴─可立即向服務人員詢問，或經由電子信箱、免付費電話向台北智慧卡票證公司反應。
（7） 其他注意事項─避免暴露於50℃以上高溫，避免放在金屬製品附近，避免人為折損；不可同時以多張悠遊卡觸碰感應區；若是將悠遊卡放在皮包內感應，皮包厚度不宜超過5公分。

第二節  政策評估
國內外學者曾分別經由不同角度來界定「政策評估」，本研究蒐集相關定義，發現其實各家說法大同小異，茲列舉國內外學者對「政策評估」的定義，如表2-1、2-2所示：

表2-1：國外學者對「政策評估」的定義

	國外學者
	定義

	Wholey（1970）
	「政策評估是評估一項國家計畫在符合目標方面之總體影響，或者評估兩個或更多計畫在符合共同目標方面之相關效能。」

	Nachmias（1979）
	「政策評估是指以客觀的、有系統的、經驗性的驗證現行政策和公共計畫，以及對標的對象之影響是否達成預期目標。」

	Rossi & Freeman

（1994）
	「政策評估是應用一系列嚴謹的社會科學方法，藉以評定各項問題解決方案的規劃、執行與成效的活動過程。」

	Dunn（1994）
	「評估是政策分析程序的其中一環，目的在蒐集各種相關資訊，藉以進行價值判斷的活動。」


資料來源： 翁興利、施能傑、官有垣、鄭麗嬌編著，《公共政策》，1999：437-438；

羅清俊、陳志瑋譯，Thomas R. Dye著，《公共政策新論》，1999：475。
表2-2：國內學者對「政策評估」的定義

	國內學者
	定義

	吳定（1995）
	「政策評估〈policy evaluation〉指利用科學方法與技術，有系統的蒐集相關資訊，並評價解決公共問題方案之規劃、執行過程與結果或影響〈impact〉的一系列活動。」

	林水波、張世賢（1996）
	「政策評估乃基於有系統和客觀的資料蒐集與分析，進行合理判定投入、產出、效能與影響的過程，而其主要目的在於提供現行政策運行的實況及其效果之資訊，以為政策管理、政策持續、修正或終結的基礎，擬定未來決策的方針，發展更為有效和更為經濟的政策。」

	翁興利、施能傑

官有垣、鄭麗嬌

（1999）


	「政策評估是政策分析過程中的一項活動設計；除了採用客觀的、科學的量化研究方法蒐集相關資料外，也藉助質化的分析方法，以評估政策目標或效益等價值問題。」


資料來源：翁興利、施能傑、官有垣、鄭麗嬌編著，《公共政策》，1999：441；曾冠球，〈政策評估方法之理論與實踐：典範變遷的觀點〉，1998：5。
本研究綜合前述各家學者看法，認為認為「台北市悠遊卡實施現況」之所以需「政策評估」，大致有以下三點原因9：

（1） 檢測政策方案的完成程度：本研究欲經由「顧客導向」之觀點觀察「台北市悠遊卡」政策方案的執行成效，以驗證台北市政府大眾捷運公司提供民眾服務的品質與水準。

（2） 促成政策方案的選擇：台北市政府大眾捷運公司以拓展悠遊卡系統的使用範圍及普及率為其遠程目標，本研究欲透過使用民眾「滿意度」之調查，評估未來「悠遊卡」是否有「全面取代」其他票卡的必要性？

（3） 做為政策調整或改進的參考：本研究的目的之一，在於獲取「台北市悠遊卡」執行成效的資訊，俾使瞭解政策執行效果是否達到預先規劃的目標，以供未來改善台北市政府相關大眾捷運政策的參考。
第三節  顧客滿意度

一、顧客滿意度之定義
自Cardozo10研究「顧客滿意度」，相繼有不少學者提出對顧客滿意度之定義，本研究將整理近十年來相關的定義如下： 

表2-3：國內外學者對「顧客滿意度」之定義

	時間
	學者
	定義

	1991
	Westbrook & Oliver
	顧客滿意度係「對一特定的交易行為，在消費後所作之評估。」

	1992
	Fornell
	顧客滿意係一種能反應出顧客在接受服務後喜歡或不喜歡的整體感覺之消費形式。

	1993
	Woodruff
	顧客滿意係顧客使用情緒性之詞語來表達使用產品之感覺，以代表顧客滿意時之情緒。

	1994
	Kotler
	顧客滿意係顧客比較購買行為前對產品或服務的期望（expectation）與購買服務或產品後感受到之績效（perceived performance）兩者間的差異。

	1994
	小明川真治郎,永川克彥（劉天祥譯）
	顧客滿意度係企業之顧客應對水準，亦即可將之視為針對顧客之期待應對到什麼程度之指標。

	1996
	魏南陽
	顧客滿意係把顧客當成自己來對待，找出顧客的真意，其範圍可分為心靈層次與行為層次，「心靈層次」是為什麼需要知道以及該知道什麼(Why we need and how to know)；「行為層次」是以後該如何行動、怎麼完成(What we do and how to do)。

	1996
	Zeithaml & Bitner
	顧客滿意度所指之範圍比服務品質評估之範圍廣，受到服務品質、產品品質、價格、情境因素與個人因素之影響。

	1997
	Chikara & Takahashi
	顧客滿意度係實際感受到之服務與期望之服務間的比值，即感受到之服務 / 期望之服務。


資料來源：唐麗英、吳安華，〈滿意度模式建立與滿意度構面確認之研究〉，1996：57；王雅惠，〈顧客滿意度與忠誠度之實證分析〉，1999：12；喬友慶，〈銀行業顧客滿意度之再研究─Ordered Probit分析〉，1999；蘇恆毅，〈大台北都會區高運量大眾捷運系統服務品質、顧客滿意度與構後行為之研究〉，2001：20-21。
綜合上述各家學者的看法，並參考Fornell（1992）的定義，本研究將「顧客滿意度」定義為：產品使用者對於產品本身的「認知情形」，以及實際使用後的「整體感受」。

