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第一章 計畫瞭解 

隨著觀光與在地生活需求日益增長，花蓮縣市區公車之營運品質已成

為提升城市競爭力的重要環節。本計畫旨在透過嚴謹的評鑑機制，督促受

評客運業者落實行車安全與優質服務。本章說明計畫緣起、計畫目的及範

圍，以及整體計畫各工作項目之執行流程。 

1.1 計畫緣起 

為提升業者運輸服務品質，花蓮縣政府依據交通部訂頒之「大眾運輸

營運與服務評鑑辦法」辦理 114 年度花蓮縣市區公車營運與服務評鑑，以

提供舒適、便捷、安全之公車服務，以期民眾樂於搭乘，使大眾運輸工具

發揮應有之效能，以解決日益壅塞之道路交通問題，並透過數值化科學分

析方法之運用，而對市區公車服務品質有更客觀的瞭解，以為施政、決策

之參考。 

 

1.2 計畫目的 

依據「發展大眾運輸條例」、「大眾運輸補貼辦法」及「大眾運輸營運

與服務評鑑辦法」等規範，辦理市區公車營運服務品質評鑑案。為提昇本

案市區公車服務品質及營運績效，促使業者加強營運管理，提供舒適、便

捷、安全，適合各類型民眾乘車的環境及服務。本案計畫目標如下： 

一、作為客運業者改善營運及提昇服務品質之依據。 

二、作為民眾選擇搭乘大眾運輸工具參考依據。 

三、作為主管機關監督管理、獎懲之依據。 

四、提供主管機關改善評鑑方法及有效管理市區汽車客運業者之建議參

考。 

五、提供主管機關作為大眾運輸路線經營權、營運虧損補貼計畫及其他大

眾運輸獎助計畫審議之參考依據。 

 

1.3 計畫範圍 

本案履約期限為決標日次日起 90 日曆天內完成《期末報告書》，評鑑

對象為太魯閣客運股份有限公司、華聯遊覽車客運股份有限公司、統聯汽

車客運股份有限公司，以及興東汽車客運股份有限公司於 114 年 1 月起營

運迄今之路線。 
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由於首都客運股份有限公司及臺北汽車客運股份有限公司，自 114 年 9

月 27 日起已於花蓮縣正式停止服務，故本計畫僅針對兩客運業者之公司別

指標進行查核，將不會有路線別指標成績，評鑑結果請參閱 4.4 節。 

受評業者營運路線及每日往返班次數，如表 1.3-1 所示。在受評路線方

面，太魯閣客運有 4 條路線、統聯客運有 3 條路線、華聯客運及興東客運

各 1 條路線；在無障礙班次服務機制方面，太魯閣客運採全線固定班次，

其他受評業者之無障礙班次服務機制皆採預約制。其中，統聯客運之 308、

310、311 路線須在乘車前三天進行預約，於發車前一天客運業者將與預約

乘客做行程確認，而華聯客運 304 路線及興東客運 309 路線須於乘車前一

天進行預約。在虧損補貼方面，304、、309、、310 路線申請來源為台灣好行，

而其他路線則申請自公路局。 

表 1.3-1 受評業者營運路線及每日往返班次數表 

客運業者 編號 路線名稱 
往返班次數 無障礙班次

服務機制 

台灣 

好行 平日 假日 

太魯閣客運 

301 花蓮火車站-東華大學 30 30 固定  

302 新城火車站-天祥 24 24 固定  

303 花蓮火車站-雲山水 4 4 固定  

305 花蓮火車站-水源村 12 8 固定  

統聯客運 

308 花蓮火車站-七星潭 16 16 預約制  

310 花蓮火車站-太魯閣遊客中心  20 20 預約制 ● 

311 
花蓮轉運站─美崙─海星中學

─慈濟醫院─花蓮轉運站  
14 14 預約制  

華聯客運 304 花蓮火車站-石梯坪 3 3 預約制 ● 

興東客運 309 玉里火車站-長濱農拓中心 2 2 預約制 ● 

資料來源：客運業者官方網站 
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1.4 工作流程 

依工作說明書規範，工作團隊編擬本案工作項目作業流程，如圖 1.4-1

所示。 

 

圖 1.4-1 計畫工作項目程序流程圖 
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第二章 評鑑作業方法 

本章說明市區公車營運服務品質評鑑指標設計架構、評分結構優化構

想、調查方式與樣本規模。 

2.1 評鑑作業與調查架構 

本節說明市區公車評鑑作業與調查架構，如圖 2.1-1 所示。有關各評鑑

項目、指標項目、評鑑指標、指標權重、評分方式、調查方法，說明如后。

市區公車營運服務品質評鑑指標表，請參閱附件一。 

 

圖 2.1-1 市區公車評鑑作業與調查架構圖 

 

依據《大眾運輸營運與服務評鑑辦法》第 3 條規定，主管機關辦理大

眾運輸營運與服務評鑑，評鑑項目及配分標準，如表 2.1-1 所示。各評鑑項

目之定義，說明如下： 

A項目： 場站設施與服務 

主要評鑑各業者及其營運路線之場站、站位設備及服務是否完善，場站

方面則針對市區公車營運場站評估，本年度指標因考量部分業者營運規

模較難以在該營運地區設立場站，故以加分方式評鑑以增加評鑑公平性，

並以場站內設備、消防設施及服務人員服務態度為主。站位則以路線圖、

班次表、票價等基本資訊是否完整評鑑執行評鑑。 
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B項目： 運輸工具設備與安全 

主要評鑑業者車輛之設備與安全等設施完善程度，評鑑內容包含查看車

齡與相關安全設備有無符合規定、公車各項資訊服務標示之清晰度以及

公車動態資訊系統之正常運行，以提供民眾良好的車輛服務品質。 

C項目： 旅客服務品質與駕駛員管理 

主要評鑑業者提供之各項服務品質及駕駛員服務態度等，探討各家業者

營運制度是否有符合標準、發車是否準點及駕駛員是否有不合乎規定之

行為，指標評分方式也根據一般民眾搭乘體驗及調查員評分聯合評鑑，

以比較調查員調查與一般民眾搭乘感受是否有落差之情形。 

D項目： 無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安全 

為近年來各縣市評鑑重要指標之一，各業者皆致力於無障礙設施的設置

或車輛更新，無論是低底盤公車比率或駕駛員對身障乘客的服務態度等，

故無障礙設備及服務水準指標應重新評估。 

E項目： 公司經營與管理 

指標內容說明業者之營運方針、政策配合度、業者改善程度及創新服務

等，根據團隊辦理評鑑經驗，業者在營運資料、基本設備添購及管理制

度上服務的改善已趨於完整，而使業者在評分上有所鑑別指標，除違反

公路法及行車肇事率下降外，也須針對政策配合及創新服務指標的實際

內容評分。 

表 2.1-1 評鑑項目配分表 

評鑑項目 配分 

A. 場站設施與服務 15 

B. 運輸工具設備與安全 25 

C. 旅客服務品質與駕駛員管理 30 

D. 無障礙之場站、服務、運輸工具設備與安全 10 

E. 公司經營與管理 20 

總計 100 

 

2.2 評鑑項目與指標設計原則 

根據評鑑標的所蒐集資料，可歸納出「公司別」及「路線別」兩種資

料型態。其中，「公司別」指標，係指所蒐集的資料可以受評業者為單位做

計算的評鑑指標；而「路線別」指標，係指所蒐集的資料可以客運業者受

評路線為單位做計算的評鑑指標。除了依據資料型態進行分類外，評鑑指

標係作為衡量汽車客運業者營運與服務品質之主要依據。考量評鑑指標之
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構成可能涵蓋多重屬性層面，如管理、服務、設備、安全、法令及政策配

合等，工作團隊遂依各項評鑑指標之評鑑標的，建立相應之「屬性標籤」。 

透過屬性標籤，可明確瞭解各指標之檢核重點與涵義。其中，「屬性標

籤」區分為「構面標籤」與「面向標籤」兩層：構面標籤用以標示該指標

所屬之構面類型，而面向標籤則對應該指標所檢核之具體面向。有關評鑑

指標屬性標籤定義與分數配比規則，說明如下： 

一、屬性標籤 

工作團隊重新檢視上年度各項評鑑指標，可歸納出下列屬性標籤，說

明如下： 

(一) 構面標籤： 

1. 管理：涉及客運業者內部員工、車輛設施及空間、政策配合等管

理制度之評鑑指標。 

2. 服務：涉及載客服務相關之措施之評鑑指標，例如：司機駕駛行

為及服裝儀容、班次資訊、車輛空間環境、無障礙服務、申訴資

訊等。 

3. 設備：涉及客運業者營運車輛及場站設施之評鑑指標，以及車內

設備等。 

(二) 面向標籤： 

1. 基本：查核面向屬客運業者基礎或基本服務品質項目之評鑑指標 

2. 法令：涉及法令規定之評鑑指標，例如：駕駛員工時、投保狀況、

法令落實、違規情形等。 

3. 安全：涉及乘客安全設備與預防措施之評鑑指標 

4. 政策配合：檢視客運業者配合政令宣導、落實程度、教育訓練等

相關評鑑指標 

5. 重點規範：各縣市有不同之業態需求項目。 

二、分數配比規則 

依據評鑑指標的屬性標籤定義分數配比規則，如表 2.2-1 所示。表中符

號代碼說明如下： 

K1：面向標籤「基本」之配分數值 

K2：面向標籤「法令」之配分數值 

L1：面向標籤「安全」之扣分數值 

L2：面向標籤「重點規範」之扣分數值 

U1：面向標籤「政策配合」之加分數值 

U2：面向標籤「重點規範」之加分數值 
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表 2.2-1 評鑑指標屬性標籤與分數配比規則表 

