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101年第1季服務品質滿意度問卷調查分析                  
壹、調查動機：
為提供優質的服務環境，提升便民服務效率，辦理問卷調查以聽取民 
意，做為改進的參考依據。

貳、調查過程：

一、調查時間：101年3月下旬至101年4月上旬。

二、調查對象：曾經到本所申辦案件之民眾。

三、調查方式：採隨機問卷調查方式。

四、問卷數量：50份、回收50份，回收率100％。

參、統計結果與分析：

一、洽公經驗

1. 請問您到本所辦理哪些業務？【複選，最多選3項】

民眾辦理監理類別業務

	監理業務類別
	車輛領牌
	車輛過戶
	汽車檢驗
	換發行照

	人  數
	5
	14
	2
	18

	相對比例
	7%
	20%
	3%
	25%

	監理業務類別
	車籍變更
	報考駕照
	駕照換補異動
	駕照審驗

	人  數
	3
	0
	12
	1

	相對比例
	4%
	0%
	17%
	1%

	監理業務類別
	違規裁罰
	其他
	
	

	人  數
	14
	3
	
	

	相對比例
	19%
	4%
	
	


※以辦理換發行照（25％）佔大多數，其次為違規裁罰（19％）、車輛過戶（20％）、換補異動駕照(17%)；辦理車輛業務佔59％、違規裁罰業務佔19％、駕駛人業務佔18％，其他佔4%。
二、洽公環境設施的滿意度

2. 請問您對本所停車空間及車輛動線標示安排滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	28
	18
	2
	0
	2

	相對比例
	56%
	36%
	4%
	0%
	4%


※民眾對本所停車空間及車輛動線表示滿意的高達92％、不太滿意的有4％、不知道/無意見的有4%。
3. 請問您對本所內申辦各項業務的引導指標或動線安排滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	28
	19
	2
	0
	1

	相對比例
	56%
	38%
	4%
	0%
	2%


※民眾對本所內各項申辦業務的引導指標或動線安排感到滿意的高達94％、不太滿意的有4％、不知道/無意見有2%。
4. 請問您對本所服務設施及民眾等候空間的設計滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	25
	19
	4
	1
	1

	相對比例
	50%
	38%
	8%
	2%
	2%


※民眾對本所的服務設施及民眾等候空間的設計滿意度達88％、不太滿意的有8％、非常不滿意的有2％、不知道/無意見有2%。
5. 請問您對本所環境整潔及綠化美化的程度滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	25
	22
	1
	1
	1

	相對比例
	50%
	44%
	2%
	2%
	2%


※民眾對本所的環境整潔及綠美化程度感到滿意的高達94％、不太滿意占2%、非常不滿意占2%、不知道/無意見的2％。
6. 請問您對本所內廁所清潔的程度滿不滿意？

	選項
	非常
滿意
	還算
滿意
	不太
滿意
	非常
不滿意
	不知道/無意見(有使用)
	不知道/無意見(沒使用)


	人數
	17
	26
	1
	1
	3
	2

	相對比例
	34%
	52%
	2%
	2%
	6%
	4%


※民眾對本所的廁所清潔程度感到滿意的達86％、不太滿意占2%、非常不滿意占2%、不知道/無意見(有使用)6％、沒使用過的有4％。
＊整體而言民眾對本所的洽公環境設施滿意度表示高度肯定，滿意度平均達90.8％，其中非常滿意的佔49.2％。
三、服務人員及便民措施的滿意度

7. 請問您對本所洽辦業務的窗口人員服務態度滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	41
	8
	0
	1
	0

	相對比例
	82%
	16%
	0%
	2%
	0%


※民眾對本所洽辦業務的窗口人員服務態度表示滿意的高達98％、非常不滿意的有2％。
8. 請問您對本所窗口服務的等候時間滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	35
	13
	1
	1
	0

	相對比例
	70%
	26%
	2%
	2%
	0%


※民眾對本所窗口服務的等候時間滿意度達86％、不太滿意的佔2％，非常不滿意佔2%。
9. 請問您對本所服務人員電話答覆內容滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	29
	12
	1
	1
	7

	相對比例
	58%
	24%
	2%
	2%
	14%


· 民眾對本所服務人員電話答覆內容滿意度達82％、不太滿意的佔2％、非常不滿意的有2％。不知道/無意見的佔14％
· 。
10. 請問您對本所實施專業分類以提高效率之單一窗口作業的服務滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	34
	14
	1
	0
	1

	相對比例
	68%
	28%
	2%
	0%
	2%


· 民眾對本所單一窗口的作業效率感到滿意的達96％、不太滿意的佔2％、不知道無意見的有2％。
11. 請問您對本所服務中心(服務臺)人員（包含志工）的服務態度滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	36
	13
	0
	0
	1