二、顧客滿意度之指標
至於對有關「顧客滿意度」之「要素」與衡量之「指標」的探索，大體上有三個重要的研究：

（一）Fornell在1992年提出衡量「顧客滿意度」的五個構面與十個變數，如表2-4所示。
表2-4：Fornell顧客滿意度指標

	構面
	變數

	購買前的期望（expectation）
	期望程度

	購買後的認知績效（perceived performance）
	品質水準、價格水準

	滿意程度（satisfaction）
	整體滿意度、符合期望程度、與理想之差距

	抱怨（complain）
	向服務人員抱怨次數、向管理者抱怨次數

	忠誠度（loyalty）
	價格容忍度、再購意願


資料來源：轉引自蘇恆毅，〈大台北都會區高運量大眾捷運系統服務品質、顧客滿意度與購後行為之研究〉，2001：26。
（二）Evan & Lindasy在1996年出版的The Management and Control of Quality一書中，提出「美國顧客滿意度指標衡量模式」：





圖2-1：Evan & Lindasy 美國顧客滿意度指標衡量模式
資料來源：轉引自王雅惠，〈顧客滿意度與忠誠度之實證分析〉，1999：14。
（三）魏南陽在1996年《顧客滿意學》一書中，提出「顧客滿意」的三種指標：

1、價值均衡指標：其公式為       

                                     感受的代價

價值均衡指標＝       付出的代價
    2、使用後的顧客滿意指標：其公式為

                                         使用後的實際評價

               使用後的顧客滿意指標＝    使用前的事前期待                         

    3、顧客滿意比率：分別為非常滿意、稍微滿意、普通滿意、稍微不滿意、非常不滿意。其公式為

                                  (非常滿意＋稍微滿意)

                顧客滿意比率＝        總回答數

資料來源：魏南陽，《顧客滿意學》，1996：63-67。
本研究參考Fornell（1992）與Evan & Lindasy（1996）所提出之「顧客滿意度衡量指標」，並考量本組研究需要，選定從「對悠遊卡的認知情形」、「購買後的認知績效」、「感受的價值」與「抱怨」等四個層面，評估台北市悠遊卡的「顧客滿意度」。此外，在調查問卷的結果分析部分，本研究將依據魏南陽（1996）所提出的「顧客滿意比率」公式進行衡量。
第四節  運輸票證相關文獻探討
以「智慧型運輸系統」提升大眾運輸的服務品質與營運效率，已是一股難以抵擋的潮流。此所以我國的鄰近國家，如新加坡所謂的通聯卡、南韓發展HANARO卡、香港推行出八達通卡，「運輸票證一卡化」的必要性，可見一斑。本節特別針對上述國家的使用範圍、票卡種類，與我國「悠遊卡」做一個簡單的比較，如下表2-5所示：
表2-5：各國電子票卡比較

	票卡名稱
	使用範圍
	票卡種類

	新加坡─通聯卡
	捷運、公車
	單程票、儲值票、GIRO卡

	南韓─HANARO卡
	捷運、公車、計程車、道路收費站
	成人卡、學生卡、兒童卡

	香港─八達通卡
	巴士、火車、捷運、渡輪

小額消費
	記名卡、兒童卡、老人卡、成人卡

	台灣─金門卡
	公車、渡輪
	居民卡、一般卡

	台北─悠遊卡
	捷運、公車、停車場
	普通卡、學生軍警卡


資料來源：本研究整理11
比較各國電子票卡之「使用範圍」與「票卡種類」可以發現，台北市「悠遊卡」仍有許多可發展空間，例如可發展兒童卡、老人卡、居民卡、記名卡等等，已可擴大範圍至火車、計程車、道路收費站，甚至可作小額消費。
那麼，究竟使用「智慧卡票證系統」能帶給使用者何種效益？而IC卡本身又具有哪些特性？茲整理相關研究發現如下表2-6所示：

表2-6：IC卡優點比較

	相關研究發現
	IC卡優點

	王啟彬、林仁生、蕭永秀 (1996)
	‧適用離線交易，增加交易速度

‧為攜帶式資料庫，擴充彈性大

‧系統安全性高，維持資料隱密

‧增加便利性

	黃崇焜 (1996)
	‧安全性

‧正確性

‧快速性

‧便利性

	張學孔、吳英立、陳信雄 (1997)
	‧縮短讀卡時間

‧方便性

	夏明橋 (1999)
	‧簡化票證種類

‧加速登車時間

‧改善乘客服務品質

‧卡片交易可靠性高

	張淑娟 (2000)
	‧便利性

‧安全性

‧減少乘客上下車延滯時間

‧取得旅客上下車的統計資料


資料來源：本研究整理12
然而IC智慧卡系統仍有尚待改進之處，例如到目前為止世界上使用IC卡的國家並不多，相關的管理經驗不足；IC卡與其他系統的整合和責任歸屬的劃分問題 (王啟彬、林仁生、蕭永秀，1996)；另外依據張學孔 (1997)的研究，刷卡的實際速度為4.1秒，比投幣的0.6秒還高；此外包括系統容量、速度、防偽等因素，均可能使IC卡與其他票證整合不易 (黃宏仁，2001)。黃崇焜 (1996) 更進一步指出，現今「智慧卡」遭遇最大的問題，就是缺乏系統性的長期規劃與整合。
第3章 研究設計
第一節  研究流程

研究動機與目的
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                       現有資料分析
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                     研究結果與建議

圖3-1 研究流程
第二節  研究架構與研究方法

一、研究架構

本研究主要是從「顧客導向」之觀點評估台北市政府實施「悠遊卡」的「顧客滿意度」。具體而言，評估「顧客滿意度」可藉由「對悠遊卡的認知情形」、「購買後的認知績效」、「感受的價值」與「抱怨」等四個構面進行測量，表3-1為本研究構面及所選用之變數：
表3-1：研究構面及變數

	構面
	定義
	變數

	對悠遊卡的認知情形
	「認知情形」係指對悠遊卡本身相關設計與規定的知道與否
	種類

	
	
	適用範圍

	
	
	優惠

	
	
	加值

	
	
	退卡退費

	
	