屬性標籤 分數配比 
指標得分 

構面標籤 面向標籤 扣分 配分 加分 

管理 

服務 

設備 

基本  K1  K1 

法令  K2  K2 

安全 -L1 0  -L1 

政策配合  0 +U1 +U1 

重點規範 -L2 0 +U2 -L2+ U2 

合計 -L1-L2 K + U1 +U2 - L1 - L2 + K + U1 + U2 

備註. 𝐿1, 𝐿2, 𝑈1, 𝑈2 ≥ 0；0 ≤ 𝐾1, 𝐾2 ≤ 100；𝐾1 + 𝐾2 = 𝐾 

在指標分數配比方面，依據評鑑指標之「面向標籤」定義分數配比規

則，說明如下： 

(一) 若該評鑑指標之面向標籤為「基本」或「法令」，表示該指標之評

鑑標的同時考量到業者的營運管理機制、乘車服務、車輛及場域

設備等，此類評鑑指標將因客運業者公司的營運規模、管理制度、

規劃的完善程度等而有所差異，屬於營運市區公車基本應執行之

範圍，故不設置加分及扣分數值，僅設定配分數值。指標之面向

標籤為「基本」者配置 K1分，而指標之面向標籤為「法令」者配

置 K2分，兩者合計為 100 分。 

(二) 若該評鑑指標之面向標籤為「安全」，表示該指標之評鑑標的涉及

乘車安全與防制措施等事項，例如：車內逃生門、滅火器、出勤

前酒測、行車通訊方式、路口安全確認、駕駛行為、肇事、死傷

等。此類評鑑指標為客運業者提供基本營運業務項目之外，涉及

客運業者員工、乘客、行人安全之防制作為，故不設置配分。但

若有符合規範或標準者，則提醒客運業者應修正改善，則配分 0

分，並設定扣分數值(L1)。 

(三) 若該評鑑指標之面向標籤為「政策配合」，表示該指標之評鑑標的

以政策落實及推廣程度為主。此類評鑑指標為客運業者提供基本

營運業務項目之外，配合政策落實與推廣之作為，故不設置配分。

為鼓勵業者配合政策之落實與推廣，若有達到標準者，則給予鼓

勵。因此，配分為 0 分，並設定加分數值(U1)。 

(四) 若該評鑑指標之面向標籤為「重點規範」，考量不同評鑑作業年度

部份議題可能為機關重點查該項目，故設置此類別視機關實際需

求調整。其配分為 0 分，並依主管機關需求設定扣分數值(L2)或加

分數值(U2)。 

三、本年度分數配比調整說明 

有關評鑑指標權重分數配比問題，本年度工作團隊導入前揭分數配比
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規則，給予各項評鑑指標具系統性的分數配比權重。在扣分項方面，原總

扣分配置 55 分，已超過配分之一半，考量配置權重的合理性，工作團隊建

議將總扣分修改為 10 分；在加分項方面，原總加分為 12.5 分，考量業者總

評鑑成績為扣分、配分、加分之總和，若總成績有超過 100 分之情形，則

不易辨識將影響鑑別度，故建議總加分修改為 5 分。114 年度各項評鑑指標

權重分數配比調整說明，如表 2.2-2 所示。針對部分權重配置較高的指標，

故以下說明： 

(一)「E2-2 創新服務項目」在 113 年度加分項配置 9 分，而評鑑等第級距

為 10 分一級距，單一加分項達 9 分已是可影響業者評等之分數，故建

議調降。 

(二)「B5-1 車內消防逃生設備妥善度」、「C4-1 危險駕駛行為」、「E1-2 行車

肇事率」等指標，其扣分項皆為 6 分，原配置權重稍高，建議調降。 

表 2.2-2 114 年度花蓮縣市區公車評鑑指標分數配比調整說明 

代碼 指標名稱 
構面 

標籤 

面向 

標籤 

113 年度 114 年度 資料 

型態 
調查方法 

扣分 配分 加分 扣分 配分 加分 

A1-1 合法場站停車空間 管理 基本 - 2 - - 2 - 公司別 書面審查 

A2-1 站牌維護完善程度 管理 基本 -3 5 - - 5 - 路線別 站牌調查 

A2-2 站牌資訊明確程度 管理 基本 - 8 - - 8 - 路線別 站牌調查 

A2-3 智慧站牌協助維護 管理 政策配合 - - +1 - 0 +0.5 公司別 書面審查 

A3-1 站務人員服裝儀容 服務 政策配合 - - +0.5 - 0 +0.5 公司別 場站調查 

A3-2 站務人員服務態度 服務 政策配合 -0.5 - +0.5 - 0 +0.5 公司別 場站調查 

A3-3 候車場站靜態資訊 管理 政策配合 - - +0.5 - 0 +0.5 公司別 場站調查 

A3-4 旅客旅遊資訊明確 服務 政策配合 - - +1 - 0 +0 公司別 場站調查 

B1-1 車輛平均車齡情形 管理 基本 -2 2 - - 3 - 公司別 書面審查 

B2-1 排廢氣品質 管理 基本 - 1 - - 3 - 公司別 書面審查 

B2-2 車輛維修保養 管理 法令 -4 2 - - 3 - 公司別 書面審查 

B3-1 公車動態設備妥善度 設備 基本 - 12 - - 12 - 路線別 
書面審查 

隨車調查 

B4-1 公車靜態資訊妥善度 管理 基本 - 4 - - 4 - 路線別 隨車調查 

B5-1 車內消防逃生設備妥善度 設備 安全 -6 2 - -2 0 - 路線別 隨車調查 

B5-2 駕駛員出勤前健康管理 管理 安全 -2 2 - -0.5 0 - 公司別 書面審查 

C1-1 抽測班車發車準點率 管理 基本 -2 2 - - 3 - 路線別 書面審查 

C1-2 抽測班車到站準點率 管理 基本 -2 2 - - 3 - 路線別 書面審查 

C2-1 駕駛員不良載客行為 服務 基本 -6 4 - - 5 - 路線別 隨車調查 

C2-2 駕駛員路口停讓及指差確認 管理 安全 -5 5 - -2 0 - 路線別 隨車調查 

C3-1 駕駛員服務態度與服裝儀容 服務 基本 -2 2 - - 3 - 路線別 隨車調查 
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代碼 指標名稱 
構面 

標籤 

面向 

標籤 

113 年度 114 年度 資料 

型態 
調查方法 

扣分 配分 加分 扣分 配分 加分 

C4-1 危險駕駛行為 服務 安全 -6 6 - -1.5 0 - 路線別 隨車調查 

C5-1 營運車輛環境舒適度 服務 基本 - 3 - - 4 - 路線別 隨車調查 

C6-1 乘客乘車滿意程度 服務 基本 - 2 - - 3 - 路線別 問卷調查 

C7-1 申訴服務處理情形 管理 基本 - 2 - - 3 - 公司別 書面審查 

C7-2 民眾申訴案件數 管理 基本 - - - - 3 - 公司別 書面審查 

C8-1 公司自主管理落實度 管理 基本 - 2 - - 3 - 公司別 書面審查 

D1-1 無障礙公車比率 設備 基本 - 2 - - 2 - 公司別 書面審查 

D1-2 張貼無障礙貼紙比率 管理 基本 - 1 - - 1 - 公司別 隨車調查 

D1-3 車輛無障礙設備妥善度 設備 基本 - 1 - - 1 - 公司別 隨車調查 

D1-4 驗票機設定 管理 基本 - 1 - - 1 - 公司別 隨車調查 

D2-1 站牌無障礙班表完整度 管理 基本 - 1 - - 1 - 路線別 站牌調查 

D3-1 駕駛員操作無障礙設備流暢度 服務 基本 -2 4 - - 4 - 公司別 隨車調查 

E1-1 交通違規 管理 安全 -4 2 - -1.5 0 - 公司別 書面審查 

E1-2 行車肇事率 管理 安全 -6 2 - -1.5 0 - 公司別 書面審查 

E2-1 大眾運輸政策配合度 管理 基本 - 4 - - 6 - 公司別 書面審查 

E2-2 創新服務項目 管理 政策配合 - 3 +9 - 0 +1.5 公司別 書面審查 

E2-3 縣府及中央政策配合 管理 政策配合 - - - - 0 +1.5 公司別 書面審查 

E3-1 教育訓練人次 管理 基本 - 2 - - 4 - 公司別 書面審查 

E3-2 駕駛員管理制度及執行 管理 安全 -3 3 - -1 0 - 公司別 書面審查 

E3-3 公司管理作為 管理 基本 - 2 - - 4 - 公司別 書面審查 

E4-1 前期缺失改善作為 管理 基本 - 1 - - 3 - 公司別 書面審查 

E5-1 官方網站資訊 管理 基本 - 1 - - 3 - 公司別 書面審查 

總計 -55 100 +12.5 -10 100 +5 - - 

四、施政議題評鑑指標 

依需求說明書第參項第二款工作項目規範，評鑑執行要點應包括「票

證資料提送配合度」、「市區汽車客運業營運概況網路填報系統」、「前一年

度評鑑成果改善情形」、「提升運量之行銷作為」、「配合花蓮縣政府智慧交

通政策推動作為」、「配合交通部公共運輸無障礙政策推動作為」、「路口停

讓/指差確認」、「特定人員尿液採驗」、「驗票機提示訊息統一(包含：扣款聲

響、文字或燈號等)」、「車輛安裝『行車視野輔助系統」」、「車輛維修保養與

準點率」等。有關上述各項評鑑要點，工作團隊於編修指標時已納入考量，

指標彙整如表 2.2-3 所示，詳細評分方式請參閱附件一。 
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表 2.2-3 本案評鑑執行要點對應評鑑指標彙整表 

