附錄一：研究問卷
車險產業之服務品質、顧客滿意度與再購意願關係之研究問卷

以下問題請您以目前貴公司所投保金額最大的產險公司為對象，根據接受服務的經驗作答，答案無所謂對錯；請選擇最適當的答案，擇一勾選，並請回答每一項問題：

第一部份：您對產險公司服務品質之重視程度與實際感受程度

	產險公司服務品質之重視程度
與實際感受程度
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	1. 臨櫃等候人數過多時，這家產險公司會派員疏解
2. 這家產險公司每次處理我的案件時，都很有效率
3. 這家產險公司承辦人員不會只顧著講(電)話而讓我久等
4. 當我對這家產險公司的服務不滿時，承辦人員或主管會及時回應解決
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	5. 這家產險公司投保資訊安全保密，令我感到放心
6. 這家產險公司人員服務態度親切有禮
7. 這家產險公司人員專業知識充足，讓我感到可以信賴
8. 在選擇往來產險公司時，產險公司的商譽與形象很重要
9. 目前投保金額最高的這家產險公司的商譽與形象良好
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	10. 這家產險公司擁有現代化的服務 (如：080電話24小時服務、網路投保、網路ATM繳費)
11. 這家產險公司提供良好的內部服務環境 (例如：舒適的座椅、空間寬敞、茶水報紙的提供、光線充足明亮)
12. 這家產險公司內、外勤人員穿著整齊清潔，並注意儀容
13. 這家產險公司櫃檯有清楚明瞭的業務標示，讓我知道要去找哪一個窗口辦理業務
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	產險公司服務品質之重視程度
與實際感受程度
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	14. 這家產險公司幫我辦理的承保/批改/理賠業務從未出錯
15. 當我不清楚如何處理各項業務時，這家產險公司的承辦人員會熱心地協助我
16. 這家產險公司會正確且合理地處理我的理賠事項
17. 這家產險公司能在保單契約或承諾的時間內完成服務(例如：勘車時間、和解時間與賠款撥款時間)
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	18. 這家產險公司清楚地提供費率資訊及事先告知投保各項商品所需的費用
19. 這家產險公司設置分公司或通訊處的地點與數目多寡，讓我感到方便
20. 每次我到這家產險公司辦理業務的排隊或等候時間不會太久
21. 這家產險公司的服務時間，讓我感到方便
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第二部份：您對產險公司的整體滿意度評估
1. 根據過去的服務經驗，您對這家產險公司在簽約投保前的服務滿意度為何？
□ 非常不滿意  □ 不滿意  □ 普通  □ 滿意  □ 非常滿意
2. 根據過去的服務經驗，您對這家產險公司在投保後、未出險的平時服務滿意度為何？
□ 非常不滿意  □ 不滿意  □ 普通  □ 滿意  □ 非常滿意
3. 根據過去的服務經驗，您對這家產險公司在出險之後的處理與理賠之滿意度為何？
□ 非常不滿意  □ 不滿意  □ 普通  □ 滿意  □ 非常滿意
4. 根據過去的服務經驗，您對這家產險公司的整體滿意度為何？
□ 非常不滿意  □ 不滿意  □ 普通  □ 滿意  □ 非常滿意

第三部份：您對產險公司的再購意願評估
1. 根據過去的服務經驗，您願意繼續投保這家產險公司嗎？
□ 非常不願意  □ 不願意  □ 不確定  □ 願意  □ 非常願意
2. 根據過去的服務經驗，您是否願意向友好同業推薦這家產險公司的商品？
□ 非常不願意  □ 不願意  □ 不確定  □ 願意  □ 非常願意

第四部份：您對產險公司的營業車保險費率之意見

1. 這家產險公司的保險費率相較於其他產險公司的費率而言？
□ 很低  □ 略低  □ 平均水準  □ 略高  □ 很高
2. 若其他家產險公司提供更低的優惠費率，您願意繼續在這家產險公司投保？
□ 非常不願意  □ 可能不願意  □ 普通  □ 可能願意  □ 非常願意
3. 若其他家產險公司提供更多的商品搭配優惠，您願意繼續在這家產險公司投保？
□ 非常不願意  □ 可能不願意  □ 普通  □ 可能願意  □ 非常願意
4. 當這家產險公司的保費費率，較目前提高           ％時，您會「開始考慮更換」
這家產險公司。
5. 當這家產險公司的保費費率，較目前提高           ％時，您會「很確定更換」
這家產險公司。

第五部份：受測者基本資料 (請選擇最適當的答案，並在□內打“V”)

1. 請問您的性別為：
□ 男   □ 女
2. 請問您的年齡為：
□25歲(含)以下  □26歲~35歲  □36~45歲  □46歲~55歲
□56歲~65歲     □66歲(含)以上
3. 請問您的教育程度為：  □ 國中.小  □ 高中.職  □ 大專  □ 碩.博士
4. 請問您在公司的級職：  □ 部門職員 □ 部門主管 □ 高階經理  董事長
5. 請問貴公司與該家產險公司最常辦理的業務為：(可複選) 
□ 投保  □ 理賠  □ 批改  □ 過戶  □ 繳款  □ 其它      
6. 請問貴公司目前所管理的營業車輛數量為：
□ 3輛（含)以下  □ 4~10輛  □ 11~50輛  □ 51~100輛  □ 101輛以上  

7. 請問貴公司目前所管理的營業車輛中，數量最大的車種為:
□ 貨櫃曳引車  □ 營業曳引車  □ 營業聯結車  □ 營業大貨車  □ 其它      
8. 請問貴公司和該家產險公司交易往來的時間已有：
□未滿1年 □ 1年以上~3年以下 □ 3年以上~6年以下
□ 6年以上~10年以下 □10年(含)以上
9. 請問貴公司平均「每月」接受該家產險公司臨櫃及到府服務的次數為：
□ 1次(含)以下            □ 2~5次           □ 6~10次        □ 11次(含)以上
10. 請問貴公司平均「每月」投保該家產險公司的保費總金額為：
□ 5萬元(含)以下          □ 50,001元~100,000元      □ 100,001元~200,000元                   □ 200,001元~500,000元    □ 500,001元(含)以上
11. 目前投保金額最大的產險公司名稱：（請單選）
□ 富邦       □ 明台         □ 新光       □ 泰安        □ 新安東京      □ 國泰       □ 蘇黎世       □ 兆豐       □ 華南        □ 台產          □ 旺旺友聯      □ 第一      □ 台壽保     □ 外國產險公司    □ 其他 	
12. 除了服務品質以外，貴公司購買車險商品的考慮因素：（可複選）
□ 購買便利性      □ 價格的高低    □ 保單提供的保障範圍    □ 理賠迅速合理     □ 與業務人員的互動關係       □ 產險公司的信譽及形象       □ 產險公司的規模
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