	諮詢與申訴

	
	
	其他注意事項

	購買後的認知績效
	「認知績效」係指購買並使用悠遊卡之後，對於價格、服務人員與機器設備之品質的滿意程度
	品質水準

	
	
	價格水準

	感受的價值
	「感受的價值」係指使用悠遊卡後，所感受到悠遊卡之優點，以及與理想相較仍可增加之功能
	符合期望程度

	
	
	與理想之差距

	抱怨
	「抱怨」係指使用悠遊卡後，曾向相關單位或人員提出疑問或不滿之次數與問題
	抱怨的次數

	
	
	抱怨的問題


資料來源：本研究整理
以下圖3-2為本研究架構：




  

                                            ‧購買後的認知績效

基本資料                                    ‧感受的價值

                                          ‧抱怨


                  


                    對悠遊卡認知情形


圖3-2 研究架構
二、研究方法
（1） 文獻分析法：首先蒐集有關「悠遊卡」、「智慧卡」與「IC卡」的報紙、新聞、網路資料，以及相關的期刊論文與專書，瞭解交通運輸票證的實施現況、功能及優缺點，並將南韓的HANARO卡、新加坡的通聯卡、香港的八達通卡、台灣的金門卡與台北「悠遊卡」做一簡要的比較；由於本研究所欲探討的是民眾對於台北市「悠遊卡」政策之「顧客滿意度」，故本研究在完成文獻檢閲時，即先界定何謂「政策評估」？並就「顧客滿意度」加以定義，提出評估標準，做為衡量「悠遊卡」使用者對此卡的滿意度。

（2） 問卷調查法：本研究擬透過問卷調查方法，以期瞭解民眾對目前台北市「悠遊卡」實施現況的認知程度，以及一般使用民眾對於「悠遊卡」的滿意度。由於本研究主要研究民眾對於台北市「悠遊卡」政策之「顧客滿意度」，故研究母體鎖定為持有悠遊卡之民眾。而本研究之所以決定於台北市各捷運轉乘站進行問卷調查，其主要考量在於捷運轉乘站來往人潮較多，接觸「悠遊卡」使用者的機會相對也多，且調查對象可以不僅僅只限於台北市民，尚可含納來自台北縣等鄰近縣市的民眾，惟其中「北投站」的轉乘民眾比其他各站人口較少，不列入研究範圍之內。故本研究僅以「台北車站」、「西門」、「忠孝復興」、「中正紀念堂」以及「古亭」這五個轉乘站為「非機率抽樣」的地點。之可以選用「非機率抽樣」，實因受限於缺乏明確的使用者母體或抽樣清冊，故本研究決定採取「便利抽樣」（reliance on available subjects），以可獲得之受訪者為研究樣本。實際執行抽樣的時間是3/15、3/16星期六、星期日的中午12點到下午6點，分別於「台北車站」的六號出口、「西門站」的六號出口、「忠孝復興站」的四號出口、「中正紀念堂」的五號出口以及「古亭站」的四號出口進行問卷施測，共計發放500份問卷，收回問卷488份。

第三節  問卷設計

    關於本研究主要是探究民眾對於台北市「悠遊卡」現況的認知程度與滿意度，故在檢視運輸票證研究的相關文獻，以及台北智慧卡票證公司的網站後，另行參考學者Fornell(1992)及Evan & Lindasy（1996）等人於衡量「顧客滿意度」所運用的構面與變數，設計本研究所使用的問卷。本問卷包括三個部分的內容：
第一部份：對「悠遊卡」現況的認知

    參考台北智慧卡票證公司的網站資料，其將有關「悠遊卡」介紹與使用說明甚為詳細，但分類較不明確，所以本研究小組將其重新列點整理於文獻探討，問卷便依此分點設計題目，計有16題；最後第17題則是參考台北智慧卡票証公司3月8日所發佈的最新消息13，詢問民眾是否已知押金改為100元。其選項皆為「知道」、「不知道」。

第二部分：對悠遊卡現況的滿意度

    參考學者Fornell(1992)及Evan & Lindasy（1996）衡量「顧客滿意度」時所提出的構面與變數，本研究所納入衡量的構面分別為「對悠遊卡的認知情形」、「購買後的認知績效」、「感受的價值」、與「抱怨」等四個構面，其變數有「種類」、「適用範圍」、「優惠」、「加值」、「退卡退費」、「諮詢與申訴」、「其他注意事項」、「品質水準」、「價格水準」、「符合期望程度」、「與理想之差距」、「抱怨的次數」、「抱怨的問題」等，計有11題，皆採李克特(Likert)五點量表，分為「非常滿意」、「滿意」、「普通」、「不滿意」、「非常不滿意」；此部份亦包含參考相關運輸票證的文獻資料與新聞報導，設計有三題開放題，分別詢問民眾使用「悠遊卡」時遇到哪些問題、「悠遊卡」帶來哪些效益，以及希望「悠遊卡」在未來增加或改善哪些服務。

第三部份：基本資料

此部份為受訪者的基本資料，計有6題，分別詢問受訪者的性別，年齡，教育程度，職業，居住地區及使用「悠遊卡」的頻率。表3-2為本研究問卷問題：
表3-2：問卷設計

	構面
	變數
	題號與題目

	對

悠

遊

卡

的

認

知

情

形


	種類
	1.3 請問您知不知道悠遊卡目前只有「普通卡」與「學生/軍警卡」兩種？

	
	適用範圍
	1.1 請問您知不知道悠遊卡可用在搭乘捷運、公車及停車場？

1.2 請問您知不知道悠遊卡只能用在標有悠遊卡圖案[image: image1.png]