項次 需求說明書規範之評鑑執行要點 指標代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 資料來源 

1 

請將「票證資料提送配合度」及「市

區汽車客運業營運概況網路填報系

統」客運業者提送及填報情形適度

納為評鑑子項。 

E2-1 
大眾運輸政策配

合度 
 6  書面審查 

2 
請將受評業者前一年度評鑑成果改

善情形納入本年度評鑑子項。 
E4-1 

前期缺失改善作

為 
 3  書面審查 

3 

請將受評業者為提升運量之行銷作

為，及自主增加載客之具體作為及

成效，適度納為評鑑子項。 

E2-2 創新服務項目  0 +1.5 書面審查 

4 

配合本府智慧交通政策推動，動態

資訊正確性、路線站牌資訊智慧化

等作為，適度納為評鑑子項。 

E2-3 
縣府及中央政策

配合 
 0 +1.5 書面審查 

5 

配合交通部公共運輸無障礙政策推

動，有關輪椅操作過程、驗票機設

定及教育訓練邀請無障礙講師等，

適度納為評鑑子項。 

E3-1 教育訓練人次  4  書面審查 

6 

為提升道路交通安全，落實市區公

車業者所屬公車駕駛人遵守道路交

通安全相關規定，行經路口須遵守

「慢、看、停」之行為，請將駕駛

路口停讓動作落實情形及教育訓

練，適度納為評鑑子項。 

C2-2 
駕駛員路口停讓

及指差確認 
-2 0  隨車調查 

E3-1 教育訓練人次  4  書面審查 

7 

請依「陸運特定人員尿液採驗實施

要點」適度將採驗情形納為評鑑子

項。 

E2-1 
大眾運輸政策配

合度 
 6  書面審查 

8 

請將驗票機統一各票種驗票機扣款

聲響、文字或燈號等資訊業者辦理

情形適度納入評鑑子項。 

E2-3 
縣府及中央政策

配合 
 0 +1.5 書面審查 

9 
請將客運業者車輛安裝「行車視野

輔助系統」，適度納為評鑑子項。 
B3-1 

公車動態設備妥

善度 
 12  隨車調查 

10 
請將客運業者車輛維修保養與準點

率，適度納為評鑑子項。 

B2-2 車輛維修保養  3  書面審查 

C1-1 
抽測班車發車準

點率 
 3  書面審查 

C1-2 
抽測班車到站準

點率 
 3  書面審查 

11 

請將中央近期推動政策之配合度及

推廣程度執行成果，適度納為評鑑

子項。 

E2-3 
縣府及中央政策

配合 
 0 +1.5 書面審查 
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2.3 調查方式與樣本規模 

由於評鑑項目眾多且繁複，而評鑑工作之執行往往是由不同人負責，

故有效歸類評鑑工作執行項目，設計標準作業流程有其必要性，避免資料

產生謬誤。為有效解決此問題，工作團隊依評鑑指標執行內容辦理「書面

審查」、「場站調查」、「隨車調查」、「問卷調查」，以及「站位調查」等調查

方法進行資料蒐集。工作團隊透過各項調查工作之標準作業流程，在有限

時間內有效地蒐集資料，並降低調查偏差情形發生，以求最終貼近事實之

總分。 

一、調查方法 

(一) 書面審查 

針對本案書面資料審查評鑑指標之調查需求，蒐集評鑑指標所需之公

車業者營運資料。資料來源包括：客運業者、監理所、警察局以及主管機

關等。此外，依評鑑指標資料需求，向各業者蒐集營運績效月報表、營運

車輛車籍資料、停車場面積、保險教育訓練、駕駛員管理情況等資料。 

為促進受評業者對本案評鑑標的之瞭解與參與度，工作團隊依據書面

審查相關評鑑標的內容編製「自評表」，提供給受評業者盤點公司內部管理

制度、服務設施，以及營運相關資料。透過自評表的填寫及佐證資料收集

彙整過程，受評業者可重新熟悉公司制度及服務資源，並確保受評業者了

解評鑑所需資料種類及時間範圍，提升整體評鑑應對能力與資料完整性，

以促進業者對評鑑作業的參與程度。 

(二) 場站調查 

工作團隊就公車場站設施、空間、場站硬體設備做查核。針對缺失部

分進行拍照存證，同時調查候車場站對於身障人士服務與引導狀況。 

(三) 隨車調查 

針對評鑑路線，安排調查員以秘密客身份佩戴秘錄器方式，實地搭乘

公車業者之營運路線班次。在上車、乘車、下車階段，依評鑑指標之查評

內容做觀察與記錄。 

在秘密客抵達上車地點後，於上車處以拍照或攝影方式記錄站位名稱。

公車靠站後，記錄車輛外部路線編號、車牌、班次準點性等資料。在上車

找座位時，觀察駕駛員服裝儀容、車內駕駛員姓名、滅火器、票價表、時

刻表、路線圖等內容。就座後，觀察車內設備、車內環境、無障礙設施、

駕駛員行車安全性、駕駛員行為、駕駛員旅客服務情形等內容。  
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(四) 問卷調查 

依需求說明書規範之調查數量，進行抽樣調查，主要透過乘客滿意度

問卷或民眾問卷等進行實地訪問。 

(五) 站牌調查 

調查員實地往前指定站位，調查站牌路線資訊及設施狀態。在路線資

訊方面，調查站牌站名、路線名稱/編號、路線圖、公司名稱、服務電話等

標示狀態；在設施方面，調查站桿是否有歪斜、毀損等情形，或站牌確實

設站。 

二、樣本規模 

本案評鑑作業之調查方法為書面資料審查、場站調查、站牌調查、隨

車調查、問卷調查等。依需求說明書規範，問卷及隨車調查之路線現場調

查時間，須於履約期間內至少分 2 個不同週期(第一、二梯次)進行調查。工

作團隊對項各調查方法之實際調查日期及樣本規模，說明如下： 

(一) 書面資料審查 

評鑑期間將進行一次業者與機關書面資料蒐集，書面資料期間為 114

年 1 月 1 日至 114 年 6 月 31 日。 

(二) 場站調查 

評鑑期間於業者提供民眾候車之場站進行調查，調查地點為「花蓮轉

運站」，場站調查次數為 1 次。 

(三) 隨車調查 

考量客運業者受評路線平假日營運班次不盡相同，故計算調查路線之

「每日平均班次數」，其定義為： 

每日平均班次數 =
平日班次數× 5 +假日班次數× 2

7
，四捨五入取整數 

本計畫隨車調查採配額抽樣法(Quota Sampling)，自受評路線每日平均

班次數，以四捨五入取整數且至少抽取 1 班次為原則，抽樣配額如表 2.3-1

所示。 

表 2.3-1 路線班次抽樣配額 

路線每日班次 抽樣比例 

1-5 班 80.0% 

6-10 班 70.0% 
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路線每日班次 抽樣比例 

11-15 班 60.0% 

16-20 班 50.0% 

21(含)班以上 40.0% 

本年度隨車調查共計 65 個班次、，如表 2.3-2 所示。依需求說明書規範，

路線現場調查週期之原則，第一梯次(115/01/08~ 115/01/31)樣本規模為 32

班次，而第二梯次(115/01/12~ 115/02/06)樣本規模為 33 班次。 

表 2.3-2 隨車調查日期及抽樣規模彙整表 

客運業者 
受評 

路線 
平日 假日 

每日平均

班次數 
樣本規模 第一梯次 第二梯次 

太魯閣客運 

301 30 30 30.00  12  6  6  

302 24 24 24.00  10  5  5  

303 4 4 4.00  3  1  2  

305 12 8 10.86  8  4  4  

統聯客運 

308 16 16 16.00  8  4  4  

310 20 20 20.00  10  5  5  

311 14 14 14.00  10  5  5  

華聯客運 304 3 3 3.00  2  1  1  

興東客運 309 2 2 2.00  2  1  1  

總計 123.86 65  32  33  

(四) 問卷調查 

為瞭解搭乘花蓮縣市區公車民眾之需求特性及其感受乘車服務品質優

劣，工作團隊以問卷調查方式蒐集資料，其抽樣方法說明如后。 

假設 P 為本次調查之全體對象的某一特徵的比例值，而 𝑝̂ 為其估計值，

若要求： 

P(|𝑝̂ − 𝑃| ≤ 𝑑) ≥ 1 − α 

意義係指以樣本比例(𝑝̂)估計母體比例(P)的最大可能抽樣誤差不超過

一個很小的常數 d 時的信賴水準至少為 。根據抽樣理論，倘若總母

體數為 N，則應抽取的樣本數為： 

𝑛 =
𝑁 ∙ 𝑃 ∙ (1 − 𝑃)

(𝑁 − 1) ∙ (𝑑/𝑍𝛼/2)
2
+ 𝑃 ∙ (1 − 𝑃)