	相對比例
	72%
	26%
	0%
	0%
	2%


※民眾對本所服務中心人員含志工的服務態度感到滿意的佔98％、，不知道/無意見有2%。
12. 請問您對本所車輛檢驗人員的服務態度滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	24
	17
	1
	0
	8

	相對比例
	48%
	34%
	2%
	0%
	16%


※民眾對本所車輛檢驗人員的服務態度感到滿意達82％、不太滿意的有2％、不知道/無意見的佔16％。
13. 請問您對本所委託代檢廠驗車的便利性滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	26
	17
	1
	0
	6

	相對比例
	52%
	34%
	2%
	0%
	12%


· 民眾對本所委託代檢廠驗車的便利性感到滿意的有86％、不太滿意的有2％、不知道/無意見的佔12％。
14. 請問您對於提供「便利超商」、「電話語音」及「網路」繳納違規罰鍰或汽車燃料使用費的措施滿不滿意？ 

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	28
	16
	1
	0
	5

	相對比例
	56%
	32%
	2%
	0%
	10%


※民眾對於提供「便利超商」、「電話語音」及「網路」繳納違規罰鍰或汽車燃料使用費的措施表示滿意達88％、不太滿意的有2％、不知道/無意見的有10％。
15.請問您對於使用「便利超商」、「電話語音」及「網路」繳納違規罰款或汽車燃料之便利性滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	非常不滿意
	不知道/無意見

	人數
	29
	16
	0
	0
	5

	相對比例
	58%
	32%
	0%
	0%
	10%


※民眾對於使用「便利超商」、「電話語音」及「網路」繳納違規罰款或汽車燃料之便利性感到滿意達90％、不知道/無意見的有10％。
16.請問您對本所主動通知換發駕照、行照的便民措施滿不滿意？ 

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	很不滿意
	不知道/無意見
	沒接觸過

	人數
	33
	13
	3
	0
	1
	0

	相對比例
	66%
	26%
	6%
	0%
	2%
	0%


※民眾對本所主動通知換發駕照、行照的便民措施感到滿意的達92％、不太滿意的有6％、不知道/無意見的有2％。
17.就剛才所提到的各項服務，整體來說，請問您對本所的服務滿不滿意？

	選項
	非常滿意
	還算滿意
	不太滿意
	很不滿意
	不知道/無意見
	沒接觸過

	人數
	25
	22
	0
	0
	3
	0

	相對比例
	50%
	44%
	0%
	0%
	6%
	0%


※民眾對本所的整體服務感到滿意的達94％、不知道/無意見有6%。
18.請問您認為下列那些服務設施或項目，是影響您評鑑監理所服務品質的重要因素？【複選，最多選3項】
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※民眾認為影響評鑑監理所服務品質的重要因素前3項為：窗口人員服務態度（20票）、窗口服務等候時間（13票）、引導指標或動線安排（13票）。
19.請問您認為本所應該優先改進哪些地方？【複選，最多選3項】
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※民眾認為本所應該優先改進的地方前3項為：沒有什麼地方需要改進（28票）、員工服務態度（7票）、服務人員專業知識（6票）及法令規章（6票）。
＊整體而言，民眾對本所服務人員及便民措施評價皆給予高度肯定，惟民眾對本所服務人員電話答覆內容滿意度達82％、不滿意的佔4％、不知道/無意見的佔14％；研判係因問卷對象為臨櫃辦理民眾，故不知道及無意見之人數較高，應非對電話答覆內容不滿意。
  另民眾對本所車輛檢驗人員的服務態度感到滿意達82％、不太滿意的有2％、不知道/無意見的佔16％。此項滿意度較低研判因問卷係針對臨櫃洽公民眾發放，實際來所檢驗人數只佔3%，車輛檢驗部分參數不足，導致滿意度下降。
  根據此次調查項目中特別須注意的是，洽公民眾對本所內廁所清潔的滿意程度相較於其他項目比例偏低，但民眾勾選不知道無意見的相較其他調查項目比例明顯偏高，研判需加強廁所巡檢密度尤其加強廁所綠美化，加深洽公民眾的好印象。
四、受訪者基本資料

20.請問您的年齡是：

	選項
	20-29歲
	30-39歲
	40-49歲
	50-59歲
	60歲及以上

	人數
	5
	17
	18
	7
	3

	相對比例
	10%
	34%
	36%
	14%
	6%


21.請問您的教育程度是：

	選項
	小學及以下
	國(初)中
	高中(職)
	專科
	大學
	研究所及以上

	人數
	2
	4
	17
	11
	12
	4

	相對比例
	4%
	8%
	34%
	22%
	24%
	8%


22.請問您的職業是：

	選項
	軍公教
	工
	商
	農、林、漁、牧
	自由業
	其他

	人數
	5
	9
	10
	1
	13
	12

	相對比例
	10%
	18%
	20%
	2%
	26%
	24%


23.您的性別是：

	選項
	男性
	女性

	人數
	20
	30

	相對比例
	40％
	60％