的公車？

	
	優惠
	1.4 請問您知不知道使用悠遊卡搭乘捷運和公車有哪些優惠？

1.5請問您知不知道悠遊卡可以幫忙先付一次車錢，以後再扣回來？

1.6請問您知不知道悠遊卡代墊車錢的優惠不能用在停車場？

	
	加值
	1.7請問您知不知道當悠遊卡剩下的錢不夠時，需要先加錢才能繼續使用？

1.8請問您知不知道悠遊卡可用人工和機器兩種方式進行加值？

1.9請問您知不知道要給悠遊卡加錢，一定要是五百元或其倍數？

1.10請問您知不知道要用加值機為您

悠遊卡加錢，一定要是一百元或其倍數？

1.12請問您知不知道悠遊卡加值機可以幫您查詢最近使用的情形？

	
	退卡退費
	1.13請問您知不知道悠遊卡可以退卡也可以退費？

1.14請問您知不知道如何計算退卡退費可以退多少錢？

	
	諮詢與申訴
	1.16請問您知不知道要向誰去問有關悠遊卡的問題(服務人員、捷運公司、智慧卡票證公司)？

	
	其他注意事項
	1.15請問您知不知道要向誰去問有關悠遊卡的問題(服務人員、捷運公司、智慧卡票證公司)？

1.17請問您知不知道悠遊卡押金已經改成100元（從3月10日開始）？

	購買後的認知績效
	品質水準
	2.5請問您對於目前用金融卡或紙鈔幫您悠遊卡加錢滿不滿意？

2.6請問您對於目前捷運站的悠遊卡感應器滿不滿意？

2.7請問您對於目前公車上的悠遊卡感應器滿不滿意？

2.8請問您對於捷運公司和相關單位處理悠遊卡問題的能力滿不滿意？

2.9請問您對於服務人員與相關單位處理悠遊卡問題的態度滿不滿意？

	
	價格水準
	2.2請問您對於第一次買悠遊卡要500元滿不滿意？

2.3請問您對於目前悠遊卡的押金改成100元滿不滿意？

2.4請問您對於目前悠遊卡在退卡時，必須花費 20元這項規定滿不滿意？

	感受的價值
	符合期望程度
	2.13請問對您來說悠遊卡最大的好處是什麼? (可複選，最多選三項)

	
	與理想之差距
	2.14您希望未來悠遊卡還可以提供哪些服務？(可複選，最多選三項)

	抱怨
	抱怨的次數
	2.1請問您曾向服務人員或相關單位抱怨過幾次？

	
	抱怨的問題
	2.12請問您在用悠遊卡時最常遇到的問題是什麼? (可複選，最多選三項)

	顧客整體滿意度
	2.11整體來說，請問您對於悠遊卡滿不滿意？


第四節  研究限制

（1） 無法掌握母體樣本：目前悠遊卡採不記名方式發售，可能造成顧客重覆購票的情況，再者，台北市智慧卡票證公司也無顧客基本資料，因此無法取得樣本清冊，是故本研究決定選擇以五個捷運轉乘站為主，進行便利抽樣方法。

（2） 資源不足：本研究小組因經費有限再加上人力不足，故無法在每個捷運站進行問卷調查研究，又因受限於時間上的壓力，只有選定五個捷運轉乘站作為本組研究範圍，故可能會造成偏誤。

（3） 結果推論有限：台北智慧卡票證公司當初是採取「非記名」方式發行「悠遊卡」，故本組無從取得「樣本清冊」，本研究決定採取的是非隨機的「便利抽樣」方法，樣本是由研究者自行所決定之，加上本組問卷施測的時間僅於3/15、3/16星期六、日的中午十二點到下午六點，由於本組調查時間侷限於週六、週日，在取樣上難免會造成無法涵蓋大眾捷運系統的上班族與學生等使用者，故問卷在做分析推論時，僅適於所抽到的樣本。

（4） 政策實施現況的變動：由於問卷設計期間，台北智慧卡票證公司與台北捷運公司於本組研究期間，另有新的新聞發佈與措施14，本組未能及時涵蓋於問卷設計當中，此為本研究不足之處。

（5） 未事先做前測：導致受訪者於填答問卷時，因為不甚清楚問題內容，而發生跳題或複選題超過選擇規定等情況。

第四章  資料處理與分析

第一節  問卷回收與樣本結構

一、問卷回收

問卷執行期間為民國92年3月15至3月16日中午十二點到下午六點，分別於「台北車站」、「西門」、「忠孝復興」、「中正紀念堂」以及「古亭」這五個轉乘站進行施測，共計發出500份問卷，回收問卷488份，有效問卷426份。有關問卷回收情形，請詳見下表4-1：

表4-1：問卷回收情形

	
	台北車站
	西門
	忠孝復興
	中正紀念堂
	古亭
	總和

	發放數
	100
	100
	100
	100
	100
	500

	回收數
	96
	97
	100
	100
	95
	488

	回收比率
	96%
	97%
	100%
	100%
	95%
	97.6﹪

	有效回收數
	83
	80
	91
	81
	91
	426

	有效回收率
	86.46%
	82.47%
	91.00%
	81.00%
	95.79%
	87.29﹪


有關問卷有效與否，本研究採取較嚴謹的標準，凡問卷未填答完全者，或者受訪者在填達複選題時，所勾選的項目超過問卷設計所規定「至多選三項」者，皆視為「無效問卷」。
二、樣本結構