 

其中 

N 為母體數 

𝑍𝛼/2為標準常態值 

若研究母體 N 很大，則上式可以近似如下： 

α1−
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𝑛 = (
𝑍𝛼/2

𝑑
)
2

∙ 𝑃 ∙ (1 − 𝑃) 

若要求抽樣誤差(d)不超過 5%、，在不同信賴水準(1−α)%下，本案調查對

象所應抽取之樣本數 n，如表 2.3-3 所示。考慮在有限的經費預算、調查時

間及期望須滿足抽樣誤差不超過 5%且信賴水準至少 95%的抽樣設計要求

下，乘客問卷調查至少應抽樣 384 個有效樣本。 

表 2.3-3 控制抽樣誤差及信賴水準條件下之樣本數表 

抽樣誤差 

(d) 

信賴水準 

(1-α)% 

樣本數 

(n) 
選擇 

5% 

95% 384 V 

96% 422  

97% 471  

98% 541  

99% 663  

工作團隊將以公車路線為「層」，根據分層抽樣理論，採比例配置法

(proportional allocation)配置各受評路線之問卷抽樣數量(𝑛𝑖)： 

𝑛𝑖 = 𝑛 ×
𝑁𝑖

𝑁
 

其中 

n 表示應抽樣的樣本數 

N 表示花蓮縣市區公車路線之總班次數 

𝑁𝑖表示花蓮縣第 i 條市區公車路線之班次數(𝑖 = 1,2,⋯ ,9) 

根據上述抽樣理論，依受評路線班次數佔總路線班次數之比例，配置

各受評路線之問卷調查抽樣數量，以四捨五入取整數且至少抽取 1 份為原

則，本年度問卷調查共計 384 份、，如表 2.3-4 所示。依需求說明書規範，路

線現場調查週期之原則，第一梯次 (115/01/08~115/01/31)及第二梯次

(115/01/12~ 115/02/06)樣本規模皆為 192 份。 

表 2.3-4 問卷調查抽樣數量表 

客運業者 
受評 

路線 
平日 假日 

每日平均

班次數 
班次比例 樣本規模 第一梯次 第二梯次 

太魯閣客運 

301 30 30 30.00  24.2% 93 47 46 

302 24 24 24.00  19.4% 74 37 37 

303 4 4 4.00  3.2% 12 6 6 

305 12 8 10.86  8.8% 34 17 17 

統聯客運 

308 16 16 16.00  12.9% 50 25 25 

310 20 20 20.00  16.1% 62 31 31 

311 14 14 14.00  11.3% 43 21 22 
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客運業者 
受評 

路線 
平日 假日 

每日平均

班次數 
班次比例 樣本規模 第一梯次 第二梯次 

華聯客運 304 3 3 3.00  2.4% 9 5 4 

興東客運 309 2 2 2.00  1.6% 6 3 3 

總計 123.86 100.0% 384 192 192 

(五) 站牌調查 

參考運輸資料流通服務平臺於 114 年 11 月 7 日發佈的花蓮縣市區公車

路線站牌資料共計 357 處，各受評路線抽取 60%的路線站牌進行調查，以

抽樣數量四捨五入取整數且至少抽取 1 處為原則，本年度站牌調查共計 213

處，調查期間為 115/01/12~115/01/22，如表 2.3-5 所示。 

表 2.3-5 站牌調查抽樣數量表 

客運業者 編號 路線名稱 站牌數 樣本規模 

太魯閣客運 

301 花蓮火車站-東華大學 50 30 

302 新城火車站-天祥 62 37 

303 花蓮火車站-雲山水 56 34 

305 花蓮火車站-水源村 30 18 

統聯客運 

308 花蓮火車站-七星潭 59 35 

310 花蓮火車站-太魯閣遊客中心 50 30 

311 花蓮轉運站─美崙─海星中學─慈濟醫院─花蓮轉運站 29 17 

華聯客運 304 花蓮火車站-石梯坪 9 5 

興東客運 309 玉里火車站-長濱農拓中心 12 7 

總計 357 213 
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2.4 評鑑成績計算方式 

依據評鑑指標表之評分方式及配分權重，計算受評鑑路線及公車業者

之評鑑成績，並依受評業者之總成績，由高至低進行排序，給予等第評價，

說明如後。 

一、「路線別」指標計算方式 

公車業者之受評路線調查資料來源為受評業者營運路線查評資料等。

依據評鑑指標表路線別指標之評分方式進行受評路線的成績計算。 

針對一個評鑑指標成績而言，由於公車業者每條受評路線調查數超過 1

個班次，故以平均得分做為該受評路線的指標成績。而公車業者有多條營

運路線，將每條營運路線的指標成績取平均值，即為該公車業者在這個評

鑑指標的路線別成績。 

假設某一評鑑指標「X1-1」配分為 1 分，業者評鑑路線 999 隨車調查

抽樣 4 個班次。依評鑑指標的評分方式，計算該路線 4 次調查的指標得分，

分別為 0.25 分、1.00 分、1.00 分、1.00 分，故路線 999 在評鑑指標「X1-1」

得到 0.81 分；而評鑑期間，該業者路線 999 共有 5 條營運路線，其評鑑指

標「X1-1」成績分別為 0.81 分、1.00 分、1.00 分、1.00 分、0.50 分。因此，

該業者在評鑑指標「X1-1」的路線別總成績為 0.86 分。 

 

二、「公司別」指標計算方式 

工作團隊依據評鑑指標表之公司別指標編擬指標自評表，並請受評業

者提供所需書面資料做為補充說明及佐證。在公司別指標資料蒐集完畢後，

工作團隊將依據評鑑指標表中，公司別評鑑指標的評分方式進行審查，並

計算受評業者公司別各項指標之評鑑成績。該業者各公司別指標成績加總，

則為該業者公司別之總成績。 

 

三、業者評鑑成績計算方式 

「路線別」及「公司別」評鑑指標之成績加總，即為該受評業者之評

鑑總成績。 
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2.5 跨年度評鑑成績比較方法 

在進行客運業者跨年度指標得分比較前，需先對評鑑指標表之分數配

比及受評業者指標得分做「標準化平移」，並建立各評鑑指標之分數配比「基

準值」及業者於該指標之「得分比例」，俾利不同年度成績之比較，說明如

后。 

以虛擬評鑑指標「X1-1」之分數配比及業者得分示意為例，如表 2.5-1

所示。在指標分數配比方面，扣分項配置(-L)分、配分項配置 K 分，而加分

項配置(+U)分；業者指標得分方面，扣分項為(-l)分、配分項得 k 分、加分

項得(+u)分。 

表 2.5-1 評鑑指標分數配比及業者指標得分彙整示意表 

指標代碼 
分數配比 業者指標得分 

扣分 配分 加分 基準值(Q) 扣分 配分 加分 得分(S) 得分比例(Ps) 

X1-1 -L K +U K+U -l k +u -l +k +u 
−𝒍 + 𝒌 + 𝒖

𝐊 + 𝑼
 

備註. L, K, U, l, k, u ≧ 0 

一、業者指標得分「標準化平移」程序 

有關評鑑指標表分數配比及業者指標得分之「標準化平移」程序，如

下說明： 

(一) 建立衡量基準 

由於不同年度之評鑑指標分數配比不盡相同，故針對每一評鑑指

標之分數配比，定義「基準值」作為業者該評鑑指標得分之衡量基準。

將評鑑指標之分數配比以數線方式呈現，如圖 2.5-1 所示。由圖可知，

評鑑指標「X1-1」分數配比之最大得分可能值為(K+U)分，以此作為該

評鑑指標之「基準值(Q)」。 

 
圖 2.5-1 評鑑指標分數配比數線圖 

 

在業者指標得分方面，將業者得分占該指標基準值之比例，定義
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為「得分比例」。若得分比例愈高，表示業者在該評鑑指標中，符合評

分標準之項目愈多；反之，則缺失項目愈多。若業者在指標得分(S)為

(-l +k +u)分，則其「指標得分比例(Ps)」計算式為： 

𝑃𝑠 =
𝑆

𝑄
=
−𝑙 + 𝑘 + 𝑢

K + 𝑈
 

其中，L, K, U, l, k, u ≧ 0 

 

(二) 標準化平移 

由於上述計算式存在正負號問題，若出現負值得分比例，於業者

年度成績比較將造成不便。為克服此問題須做「標準化平移」，將分數

配比向右平移 L 個單位，以數線方式呈現，如圖 2.5-2 所示。 

 
圖 2.5-2 評鑑指標標準化分數配比數線圖 

因分數配比向右平移數個單位，故業者指標得分，亦應同步平移 L

個單位，故分數配比之標準化基準值(Qt)為(K+U+L)分，而業者指標之

標準化得分(St)為(k+u-l+L)分。 

 

(三) 計算業者標準化指標得分比例 

依據上述，彙整評鑑指標「X1-1」分數配比基準值及業者指標得

分比例之未標準化及標準化結果，如表 2.5-2 所示。最後得到，業者「標

準化指標得分比例(𝑃𝑠
𝑡)」計算式為 

𝑃𝑠
𝑡 =

𝑆𝑡

𝑄𝑡
=
𝑘 + 𝑢 − 𝑙 + 𝐿

K + 𝑈 + 𝐿
 

其中，L, K, U, l, k, u ≧ 0 
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表 2.5-2 評鑑指標分數配比及業者標準化指標得分彙整示意表 

