桃園市1999專線來電諮詢項目性別分析
1、 基本資料分析
為了解來電民眾對諮詢之市政項目是否與性別相關，以提供各機關業務精進參考，本府研考會要求客服人員於每通來電註記男女性別，並對照民眾經常來電之20項議題予以統計。本專題係以112年9月1999專線來電諮詢為例，經統計該月份共計5,330通來電，其中男性2,634通（占49%），女性2,696（占51%），如表1所示。
表1  112年9月1999專線來電諮詢人數統計表
	項次
	分類
	男性人數
	女性人數

	1
	交通號誌、標誌、標線及大眾運輸
	503
	562

	2
	市民卡業務
	188
	295

	3
	社會救助及社會福利
	257
	258

	4
	噪音、污染及環境維護
	243
	232

	5
	動物收容、保護及捕捉
	164
	210

	6
	工商、經濟及稅務
	173
	204

	7
	衛生行政
	204
	183

	8
	警政及交通裁罰業務
	222
	172

	9
	勞動行政
	107
	110

	10
	教育及體育
	37
	102

	11
	建築管理
	100
	86

	12
	民政業務
	85
	80

	13
	路霸排除
	121
	51

	14
	道路、水溝維護
	92
	49

	15
	文化藝術及圖書管理
	25
	37

	16
	路燈、路樹及公園管理維護
	44
	23

	17
	地政服務
	27
	18

	18
	消防行政
	24
	17

	19
	感謝函、服務品質及網站、APP管理問題
	17
	7

	20
	政風行政
	1
	0

	
	合計
	2,634
	2,696





2、 性別影響差異分析
分析1999來電諮詢項目與男性、女性通話占比，女性諮詢項目較高者有8項（如表2、圖1），惟進一步觀察來電量，其中「勞動行政」及「社會救助及社會福利」男女來電數差距僅在3件以內，顯示不同性別並無太大差異。
表2  112年9月1999專線來電諮詢性別比例
	項次
	分類
	男性占比
	女性占比

	1
	教育及體育
	26.6%
	73.4%

	2
	市民卡業務
	38.9%
	61.1%

	3
	文化藝術及圖書管理
	40.3%
	59.7%

	4
	動物收容、保護及捕捉
	43.9%
	56.1%

	5
	工商、經濟及稅務
	45.9%
	54.1%

	6
	交通號誌、標誌、標線及大眾運輸
	47.2%
	52.8%

	7
	勞動行政
	49.3%
	50.7%

	8
	社會救助及社會福利
	49.9%
	50.1%

	9
	噪音、污染及環境維護
	51.2%
	48.8%

	10
	民政業務
	51.5%
	48.5%

	11
	衛生行政
	52.7%
	47.3%

	12
	建築管理
	53.8%
	46.2%

	13
	警政及交通裁罰業務
	56.3%
	43.7%

	14
	消防行政
	58.5%
	41.5%

	15
	地政服務
	60.0%
	40.0%

	16
	道路、水溝維護
	65.2%
	34.8%

	17
	路燈、路樹及公園管理維護
	65.7%
	34.3%

	18
	路霸排除
	70.3%
	29.7%

	19
	感謝函、服務品質及網站、APP管理問題
	70.8%
	29.2%

	20
	政風行政
	100.0%
	0.0%




圖1  112年9月1999專線來電諮詢女性占比高於男性分布

以來電諮詢通話數較高之2個項目進行子項目分析，發現女性來電占比均高於男性（如表3）。
一、「交通號誌、標誌、標線及大眾運輸」項目
子項目共有10項，其中「免費市民公車（樂活巴）問題」、「公車問題及站牌、候車亭設施管理」、「公車動態系統問題」、「公共自行租賃問題」等4個子項目，其女性諮詢占比高於男性。此項議題民眾聚焦於公車問題，本府交通局針對駕駛員薪資提出福利方案，包含健檢補貼、肺癌篩檢等誘因措施、設置智慧站牌、站點優化、提升公車路線效率的解決方案。
二、「市民卡業務」項目
子項目共有8項，除「敬老卡申辦問題」以男性諮詢通話數較高之外，其餘子項目均以女性諮詢為多。
表3  112年9月1999專線來電諮詢子項目分析
	項目
	子項目
	女
	男
	合計
	女性占比
	男性占比