1、 性別分配

由表4-2得知，可看出本研究有效樣本結構在性別上以女性為多數，約佔了72.1%左右。

表4-2：性別分配

	性別
	人數
	百分比 
	合計

	男
	119
	27.9
	27.9

	女
	307
	72.1
	100.0


2、 年齡分配

由表4-3得知，可看出本研究有效樣本結構在年齡上，20歲以下為多數，佔了約43.2%，40歲以下佔了約92%以上，而51歲以上使用「悠遊卡」民眾相當少。

4-3：年齡分配

	年齡
	人數
	百分比
	合計

	20歲以下
	184
	43.2
	43.2

	21~30歲
	158
	37.1
	80.3

	31~40歲
	54
	12.7
	93.0

	41~50歲
	19
	4.5
	97.5

	51~60歲
	10
	2.3
	99.8

	61歲以上
	1
	0.2
	100.0


3、 教育程度分配

由表4-4得知，可看出本研究有效樣本結構在教育程度上，以大專學歷的人數最多，約佔了50.9%。

表4-4：教育程度分配

	教育程度
	人數
	百分比
	合計

	國小（含）以下
	2
	0.5
	0.5

	國中
	20
	4.7
	5.2

	高中（職）
	158
	37.1
	42.3

	大學（含專科）
	217
	50.9
	93.2

	研究所以上
	29
	6.8
	100.0


4、 職業分配

由表4-5得知，可看出本研究有效樣本結構在職業類別上，以學生為多數，佔了將近60%。其他還包括家庭主婦、軍人、在教會受訓。

表4-5： 職業分配

	職業
	人數
	百分比
	合計

	公
	12
	2.8
	2.8

	教
	18
	4.2
	7.0

	學生
	258
	59.4
	66.4

	上班族
	96
	22.5
	88.9

	自由業
	30
	7.0
	95.9

	其他
	16
	3.8
	99.7

	Missing遺漏值
	1
	0.2
	99.9


5、 居住地區分配

由表4-6得知，可看出本研究有效樣本結構在居住地區分配上，以台北市為多數，佔56.3%，但從台北縣也佔了39.4%的比率看來，「悠遊卡」對台北縣仍有其影響。其他還包括居住在台中、基隆、Canada、新竹者。

表4-6：居住地區分配

	目前居住地區
	人數
	百分比
	合計

	台北市
	240
	56.3
	56.3

	台北縣
	168
	39.4
	95.7

	其他
	18
	4.2
	99.9


6、 使用頻率分配

由表4-7 得知，可看出本研究有效樣本結構在使用頻率分配上，民眾每天使用「悠遊卡」佔最多數，約61.7%；而其中不固定使用者為次多數，佔15.7%。

表4-7：使用頻率
	使用頻率
	人數
	百分比
	合計

	每天
	263
	61.7
	61.7

	隔天
	30
	7.0
	68.7

	一個禮拜
	62
	14.6
	83.3

	兩個禮拜
	3
	0.7
	84.0

	一個月
	0
	0
	84.0

	不固定
	67
	15.7
	99.7

	Missing遺漏值
	1
	0.1
	99.8


第二節  整體分析

本研究問卷主要可分為「對悠遊卡的認知情形」與「對悠遊卡現況的滿意度」兩部分加以探討。

由表4-8 得知顧客對於「悠遊卡」之相關規定與設計的認知情形，假設「知道」為1分，「不知道」為0分，我們可得「知道的平均數值」高達0.71，反應出民眾對於「悠遊卡的認知情形」還算不錯，只是其中有五題：第6題「代墊車資的優惠不能用在停車場」、第9題「人工加值需為五百元或其倍數」、第14題「退費金額的計算」、第15題「放置悠遊卡的皮包或皮夾厚度不能超過5公分」、第17題「押金改為100元」，表示不清楚的顧客佔了將近一半以上，就此而言，台北智慧卡票證公司應可再就前述五點加強宣導。

表4-8：「對悠遊卡的認知情形」問題的次數分配與百分比

	題號
	知道
	不知道
	Missing

遺漏值
	平均數

	
	人數
	百分比
	人數
	百分比
	
	

	1
	399
	93.7
	27
	6.3
	0
	0.94

	2
	396
	93.0
	30
	7.0
	0
	0.93

	3
	353
	82.9
	73
	17.1
	0
	0.83

	4
	353
	82.9
	73
	17.1
	0
	0.83

	5
	287
	67.4
	139
	32.6
	0
	0.67

	6
	85
	20.0
	341
	80.0
	0
	0.20

	7
	382
	89.7
	43
	10.1
	1
	0.90

	8
	378
	88.7
	48
	11.3
	0
	0.89

	9
	203
	47.7
	219
	51.4
	4
	0.48

	10
	331
	77.7
	94
	22.1
	1
	0.79

	11
	347
	81.5
	79
	18.5
	0
	0.81

	12
	298
	70.0
	127
	29.8
	1
	0.70

	13
	331
	77.7
	95
	22.3
	0
	0.78

	14
	149
	35.0
	277
	65.0
	0
	0.35

	15
	206
	48.4
	220
	51.6
	0
	0.48

	16
	375
	88.0
	50
	11.7
	1
	0.88

	17
	225
	52.8
	201
	47.2
	0
	0.53


由表4-9得知，「悠遊卡」的使用者以「不曾抱怨」者佔絕大多數，而有14 位則是不記得。

表4-9 ：「對悠遊卡現況的滿意度」第1題的次數分配與百分比

	
	次數
	百分比

	0次
	361
	84.7

	1~2次
	43
	10.1

	3~5次
	8
	1.9

	6次以上
	0
	0

	不記得
	14
	3.3


表4-10中，假設「非常滿意」為5分，「滿意」為4分，「普通」為3分，「不滿意」為2分，「非 常不滿意」為1分，可以得知受訪顧客在大部分的變項中，皆有蠻高的滿意度（大於「普通」的3分），但在第4題「退卡需要20元手續費」上，滿意度顯然較低，平均數亦最低，本研究研判這個現象可能是因為知道此規定的顧客本來就不多（見第一部份第14題，知道的只有佔35%），且顧客本來就不太樂意另外還要付錢，因而影響到滿意度的程度。
表4-10：「對悠遊卡現況的滿意度」第2~11題的次數分配、百分比與平均數

	題號
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	遺漏值
	平

均

數

	
	人數
	百分比
	人數
	百分比
	人數
	百分比
	人數
	百分比
	人數
	百分比
	
	