指標代碼 
分數配比基準值 業者指標得分比例 

未標準化(Q) 標準化(Qt) 未標準化(Ps) 標準化(𝑃𝑠
𝑡) 

X1-1 K+U K+U+L 
−𝑙 + 𝑘 + 𝑢

K + 𝑈
 

𝑘 + 𝑢 − 𝑙 + 𝐿

K + 𝑈 + 𝐿
 

備註. L, K, U, l, k, u ≧ 0 

二、業者年度指標得分比較方法 

受評業者指標得分須先透過「標準化平移」程序轉換，才可進行不同

年度之得分比較。根據前述分數配比之標準化基準值，以及業者標準化指

標得分比例可編擬出業者年度指標標準化得分比較表，如表 2.5-3 所示。其

中，上年度以符號(t-1)表示，而本年度以符號 t 表示。比較結果的三種情況，

如表 2.5-4 所示。 

表 2.5-3 業者年度指標標準化得分比較彙整示意表 

指標代碼 

上年度(t-1) 本年度(t) 

標準化 

基準值 

標準化 

指標得分 

標準化 

得分比例 

標準化 

基準值 

標準化 

指標得分 

標準化 

得分比例 

X1-1 Qt-1 St-1 𝑃𝑠−1
𝑡−1

 Qt
 St 𝑃𝑠

𝑡  

表 2.5-4 業者年度指標標準化得分比較結果示意表 

情況 條件 比較結果 

1 𝑃𝑠−1
𝑡−1 < 𝑃𝑠

𝑡 進步 

2 𝑃𝑠−1
𝑡−1 = 𝑃𝑠

𝑡 持平 

3 𝑃𝑠−1
𝑡−1 > 𝑃𝑠

𝑡 退步 

三、無法進行業者年度指標得分比較的情況 

(一) 新增或刪除指標，導致業者任一年度無指標得分。 

(二) 評鑑指標之分數配比存在扣分無下限，或者加分無上限。 

(三) 因評鑑指標「前期評鑑缺失項目改善」評分內容比較業者兩年度

進步與退步指標個數，故不納入年度比較，以避免計算式循環參

照問題。 
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第三章 評鑑指標得分評析 

本章針對受評業者之營運現況查核結果進行說明，並依五大評鑑項目

羅列各項指標得分，逐一剖析各項指標之得分表現與評鑑結果。 

3.1 場站設施與服務 

「場站設施與服務」係評估市區公車業者於公共運輸服務接觸點(如：

場站、候車亭、站牌、服務人員等)之設施設置情形與現場服務管理品質。

本項目著重於場站是否合法設置、空間規劃是否足以支應營運需求，以及

相關設施之完整性與維護情形，同時檢視候車環境清潔程度與乘車資訊揭

露之正確性與即時性。其評鑑涵意在於確認業者是否具備穩定且合宜之營

運基礎條件，確保旅客於候車階段之安全與基本服務品質。 

3.1.1 場站空間指標(A1) 

有關場站空間之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.1-1 所示。評鑑

指標「A1-1 合法場站停車空間」主要查核受評業者營運車輛是否具備合法

且充足之停車空間，以確保車輛調度秩序、避免違規停放，並維持場站營

運安全。 

表 3.1-1 場站空間指標(A1)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 A1-1 合法場站停車空間 - / 2 / - 

受評業者營運車輛是否具備合

法且充足之停車空間，以確保車

輛調度秩序、避免違規停放，並

維持場站營運安全 

有關各受評業者合法場站停車空間是否足以容納實際營運車輛數之查

核結果，彙整如表 3.1-3 所示。本指標係以業者所提報之合法場站停車場面

積（平方公尺）除以每車位所需面積 66 平方公尺，推估「合法場站停車數」，

並與實際「營運車輛數」進行比較，以判斷停車空間是否充足。 

本次查核結果顯示，葛瑪蘭客運、華聯客運及興東客運於合法場站停

車空間之設置與管理情形良好，而統聯客運則未能得分數，其中統聯客運

營運車輛數為 14 輛，經換算該業者合法場站停車數為 2 格，未達實際營運

車輛需求，顯示停車空間不足以完全容納現有車輛數；而興東客運則未於

申覆期間內提供相關證明文件，團隊無法於申覆期間內確認業者停車空間

是否能容納現有車輛數。依評鑑標準，統聯客運及興東客運本指標不予給

分(0 分)，評鑑結果如表 3.1-2 所示。  
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表 3.1-2 場站空間指標(A1)評鑑結果 

受評業者/統計項目 A1-1 

太魯閣客運 2.00 

統聯客運 0.00 

華聯客運 2.00 

興東客運 0.00 

平均值 1.00 

標準差 1.15 

表 3.1-3 合法場站停車空間指標(A1-1)查核結果彙整 

受評業者 
停車場面積 
(平方公尺) 

營運 
車輛數 

合法場站 
停車數 

停車格數 
是否充足 

太魯閣客運 3845.3 14 58.262 是 

統聯客運 132 14 2.000 否 

華聯客運 568 3 8.606 是 

興東客運 330 3 5.000 是 

註：底線斜體字表示該項係申覆截止後提供之資料，僅調整是否為缺失，不調整成績。 

合法場站停車數=停車場面積(平方公尺)/66(平方公尺) 

 

3.1.2 站牌資訊指標(A2) 

站牌資訊查核項目涵蓋「公司別」及「路線別」等評鑑指標，其查核

說明彙整內容如表 3.1-4 所示。 

表 3.1-4 站牌資訊指標(A2)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 A2-3 智慧站牌協助維護 - / 0 / +0.5 
受評業者是否有協助縣府通報

智慧站牌相關問題 

路線別 A2-1 站牌維護完善程度 - / 5 / - 
受評路線站牌資訊標示及站桿

設施是否有毀損或傾倒情形 

路線別 A2-2 站牌資訊明確程度 - / 8 / - 
受評路線站牌資訊明確完整度

與清楚辨識程度 

以下分別依「公司別」及「路線別」指標，說明站牌資訊查核內容之

評鑑結果： 

一、 公司別指標 

評鑑指標「A2-3 智慧站牌協助維護」為加分項，主要衡量業者是否主

動協助縣府通報智慧站牌電子看板損毀、資訊異常或候車亭設施損壞等情

形，屬「營運協力治理」與「公共設施共同維護」查核性質。 
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依評鑑指標評分方式查核業者配合縣府事項辦理情形，評鑑結果如表

3.1-5 所示。本次查核結果顯示，僅統聯客運曾於 114 年 11 月 18 日通報「文

創園區」站智慧型站牌資訊錯誤，累計通報 1 次，依評分標準加計 0.10 分。

其餘受評業者均無相關通報紀錄，未獲加分。 

表 3.1-5 站牌資訊指標(A2)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 A2-3 

太魯閣客運 +0.00  

統聯客運 +0.10  

華聯客運 +0.00  

興東客運 +0.00  

平均值 0.03  

標準差 0.05  

 

二、 路線別指標 

評鑑指標「A2-1 站牌維護完善程度」查核項目著重於業者路線站牌硬

體設施現況的完整程度，查核站牌資訊標示是否有破損、龜裂、資訊可辨

識等項目，以及站桿是否有傾斜、傾倒、無設置站牌等情形；而評鑑指標

「A2-2 站牌資訊明確程度」則著重於查核站牌所提供的資訊內容完整程度，

如：路線名稱、站名、客運公司名稱、行駛路線圖、收費方式、業者服務

電話、尖離峰班距、早晚班車時間。依評鑑指標評分方式查核業者受評路

線營運現況，評鑑結果如表 3.1-6 所示。 

有關評鑑指標「A2-1 站牌維護完善程度」與「A2-2 站牌資訊明確程度」

得分評析，分述如下： 

(一) A2-1 站牌維護完善程度 

本指標滿分為 5 分，各受評路線得分介於 3.88 至 5.00 分之間，平均值

為 4.78 分、標準差為 0.35。整體分布集中於高分區段且標準差極低，顯示

各業者站牌設施維護水準差異不大。 

就個別路線觀察，華聯客運(304 路線)及興東客運(309 路線)皆獲滿分，

顯示業者維運之路線站牌無明顯破損、龜裂、傾斜或資訊難以辨識等情形；

而太魯閣客運(301、、303、、305 路線)及統聯客運(308、、310、、311 路線)雖未達

滿分，且與滿分差距極小，表示個別站點存在站牌輕微傾斜或破損、龜裂

問題，整體仍屬良好水準；本項最低分者太魯閣客運(302 路線)得 3.88 分，

主要缺失原因為站牌綑綁在鄰近柱子上或輕微傾斜。 
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(二) A2-2 站牌資訊明確程度 

本指標滿分為 8 分，各受評路線得分介於 7.65 至 8.00 分之間，平均值

為 7.89 分、標準差為 0.16。整體分布集中於高分區段，各路線得分差距不

超過 1 分且無明顯低分路線，表示受評路線其站牌資訊內容大致完整，亦

即資訊揭露程度良好。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(301、、302、、303 路線)、、統聯客運(310 路

線)、華聯客運(304 路線)及興東客運(309 路線)獲得 8 分滿分，資訊完整度

最佳。而太魯閣客運(305 路線)及統聯客運(308、311 路線)雖未達滿分，且

與滿分差距極小，表示個別站點存在設施輕微瑕疵或局部資訊辨識度問題，

整體仍屬良好水準。 

表 3.1-6 站牌資訊指標(A2)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 A2-1 A2-2 