	交通號誌、標誌、標線及大眾運輸
	免費市民公車(樂活巴)問題
	12
	7
	19
	63.2%
	36.8%

	　
	公車問題及站牌、候車亭設施管理
	337
	229
	566
	59.5%
	40.5%

	　
	公車動態系統問題
	14
	11
	25
	56.0%
	44.0%

	　
	公共自行租賃問題
	36
	32
	68
	52.9%
	47.1%

	　
	其他
	84
	88
	172 
	48.8%
	51.2%

	　
	停車費問題
	21
	26
	47
	44.7%
	55.3%

	　
	交通號誌增設或紅綠燈秒數調整
	8
	12
	20
	40.0%
	60.0%

	　
	交通號誌牌面、反射鏡損壞傾斜
	1
	2
	3
	33.3%
	66.7%

	
	交通號誌、標誌、反射鏡設置與移除
	9
	27
	36
	25.0%
	75.0%

	　
	交通號誌(紅綠燈)故障或損壞傾斜
	5
	16
	21
	23.8%
	76.2%

	　
	小計
	527
	450
	977
	53.9%
	46.1%

	市民卡業務
	行動卡、聯名卡申辦問題
	1
	0
	1
	100.0%
	0.0%

	　
	學生卡申辦問題
	20
	10
	30 
	66.7%
	33.3%

	　
	愛心卡、愛心陪伴卡申辦問題
	9
	5
	14
	64.3%
	35.7%

	　
	卡片感應及使用問題
	176
	103
	279
	63.1%
	36.9%

	
	一般卡申辦問題
	17
	10
	27
	63.0%
	37.0%

	　
	市民卡優惠及加值服務建議
	42
	27
	69
	60.9%
	39.1%

	　
	其他
	20
	18 
	38
	52.6%
	47.4%

	　
	敬老卡申辦問題
	10
	15
	25
	40.0%
	60.0%

	　
	小計
	295
	188
	483
	61.1%
	38.9%


3、 結論及建議
以112年9月1999來電諮詢總電話量來看，男女來電數比例相當；女性諮詢量大於男性之項目，又以公車問題及市民卡業務為最。進一步觀察，公車搭乘普遍以女性居多，自從本府推出桃園市民卡搭乘市區公車及桃園捷運享有優惠，今年7月更推出TPASS基北北桃通勤月票，其卡片感應及使用問題，亦為多數民眾諮詢之項目，故將此2項併予檢視，發現女性來電數確實高於男性。
4、 促進性別平等政策措施或方案執行
本府研考會每月均整理1999專線諮詢之性別統計表，供本府各機關檢討，後續將建議業務主管機關更細緻分類，並分析民眾諮詢問題發生之時間地點，例如可在公車站牌告訴民眾常見問題處理方式，使民眾問題可以更友善獲得即時解決。

不同性別來電諮詢項目
男性占比	教育及體育	市民卡業務	文化藝術及圖書管理	動物收容、保護及捕捉	工商、經濟及稅務	交通號誌、標誌、標線及大眾運輸	勞動行政	社會救助及社會福利	1	2	3	4	5	6	7	8	0.2661870503597123	0.38923395445134573	0.40322580645161282	0.43850267379679148	0.45888594164456237	0.47230046948356813	0.49308755760368667	0.4990291262135923	女性占比	教育及體育	市民卡業務	文化藝術及圖書管理	動物收容、保護及捕捉	工商、經濟及稅務	交通號誌、標誌、標線及大眾運輸	勞動行政	社會救助及社會福利	1	2	3	4	5	6	7	8	0.73381294964028776	0.61076604554865421	0.59677419354838723	0.56149732620320869	0.54111405835543769	0.52769953051643204	0.50691244239631339	0.50097087378640781	
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