	2
	24
	5.6
	79
	18.5
	242
	56.8
	65
	15.3
	16
	3.8
	0
	3.07

	3
	68
	16.0
	191
	44.8
	133
	31.2
	27
	6.3
	7
	1.6
	0
	3.67

	4
	13
	3.1
	42
	9.9
	155
	36.4
	148
	34.7
	67
	15.7
	1
	2.50

	5
	60
	14.1
	190
	44.6
	134
	31.5
	38
	8.9
	3
	0.7
	1
	3.63

	6
	65
	15.3
	220
	51.6
	121
	28.4
	19
	4.5
	1
	0.2
	1
	3.77

	7
	60
	14.1
	202
	47.4
	129
	30.3
	32
	7.5
	2
	0.5
	1
	3.67

	8
	19
	4.5
	140
	32.9
	246
	57.7
	12
	2.8
	6
	1.4
	3
	3.36

	9
	24
	5.6
	152
	35.7
	232
	54.5
	13
	3.1
	3
	0.7
	2
	3.43

	10
	27
	6.3
	137
	32.2
	233
	54.7
	23
	5.4
	4
	0.9
	2
	3.38

	11
	69
	16.2
	241
	56.6
	98
	23.0
	16
	3.8
	1
	0.2
	1
	3.85


在表4-11中，本研究特別列出受訪顧客於使用「悠遊卡」時曾遇到之問題，其中認為「目前可使用的範圍不夠多」（263人次）最多，其次認為「目前悠遊卡的優惠太少」（189人次），再者為「部分公車放讀卡機的位置不當,反而延長讀卡時間」（145人次），再者為「悠遊卡的感應機器常常故障」（87人次），再者為「悠遊卡的加值機常常故障」（64人次），而以「服務人員態度能力及速度需要改進」（30人次）最少。至於勾選「其他」項目者所提出的意見還包括感應力再加強、圖樣太醜、加值機不夠多、二段式公車轉乘不得連刷、押金太高、先搭乘公車無優惠等等。故台北智慧卡票證公司若欲提升顧客滿意度，實須在這些問題點多加注意且提出改善之道。

表4-11：「對悠遊卡現況的滿意度」第12題的次數分配
	最常遇到的問題
	次數

	目前可使用的範圍不夠多
	263

	悠遊卡的感應機器常常故障
	87

	悠遊卡的加值機常常故障
	64

	部分公車放讀卡機的位置不當,反而延長讀卡時間
	145

	目前悠遊卡的優惠太少
	189

	服務人員態度能力及速度需要改進
	30

	其他
	28


第13題主要是探討「悠遊卡」究竟為顧客帶來哪些好處，也就是吸引民眾會使用「悠遊卡」的原因。由表4-12則可以知道最為民眾所肯定的就是「能縮短讀卡時間，減少乘客上下課時間」（334人次），其次為「結合不同交通票證，簡化票證種類」（259人次）與「捷運轉乘公車有優惠」（258人次），而以「可知道還剩多少錢及最近的使用狀況」（116人次）最少。至於勾選「其他」項目者的意見還包括認為「悠遊卡」就是很方便。
表4-12：「對悠遊卡現況的滿意度」第13題的次數分配
	最大的好處
	次數

	結合不同交通票證，簡化票證種類
	259

	能縮短讀卡時間，減少乘客上下課時間
	334

	可知道還剩多少錢及最近的使用狀況
	116

	捷運轉乘公車有優惠
	258

	其他
	5


而第14題主要則是詢問顧客希望「悠遊卡」政策將來可擴展哪些功能與服務。從表4-13中，可以得知受訪顧客普遍最希望的是「使用的地方增加」（335人次），其次為「加值能更為方便」（216人次），再者為「能用來小額消費」（158人次），而以「發售種類的多樣性」（123人次）最少。至於勾選「其他」項目者的意見還包括希望隨時能改變卡面、不要手續費、押金再降低、搭配火車做短距離的優惠、與信用卡或金融卡結合、先搭公車再搭捷運時也能享有優惠、結合其他國家的交通卡以及將「悠遊卡」和儲值卡的感應器分開設置，能更加速民眾通行等等。

表4-13：「對悠遊卡現況的滿意度」第14題的次數分配
	未來可提供的服務
	次數

	使用的地方增加
	335

	發售種類的多樣性
	123

	加值能更為方便
	216

	能用來小額消費
	158

	其他
	14


第三節 顧客群組與顧客滿意度

本研究採用單因子變異數分析法，分別就顧客的性別、年齡、教育程度、職業、居住地區與使用頻率，對「悠遊卡」之顧客整體滿意度之因素構面，進行差異性分析，試圖瞭解不同的顧客群組是否在整體滿意度上有所差異。

由4-14可以看出不同的年齡與使用頻率，對於整體顧客滿意度上有顯著的差異。

表4-14：顧客基本資料與顧客滿意度之單因子變異數分析

	
	性別
	年齡
	教育程度
	職業
	居住地區
	使用頻率

	
	F值
	P值
	F值
	P值
	F值
	P值
	F值
	P值
	F值
	P值
	F值
	P值

	顧客  滿意度
	0.918
	0.339
	2.319
	0.443
	0.071
	0.991
	0.882
	0.508
	0.538
	0.584
	7.752
	0.00


第四節「對『悠遊卡』現況的滿意度」變項與顧客滿意度之相關分析

本節主要在探討「悠遊卡」顧客滿意度之「購買後的認知績效」、「感受的價值」、「抱怨」等三個因素構面與整體顧客滿意度之間的相關性，故就本問卷調查中第二部分的各變項（品質水準、價格水準、符合期望程度、與理想之差距、抱怨的次數、抱怨的問題）與整體滿意度做相關分析，其結果如下表4-15。

表4-15顯示，每一個變項與整體滿意度之相關分析的P值皆為0.01，這表示每個變項與整體滿意度間是一種正相關的關係；其中又以第6題「對於目前捷運站的悠遊卡感應器滿不滿意」（R值為0.487）、第7題「對於目前公車上的悠遊卡感應器滿不滿意」（R值為0.423），與整體滿意度的相關性最高，因此台北智慧卡公司不可不多注意公車或捷運站中的感應器的品質。