太魯閣客運 

301 4.93 8.00 

302 3.88 8.00 

303 4.84 8.00 

305 4.79 7.72 

統聯客運 

308 4.69 7.66 

310 4.96 8.00 

311 4.92 7.65 

華聯客運 304 5.00 8.00 

興東客運 309 5.00 8.00 

平均值 - 4.78 7.89 

標準差 - 0.35 0.16 
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3.1.3 實體候車場站(A3) 

有關實體候車場站之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.1-7 所示。

評鑑指標 A3-1 及 A3-2 查核對象皆為業者於場站之服務人員，對人員之服

裝儀容及服務態度做評鑑；而評鑑指標 A3-3 則查核業者於候車場站公告之

路線圖、時刻表、票價表等乘車資訊是否符合現況。 

表 3.1-7 實體候車場站(A3)評鑑指標及查核說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 A3-1 站務人員服裝儀容 - / - / +0.5 
受評業者於候車場站之站務人

員是否穿著制服、儀容整潔 

公司別 A3-2 站務人員服務態度 - / - / +0.5 
受評業者於候車場站之站務人

員服務態度情形 

公司別 A3-3 候車場站靜態資訊 - / - / +0.5 

受評業者於候車場站路線圖、時

刻表、票價表等乘車資訊之更新

狀態與正確性 

 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.1-8所示。

在各受評業者站務人員服裝儀容(A3-1)及服務態度(A3-2)方面，各家客運業

者於花蓮轉運站內無站務員，僅有共用的轉運站站務員，因此兩指標均不

予加分；而候車場站靜態資訊(A3-3)方面，各業者均符合資訊更新與正確性

要求，顯示場站資訊管理機制健全，未出現過期或錯誤公告情形。 

表 3.1-8 實體候車場站(A3)評鑑結果 

受評業者/統計項目 A3-1 A3-2 A3-3 

太魯閣客運 0.00 0.00 +0.50 

統聯客運 0.00 0.00 +0.50 

華聯客運 0.00 0.00 +0.50 

興東客運 0.00 0.00 +0.50 

平均值 0.00 0.00 0.50 

標準差 0.00 0.00 0.00 
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3.2 運輸工具設備與安全 

「運輸工具設備與安全」係評估業者車輛設備條件、車況維護及整體

行車安全管理制度。本項目著重於車輛定期檢驗情形、車齡結構、安全設

備設置、行車紀錄及事故管理等事項，以確認業者是否落實車輛安全維護

及風險控管機制。其評鑑涵意在於強化營運安全管理基礎，降低交通事故

風險，並確保運輸服務之穩定性與安全性，屬市區汽車客運營運之核心構

面。 

3.2.1 車齡比例指標(B1) 

有關車齡比例之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.2-1 所示。評鑑

指標「B1-1 車輛平均車齡情形」主要評估業者車輛更新情形與車齡結構是

否合理，透過檢視法定年限符合度及車齡分布狀況，判斷車隊管理之健全

性與營運風險控管能力。 

表 3.2-1 車齡比例指標(B1)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 B1-1 車輛平均車齡情形 - / 3 / - 

查核受評業者營運用車是否維

持合理且具安全性之車輛年齡

組成，以確保營運穩定性與服務

品質 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.2-2所示。

整體平均得分為 1.69 分，各家業者普遍在車齡項目表現不佳，均有被扣分

的情形，整體達成率為 56.3%(=1.69/3×100%)。 

表 3.2-2 車齡比例指標(B1)評鑑結果 

受評業者/統計項目 B1-1 

太魯閣客運 2.25 

統聯客運 1.02 

華聯客運 1.75 

興東客運 1.75 

平均值 1.69 

標準差 0.51 

有關各受評業者車齡分布情形之查核結果，彙整如表 3.2-3 所示。本指

標係以業者所提供之車籍資料，並逐一檢視營運車輛個別車齡並給予得分，

後對業者所有車輛之得分進行平均，以檢視車齡分布情形。 

本項指標表現優異者為太魯閣客運得 2.25 分，其營運規模較大(共 14

輛)，車輛出廠年份集中於 2016 至 2018 年間；而表現未臻理想者為統聯客

運得 1.02 分(規模 14 輛)、，車輛出廠年份集中於 2014 至 2017 年間；表現平
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穩者為華聯客運與興東客運均得 1.75 分(規模皆為 3 輛)。上述業者除太魯

閣客運車輛全數配置均為無障礙低地板大客車，其餘三家配置均涵蓋一般

大客車及無障礙低地板大客車。 

表 3.2-3 車齡比例指標(B1)查核結果彙整 

業者 車種 車牌號碼 出廠年份 車齡 車種 車牌號碼 出廠年份 車齡 

太魯閣客運 

無障礙 009-FV 2016/08 8.92 無障礙 EAA-289 2016/12 8.59 

無障礙 010-FV 2016/08 8.92 無障礙 EAA-291 2016/12 8.59 

無障礙 076-FV 2016/09 8.84 無障礙 EAA-293 2016/12 8.59 

無障礙 EAA-283 2016/09 8.84 無障礙 EAA-295 2016/12 8.59 

無障礙 EAA-286 2016/12 8.59 無障礙 EAA-296 2016/12 8.59 

無障礙 EAA-287 2016/12 8.59 無障礙 FAC-758 2018/12 6.59 

無障礙 EAA-288 2016/12 8.59 無障礙 FAC-759 2018/12 6.59 

統聯客運 

一般 KKB-1757 2014/07 11.00 一般 KKB-2378 2017/01 8.50 

一般 KKB-1758 2014/07 11.00 一般 KKB-2622 2015/09 9.84 

一般 KKB-1759 2014/07 11.00 一般 KKB-1721 2013/06 12.09 

一般 KKB-1760 2014/07 11.00 無障礙 KKB-2626 2015/01 10.50 

一般 KKB-2613 2015/09 9.84 無障礙 938-U5 2014/09 10.84 

一般 KKB-2615 2015/09 9.84 無障礙 KKB-1722 2014/09 10.84 

一般 KKB-2616 2015/09 9.84 無障礙 KKB-2623 2017/11 7.67 

華聯客運 
一般 FAC-861 2017/03 8.34 無障礙 FAC-765 2019/01 6.50 

一般 FAC-763 2017/07 8.00     

興東客運 
一般 KKA-8823 2016/01 9.50 無障礙 KKA-8861 2016/01 9.50 

無障礙 KKA-8805 2015/01 10.50     
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3.2.2 車輛環保/檢修指標(B2) 

有關車輛環保/檢修之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.2-4 所示。

評鑑指標「B2-1 排廢氣品質」透過排氣檢測合格率之量化結果，檢視業者

營運車輛是否符合環保法規標準，並反映其引擎維護品質與環境責任落實

程度；評鑑指標「B2-2 車輛維修保養」主要評估業者是否依《交通部公路

總局車輛機械管理要點》第二十九條規定落實營運車輛一、二、三級保養

制度，透過制度執行情形檢視其預防性維修能力與行車安全管理基礎。 

表 3.2-4 車輛環保/檢修指標(B2)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 B2-1 排廢氣品質 - / 3 / - 

查核受評業者營運車輛符合排

廢氣品質檢測標準之合格比

例，藉以反映業者車輛引擎效

能、燃油系統調校、保養品質等

車況管理情形 

公司別 B2-2 車輛維修保養 - / 3 / - 

查核受評業者依《交通部公路總

局車輛機械管理要點》第二十九

條規定建立與車輛保養制度辦

理落實情形 

 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.2-5所示。

在排廢氣品質(B2-1)及車輛維修保養(B2-2)方面，受評業者均符合查核標準

並取得滿分，顯示業者不僅落實車輛定期保養且紀錄完善，在環保管理上

也確切符合相關法規要求。 

表 3.2-5 車輛環保/檢修指標(B2)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 B2-1 B2-2 

太魯閣客運 3.00 3.00 

統聯客運 3.00 3.00 

華聯客運 3.00 3.00 

興東客運 3.00 3.00 

平均值 3.00 3.00 

標準差 0.00 0.00 
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表 3.2-6 排廢氣品質(B2-1)查核結果彙整 

受評業者 合格車輛數 總車輛數 
排廢氣品質檢測 

合格率 

太魯閣客運 14 14 100% 

統聯客運 14 14 100% 

華聯客運 3 3 100% 

興東客運 3 3 100% 

 

表 3.2-7 車輛維修保養(B2-2)查核結果彙整 

受評業者 總車輛數 
一級 

保養資料 
二級 

保養資料 
三級 

保養資料 

太魯閣客運 14 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 

統聯客運 14 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 

華聯客運 3 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 

興東客運 3 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 
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3.2.3 公車動態設備妥善指標(B3) 

有關公車動態設備妥善指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表

3.2-8 所示。評鑑指標「B3-1 公車動態設備妥善度」檢視受評業者公車動態

相關設備之妥善情形，包括監視器、報站系統及電子票證設備等，評估資

訊透明度與營運科技化程度。 

表 3.2-8 公車動態設備妥善指標(B3)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 

路線別 
B3-1 

公車動態設備妥善

度 
- / 12 / - 

檢視車輛即時運行相關設備之

功能完整性與穩定性，反映科技

應用程度、行車安全輔助能力及

營運資訊即時性管理水準。 

本指標滿分為 12 分，各受評路線得分介於 8.91 至 12.00 分之間，平均

值為 10.94 分、標準差為 1.23、。整體分布集中於高分區段，反映各業者在公

車動態設備維護水準上表現優異且穩定，評鑑結果如表 3.2-9 所示。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(301、302、303、305 路線)皆獲滿分，