表4-15：第二部分各變項與整體滿意度之相關分析表

	題號
	顧客滿意度

	
	R值
	P值

	1
	0.172
	0.01

	2
	0.287
	0.01

	3
	0.318
	0.01

	4
	0.134
	0.01

	5
	0.351
	0.01

	6
	0.487
	0.01

	7
	0.423
	0.01

	8
	0.239
	0.01

	9
	0.282
	0.01

	10
	0.322
	0.01


第五章  結論與建議

第一節  結論

本研究運用SPSS套裝軟體針對「悠遊卡」使用者所填達的問卷進行統計分析，約可歸納出以下四點結論：

（1） 大致來說，「悠遊卡」的使用者對於「悠遊卡」的認知情形還算不錯，僅對於上述五題（第一部份的第6題「代墊車資的優惠不能用在停車場」、第9題「人工加值需為五百元或其倍數」、第14題「退費金額的計算」、第15題「放置悠遊卡的皮包或皮夾厚度不能超過5公分」、第17題「押金改為100元」），似乎瞭解不多，就此情形，台北智慧卡票證公司應再加強此五點的宣傳，以增加民眾對悠遊卡的認知情形。

（2） 雖然調查結果顯示抱怨的次數多落於「0次」（佔了84.7%），但我們仍可從問卷2.12題中發現民眾仍遇到以下問題，如：目前的優惠太少（189人次）、部分公車的讀卡機位置不當（145人次）、感應器常常故障（87人次）、加值機常常故障（64人次）、服務人員的態度、速度與能力有待改進（30人次）、尚有勾選「其他」的顧客表示兩段式公車轉乘不方便、押金太高、加值機不夠。故台北智慧卡公司若欲提昇「悠遊卡」之顧客滿意度，實須在這些問題點多加注意且提出改善之道。
（3） 根據問卷調查第2.13題受訪者的填答結果，本研究整理出民眾認為「悠遊卡」的好處有：〈依照問卷結果依序排列〉
1、能縮短讀卡時間，減少乘客上下課時間〈334人次〉

2、結合不同交通票證，簡化票證種類〈259人次〉

3、捷運轉乘公車有優惠〈258人次〉

4、可查詢剩餘金額與最近交易紀錄〈116人次〉

（4） 根據問卷調查2.14題受訪者的結果，可以得知受訪顧客普遍最希望的是「使用的地方增加」（335人次），其次為「加值能更為方便」（216人次），再者為「能用來小額消費」（158人次），而以「發售種類的多樣性」（123人次）最少。至於勾選「其他」項目者的意見還包括希望隨時能改變卡面、不要手續費、押金再降低、搭配火車做短距離的優惠、與信用卡或金融卡結合、先搭公車再搭捷運時也能享有優惠、結合其他國家的交通卡以及將「悠遊卡」和儲值卡的感應器分開設置，能更加速民眾通行。根據受訪民眾在2.13與2.14題的回答，可看出大多數的民眾肯定悠遊卡「結合不同交通票證，簡化票證種類」之功能，並期望將來還能再繼續擴大使用範圍與發展其他功能，也與政策計劃再繼續擴展至其他生活領域相符合。

（5） 本調查結果顯示，在本研究所欲探討的滿意度之構面，都是「滿意」（包括非常滿意與滿意）者多於「不滿意」（包括不滿意與非常不滿意）者，可見「悠遊卡」政策頗獲好評；比較值得特別一提的是，多數民眾都「不滿意」退費規定中20元手續費的部分，在這個方面台北智慧卡票證公司或許可再慎重考慮。

（6） 如果根據魏南陽（1996）所提出的「顧客滿意比率」之公式，即顧客滿意比率=（非常滿意+滿意）/（總回答數），可得知本次調查民眾使用「悠遊卡」的整體滿意度約為72.8%，然而，台北智慧卡票證公司於民國91年所公佈的民調資料【附件一】卻顯示，台北市悠遊卡的顧客滿意度高達92%，中間為何出現這麼大的出入？可能是因為抽樣的樣本群差距較大，或是因為問卷設計的題目與方向不同，抑或是因為施測時間點的不同，又或者是因為研究者對於「顧客滿意度」的定義與衡量標準不同……，因為台北智慧卡票證公司只願公開附件上內容，故本研究無法確定究竟原因為何。

第二節  建議

（一）加強宣導「悠遊卡」最新的使用說明─其實，台北智慧卡票證公司自「悠遊卡」發行以來，對於民眾所提出的問題與建議，例如感應器故障、押金太貴、加值機故障…等問題，已有明顯改進之處，甚至已推出新的制度或票種，例如押金改為100元，或在該卡之外另行籌辦愛心卡、敬老卡…等，但這些回應顯然未能為「悠遊卡」之使用者所瞭解，根據本研究調查問卷問及受訪者是否知道自92年3月10日已將押金改為100元，仍有52.8%的人不太清楚，甚且向本研究執行問卷調查同學詢問有關有受訪者已購買押金為200元之悠遊卡應如何處理事項。

（二）審慎評估「全面取代儲值卡」之可能性─台北智慧卡票證公司有意達到「一卡在手、悠遊自在」的美麗e願景，以及配合台北市政府未來計畫將悠遊卡「全面」取代儲值卡之政策，但根據本研究發現民眾使用悠遊卡滿意度達72.8%，尚仍有加強之空間，在這個方面，台北智慧卡票證公司或許可再衡量成本效益後，再做決定。

（三）應加速有關「悠遊卡」擴大功能或範圍的研議─這也就是說相關單位應朝結合其他票種、擴大使用地區、結合金融卡，甚至發展為小額消費的工具…等方向推動，並參考其他國家成功的經驗，例如新加坡的通聯卡、南韓的HANARO卡與香港的八達通卡。
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附件

附件一：Ref. 20021114 
悠遊卡使用滿意度調查結果92%以上使用者表示滿意

【新聞參考資料】為了解悠遊卡的滿意度，特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10月28日至10月31日間，針對居住在大台北地區的687位15至64歲的以捷運、公車、開車為通工具的市民所做的訪問，目前已完成初步調查報告，使用悠遊卡的整體滿意度高達92%，正負誤差值為百分之四，一般商品能達到70%的滿意度已屬相當難得，高達90%以上滿意度更是少有。以下為分析報告：

	項目
	主要內容
	備註

	使用悠遊卡的整體滿意度
	有92%的悠遊卡持卡人感到滿意，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%的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：
        感應/通關速度/刷卡時間快

        可用於各種交通工具
        直接感應進入很方便
	有一成的民眾感到不滿意原因如下：
        不便利－普及率過低/許多公車（指縣轄公車）/場合未有此設備

        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


以上為今（91）年10月底所做的悠遊卡整體滿意度調查相較於去（90）年1月底至7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之現象。請參考去年所調查的數據：
	項目
	活動期間
	活動範圍
	悠遊卡整體使用滿意程度

	第一期試運轉
	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%


附件二：問卷

	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，目前正在做一項悠遊卡的研究，想要瞭解民眾對於悠遊卡的認知程度，並調查民眾對於悠遊卡現況的滿意度，下列是我們所作的問卷，請您以勾選的方式幫我們填答問卷，問卷的結果或發現純粹是作學術研究，請您放心填答，非常感謝您的協助！

敬祝 

     身體健康，萬事如意！

指導老師：陳俊明  副教授

研究小組：李珮瑄、郭明豔、郭璧菁

陳秀鈴、湯思琪、張雅翕、蔡爭鷺


第一部份：對悠遊卡現況的認知

1. 請問您知不知道悠遊卡可用在搭乘捷運、公車及停車場？      

□知道 □不知道 

2. 請問您知不知道悠遊卡只能用在標有悠遊卡圖案[image: image2.png]


的公車？   

□知道 □不知道 

3. 請問您知不知道悠遊卡目前只有「普通卡」與「學生/軍警卡」兩種？

□知道 □不知道 

4. 請問您知不知道使用悠遊卡搭乘捷運和公車有哪些優惠？

□知道 □不知道 

5. 請問您知不知道悠遊卡可以幫忙先付一次車錢，以後再扣回來？

□知道 □不知道 

6. 請問您知不知道悠遊卡代墊車錢的優惠不能用在停車場？

□知道 □不知道 

7. 請問您知不知道當悠遊卡剩下的錢不夠時，需要先加錢才能繼續使用？

□知道 □不知道 

8. 請問您知不知道悠遊卡可用人工和機器兩種方式進行加值？

□知道 □不知道 

9. 請問您知不知道要給悠遊卡加錢，一定要是五百元或其倍數？

□知道 □不知道 

10. 請問您知不知道要用加值機為您的卡悠遊加錢，一定要是一百元或其倍數？

□知道 □不知道 

11. 請問您知不知道您的悠遊卡還有多少錢可以用？

□知道 □不知道 

12. 請問您知不知道悠遊卡加值機可以幫您查詢最近使用的情形？

□知道 □不知道 

13. 請問您知不知道悠遊卡可以退卡也可以退費？

□知道 □不知道 

14. 請問您知不知道如何計算退卡退費可以退多少錢？

□知道 □不知道 

15. 請問您知不知道放悠遊卡的皮包或皮夾的厚度不能超過5公分？

· 知道 □不知道

16. 請問您知不知道要向誰去問有關悠遊卡的問題(服務人員、捷運公司、智慧卡票證公司)？

· 知道 □不知道

17. 請問您知不知道悠遊卡押金已經改成100元（從3月10日開始）？

· 知道 □不知道

第二部分：對悠遊卡現況的滿意度

1. 請問您曾向服務人員或相關單位抱怨過幾次？

· 0次 □1~2次 □3~5次 □6次以上 □不記得

2. 請問您對於第一次買悠遊卡要500元滿不滿意？

· 非常滿意□滿意□普通□不滿意□非常不滿意

3. 請問您對於目前悠遊卡的押金改成100元滿不滿意？

□ 非常滿意□滿意□普通□不滿意□非常不滿意

4. 請問您對於目前悠遊卡在退卡時，必須花費 20元這項規定滿不滿意？

· 非常滿意□滿意□普通□不滿意□非常不滿意

5. 請問您對於目前用金融卡或紙鈔幫您悠遊卡加錢滿不滿意？

· 非常滿意□滿意□普通□不滿意□非常不滿意

6. 請問您對於目前捷運站的悠遊卡感應器滿不滿意？

· 非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意     

7. 請問您對於目前公車上的悠遊卡感應器滿不滿意？

· 非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意

8. 請問您對於捷運公司和相關單位處理悠遊卡問題的能力滿不滿意？

· 非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意

9. 請問您對於服務人員與相關單位處理悠遊卡問題的態度滿不滿意？

· 非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意

10. 請問您對於服務人員與相關單位處理悠遊卡問題的速度滿不滿意？

· 非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意

11. 整體來說，請問您對於悠遊卡滿不滿意？

□非常滿意□滿意□普通□不滿意□非常不滿意

12. 請問您在用悠遊卡時最常遇到的問題是什麼? (可複選，最多選三項)
· 目前可使用的地方仍不夠多

· 悠遊卡的感應機器常常故障

· 悠遊卡的加值機常常故障
· 部分公車放讀卡機的位置不好，反而延長讀卡時間
· 目前悠遊卡的優惠太少

· 服務人員態度、能力及速度需要改進

· 其他　
13. 請問對您來說悠遊卡最大的好處是什麼? (可複選，最多選三項)
· 結合不同交通票證，簡化票證種類　

· 能縮短讀卡時間，減少乘客上下車時間
· 可知道還剩下多少錢及最近的使用狀況

· 捷運轉搭公車有優惠
· 其他
14.您希望未來悠遊卡還可以提供哪些服務？(可複選，最多選三項)
· 使用的地方能增加

· 發售票種的多樣性

· 加值能更為方便

· 能用來小額消費

· 其他

第三部份：基本資料

1. 性別 □男 □女

2. 年齡 □20歲以下 □21~30歲 □31~40歲 □41~50歲 □51~60歲 □61歲以上

3. 教育程度 □國小(含)以下 □國中 □高中(職) □大學(含專科) □研究所以上

4. 職業 □公 □教 □學生 □上班族 □自由業 □其他
5. 目前居住地區 □台北市 □台北縣 □其他
6. 請問您多久使用一次悠遊卡？ 

□每天 □隔天 □一個禮拜 □兩個禮拜 □一個月 □不固定

問卷到此結束，非常感謝您的配合！請將問卷交回給發問卷者，謝謝您！
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