顯示業者公車動態設備運作完善；華聯客運(304 路線)及興東客運(309 路線)

雖未達滿分，且與滿分差距極小，表示個別班次存在動態設備故障或未開

啟之情形；相比之下，統聯客運(308、310、311 路線)得分相對較低，主要

缺失於「站名播報器電子顯示功能異常或未開啟」及「監視影像紀錄未保

留滿一週以上」。 

表 3.2-9 公車動態設備妥善指標(B3)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 B3-1 

太魯閣客運 

301 12.00 

302 12.00 

303 12.00 

305 12.00 

統聯客運 

308 9.86 

310 8.91 

311 9.43 

華聯客運 304 11.14 

興東客運 309 11.14 

平均值 - 10.94 

標準差 - 1.23 
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3.2.4 公車靜態資訊妥善指標(B4) 

有關公車靜態資訊妥善指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表

3.2-10 所示。評鑑指標「B4-1 公車靜態資訊妥善度」透過車輛內外資訊標

示完整性之查核，確認乘客是否能清楚辨識路線與申訴資訊，以維持乘車

資訊透明與乘客權益保障。 

表 3.2-10 公車靜態資訊妥善指標(B4)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 B4-1 
公車靜態資訊妥善

度 
- / 4 / - 

查核車輛外觀及車內固定揭示

資訊是否完整、清楚且符合法

規，反映資訊透明度與乘客知情

權保障程度。 

本指標滿分為 4 分，各受評路線得分介於 2.33 至 3.93 分之間，平均值

為 3.14 分、標準差為 0.59。整體分布集中於高分區段，反映多數業者在公

車靜態資訊維護水準上表現穩定，評鑑結果如表 3.2-11 所示。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(301、、302、、303、、305 路線)及統聯客運(310

路線)得分表現最為優異，得分均高於平均值，顯示該路線在車內公車靜態

資訊維護上相對完善；相比之下，華聯客運(304 路線)、、興東客運(309 路線)、

統聯客運(308、、311 路線)得分相對較低，主要缺失在於「車側、車後未標示

路線號碼牌」及「未張貼虧損補貼貼紙」 

表 3.2-11 公車靜態資訊妥善指標(B4)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 B3-1 

太魯閣客運 

301 3.89 

302 3.93 

303 3.56 

305 3.33 

統聯客運 

308 2.42 

310 3.20 

311 2.33 

華聯客運 304 2.80 

興東客運 309 2.80 

平均值 - 3.14 

標準差 - 0.59 
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3.2.5 行車安全指標(B5) 

行車安全指標查核項目涵蓋「公司別」及「路線別」等評鑑指標，其

查核說明彙整內容如表 3.2-12 所示。 

表 3.2-12 行車安全指標(B5)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 B5-2 
駕駛員出勤前健康

管理 
-0.5 / 0 / - 

查核業者是否建立駕駛員出勤

前身心狀況管控機制，反映行車

風險預防與勞安管理落實程度。 

路線別 B5-1 
車內消防逃生設備

妥善度 
-2 / 0 / - 

查核消防及逃生設備之配置與

功能是否符合規定，屬事故應變

與乘客生命安全保障之基礎安

全指標。 

以下分別依「公司別」及「路線別」指標，說明行車安全指標查核內

容之評鑑結果： 

一、 公司別指標 

評鑑指標「B5-2 駕駛員出勤前健康管理」為扣分項，主要評估業者是

否落實駕駛員出勤前健康管理措施，包括酒測及生理數值量測，以降低人

為因素導致之行車風險。 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.2-13 所

示。本次查核結果顯示，太魯閣客運及華聯客運表現良好，均落實駕駛員

出勤前各項檢測並備妥完整紀錄。統聯客運及興東客運雖有實施相關檢測，

然因證明文件有所缺漏，致未能獲得滿分。其中統聯客運因缺漏體溫檢測

資料，扣 0.38 分；興東客運則缺漏酒精、體溫及血壓檢測全項資料，扣 0.50

分。 

表 3.2-13 行車安全指標(B5)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 B5-2 

太魯閣客運 0.00 

統聯客運 -0.38 

華聯客運 0.00 

興東客運 -0.50 

平均值 -0.22 

標準差 0.26 
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表 3.2-14 車輛維修保養(B2-2)查核結果彙整 

受評業者 酒測檢測 體溫檢測 血壓檢測 指標得分 

太魯閣客運 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 0.00 

統聯客運 有且紀錄完整 無提供資料 有且紀錄完整 -0.38 

華聯客運 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 0.00 

興東客運 無提供資料 無提供資料 無提供資料 -0.50 

 

二、 路線別指標 

評鑑指標「B5-1 車內消防逃生設備妥善度」評估受評業者營運車輛內

滅火與逃生設備是否齊備且功能正常，以確保緊急事故發生時具備基本應

變與乘客疏散能力。依評鑑指標評分方式查核業者受評路線營運現況，評

鑑結果如表 3.2-15 所示。 

本指標為扣分項最多扣 2 分，各受評路線得分皆為 0.00 分，平均值為

0.00 分、標準差為 0.00。顯示受評業者營運車輛內滅火器及車窗擊破器數

量充足，且逃生安全門標示清楚且可正常使用。 

表 3.2-15 行車安全指標(B5)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 B5-1 

太魯閣客運 

301 0.00 

302 0.00 

303 0.00 

305 0.00 

統聯客運 

308 0.00 

310 0.00 

311 0.00 

華聯客運 304 0.00 

興東客運 309 0.00 

平均值 - 0.00 

標準差 - 0.00 
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3.3 旅客服務品質與駕駛員管理 

「旅客服務品質與駕駛員管理」係評估業者於第一線服務品質之表現

及人員管理制度之完善程度。本項目涵蓋班次準點情形、駕駛行為、行車

平穩性、駕駛員服務態度/儀容、營運車內設施環境、申訴處理機制等面向，

並得併同乘客問卷及秘密客調查結果納入評分。其評鑑涵意在於衡量業者

實際服務輸出品質及人力管理成效，反映旅客搭乘體驗之整體滿意度與服

務專業程度。 

3.3.1 準點性指標(C1) 

有關準點性指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.3-1 所示。評

鑑指標「C1-1 抽測班車發車準點率」透過業者班車實際發車準點情形，評

估其班表執行穩定度與調度管理能力，反映營運時間掌控情形；評鑑指標

「C1-2 抽測班車到站準點率」檢視班車實際到站時間與表定時間之符合程

度，評估業者交通流量應變能力及服務可靠性。 

表 3.3-1 準點性指標(C1)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 C1-1 
抽測班車發車準點

率 
- / 3 / - 

衡量業者依班表準時發車之執

行能力，反映排班管理、調度效

率與營運穩定度。 

路線別 C1-2 
抽測班車到站準點

率 
- / 3 / - 

衡量實際運行過程之準點控制

能力，反映路線營運管理與交通

變動應變能力。 

 

有關評鑑指標「C1-1 抽測班車發車準點率」與「C1-2 抽測班車到站準

點率」得分評析，分述如下： 

一、 C1-1 抽測班車發車準點率 

本指標滿分為 3.00 分，各路線發車準點率表現呈現兩極化分佈。太魯

閣客運表現最為優異，所營運之路線(301、302、303、305 路線)均取得滿

分(3.00 分)、；相較之下，華聯客運(304 路線)表現最不理想，得分為 0.00 分。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(301、、302、、303、、305路線)及統聯客運(308、

310 路線)發車準點合格率皆為 100%、，顯示業者班表執行穩定度與調度管理

能力優異；興東客運(309 路線)及統聯客運(311 路線)發車準點合格率分別為

95.2%及 93.9%、，表示個別班次發車有早發或誤點問題，整體仍屬良好水準；

而華聯客運(304 路線)發車準點合格率僅 63.30%、，顯示業者班次掌控能力顯

著不足。 
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二、 C1-2 抽測班車到站準點率 

本指標滿分為 3.00 分，各路線到站準點率表現呈現兩極化分佈。太魯

閣客運表現最為優異，所營運之路線(301、302、303、305 路線)均取得滿

分(3.00 分)、；相較之下，華聯客運(304 路線)表現最不理想，得分為 0.00 分。

此外，統聯客運內部表現落差較大，其中 308 路線得滿分(3.00 分)，而 310

路線僅得 0.00 分。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(301、、302、、303、、305 路線)及統聯客運(308

路線)到站準點合格率皆為 96%以上，顯示業者交通流量應變能力及服務可

靠性優異；興東客運(309 路線)及統聯客運(311 路線)到站準點合格率分別為

91.0%及 93.9%、，表示個別班次發車有早發或誤點問題，整體仍屬良好水準；

而華聯客運(304 路線)及統聯客運(310 路線)到站準點合格率僅 80.0%及

60.0%、，顯示該路線在實際行駛過程中的交通流量應變能力及時間掌較較為

不足。 

表 3.3-2 準點性指標(C1)評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 C1-1 C1-2 

太魯閣客運 

301 3.00 3.00 

302 3.00 3.00 

303 3.00 3.00 

305 3.00 3.00 

統聯客運 

308 3.00 3.00 

310 3.00 0.00 

311 1.89 1.89 

華聯客運 304 0.00 0.00 

興東客運 309 2.25 1.50 

平均值 - 2.46 2.04 

標準差 - 1.01 1.29 

 

表 3.3-3 準點性指標(C1)查核結果彙整 

業者 路線 發車準點合格率 到站準點合格率 

太魯閣客運 

301 100.0% 99.1% 

302 100.0% 99.1% 

303 100.0% 97.8% 

305 100.0% 96.8% 

統聯客運 

308 100.0% 100.0% 

310 100.0% 60.0% 

311 93.9% 93.9% 

華聯客運 304 63.3% 80.0% 

興東客運 309 95.2% 91.0% 
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3.3.2 駕駛行為指標(C2) 

有關駕駛行為指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.3-4 所示。

評鑑指標「C2-1 駕駛員不良載客行為」檢視駕駛員是否有不良載客行為，

反映駕駛員職業倫理與公司監督機制之有效性；評鑑指標「C2-2 駕駛員路

口停讓及指差確認」檢視業者是否配合道安政策，落實路口停讓與指差確

認作業，以降低交通事故風險。 

表 3.3-4 駕駛行為指標(C2)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 C2-1 
駕駛員不良載客行

為 
- / 5 / - 

查核基本營運服務義務是否落

實，反映駕駛員職業倫理與公司

監督機制有效性。 

路線別 C2-2 
駕駛員路口停讓及

指差確認 
-2 / 0 / - 

查核交通安全政策執行情形，屬

事故預防型駕駛行為管理指標。 

 

有關評鑑指標「C2-1 駕駛員不良載客行為」與「C2-2 駕駛員路口停讓

及指差確認」得分評析，分述如下： 

一、 C2-1 駕駛員不良載客行為 

本指標滿分為 5.00分，各受評路線得分皆為 5.00分，平均值為 5.00分、

標準差為 0.00。顯示所有調查路線班次之駕駛員皆無發生拒載乘客、過站

不停、未依路線行駛等不良載客行為。 

二、 C2-2 駕駛員路口停讓及指差確認 

本指標為扣分項最多扣2分，各受評路線得分介於-0.50至0.00分之間，

平均值為-0.17 分、標準差為 0.17。顯示多數調查路線駕駛員行經路口時，

皆能落實停讓行為，並於轉彎時確實執行指差確認。 

就個別路線觀察，統聯客運(308、310 路線)及興東客運(309 路線)皆獲

滿分，顯示駕駛員已完善落實路口停讓與指差確認；而太魯閣客運(301、、302、、

303、305 路線)、統聯客運(311 路線)及華聯客運(304 路線)雖未達滿分，且

與滿分差距極小，整體仍屬良好水準，主要缺失多為轉彎時未落實執行指

差確認。 
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表 3.3-5 駕駛行為指標(C2)評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 C2-1 C2-2 

太魯閣客運 

301 5.00 -0.25 

302 5.00 -0.20 

303 5.00 -0.33 

305 5.00 -0.13 

統聯客運 

308 5.00 0.00 

310 5.00 0.00 

311 5.00 -0.10 

華聯客運 304 5.00 -0.50 

興東客運 309 5.00 0.00 

平均值 - 5.00 -0.17 

標準差 - 0.00 0.17 
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3.3.3 駕駛員服務態度與儀容指標(C3) 

有關駕駛員服務態度與儀容指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如

表 3.3-6 所示。評鑑指標「C3-1 駕駛員服務態度與服裝儀容」評估駕駛員對

乘客之服務品質與專業形象，透過態度與儀容表現反映整體服務管理水平。

依評鑑指標評分方式查核業者受評路線營運現況。 

表 3.3-6 駕駛員服務態度與儀容指標(C3)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 C3-1 
駕駛員服務態度與

服裝儀容 
- / 3 / - 

衡量第一線服務品質與企業形

象管理程度，反映顧客服務訓練

與內部規範落實情形。 

本指標滿分為 3 分，各受評路線得分介於 2.51 至 3.00 分之間，平均值

為 2.79 分、標準差為 0.16。整體分布集中於高分區段，反映多數業者在駕

駛員服務態度與儀容管理上表現穩定，評鑑結果如表 3.3-7 所示。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(305 路線)及華聯客運(304 路線)得分為滿

分，表現最為優異，顯示該路線在駕駛員服務態度與儀容表現好；而太魯

閣客運(302 路線)與平均值存在一定落差，主要缺失為駕駛員未穿著制服；

其餘路線雖未達滿分，且與滿分差距極小，整體仍維持良好水準，表示個

別班次駕駛員存在服裝儀容不整齊或服務態度欠佳之零星狀況。 

表 3.3-7 駕駛員服務態度與儀容指標(C3)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 C3-1 

太魯閣客運 

301 2.69 

302 2.51 

303 2.75 

305 3.00 

統聯客運 

308 2.72 

310 2.74 

311 2.89 

華聯客運 304 3.00 

興東客運 309 2.81 

平均值 - 2.79 

標準差 - 0.16 
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3.3.4 駕駛行車安全性指標(C4) 

有關駕駛行車安全性指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.3-8

所示。評鑑指標「C4-1 危險駕駛行為」針對行車過程中之危險駕駛行為進

行查核，以檢視駕駛員是否遵守安全駕駛規範並維護乘客安全。 

表 3.3-8 駕駛行車安全性指標(C4)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 C4-1 危險駕駛行為 -1.5 / 0 / - 

查核駕駛操作是否具高度風險

行為，屬重大行車安全核心指

標。 

 

本指標為扣分項最多扣2分，各受評路線得分介於-0.47至0.00分之間，

平均值為-0.07 分、標準差為 0.15。整體分布集中於高分區段，反映多數駕

駛員對安全駕駛規範之執行狀況普遍良好，評鑑結果如表 3.3-9 所示。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(302、303、305 路線)、統聯客運(308、

311 路線)及興東客運(309 路線)得分為滿分，表現最為優異，顯示該路線在

駕駛員在遵守安全駕駛規範上皆落實良好；而太魯閣客運(301 路線)、、統聯

客運(310 路線)及華聯客運(304 路線)雖未達滿分，且與滿分差距極小，整體

仍維持良好水準，主要扣分原因為行車期間使用通訊設備及他人聊天。 

華聯客運(304 路線)行車期間與他人聊天之相關缺失，經業者申覆已刪

除缺失，因此未列於附件四，惟業者於申覆截止後才提供相關資料，因此

不調整成績，僅刪除缺失。 

表 3.3-9 駕駛行車安全性指標(C4)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 C4-1 

太魯閣客運 

301 -0.08 

302 0.00 

303 0.00 

305 0.00 

統聯客運 

308 0.00 

310 -0.09 

311 0.00 

華聯客運 304 -0.47 

興東客運 309 0.00 

平均值 - -0.07 

標準差 - 0.15 
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3.3.5 車內環境舒適度(C5) 

有關車內環境舒適度之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.3-10 所

示。評鑑指標「C5-1 營運車輛環境舒適度」透過車內環境品質檢視乘車舒

適度，評估業者對服務細節與乘客體驗之重視程度。 

表 3.3-10 車內環境舒適度(C5)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 C5-1 
營運車輛環境舒適

度 
- / 4 / - 

評估乘車體驗品質與車輛日常

清潔維護管理程度。 

 

本指標滿分為 4 分，各受評路線得分介於 3.00 至 4.00 分之間，平均值

為 3.49 分、標準差為 0.45。整體分布集中於高分區段，顯示多數受評路線

之車內環境品質與乘車舒適度表現優異，評鑑結果如表 3.3-11 所示。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(303 路線)、、華聯客運(304 路線)及興東客

運(309 路線)得分為滿分，表現最為優異，顯示該路線在車內環境品質與乘

車舒適度臻於完善；而其餘路線雖未達滿分，且與滿分差距極小，整體仍

維持良好水準，主要扣分原因為「車窗潔淨度度不足」及「座椅破損」。 

表 3.3-11 車內環境舒適度(C5)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 C5-1 

太魯閣客運 

301 3.00 

302 3.20 

303 4.00 

305 3.00 

統聯客運 

308 3.00 

310 3.60 

311 3.60 

華聯客運 304 4.00 

興東客運 309 4.00 

平均值 - 3.49 

標準差 - 0.45 
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3.3.6 乘客滿意度指標(C6) 

有關乘客滿意度指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.3-12 所

示。評鑑指標「C6-1 乘客乘車滿意程度」透過乘客問卷統計結果反映民眾

對業者整體服務之主觀評價，作為評估服務品質改善方向之依據。 

表 3.3-12 乘客乘車滿意程度(C6)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 C6-1 乘客乘車滿意程度 - / 3 / - 
透過量化調查衡量整體服務成

果，屬結果型服務品質指標。 

本指標滿分為 3 分，各受評路線得分介於 1.80 至 2.50 分之間，平均值

為 2.28 分、標準差為 0.26。整體分布集中於高分區段，顯示多數民眾對業

者整體服務給予正面評價，評鑑結果如表 3.3-13 所示。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(301、、302、、303、、305 路線)、、華聯客運(304

路線)及興東客運(309 路線)之乘客滿意度極高，受訪民眾均給予正面評價

(非常滿意、滿意)、；而統聯客運(308、、310、、311 路線)則表現欠佳，不僅「普

通」評價佔比顯著，且皆出現負面評價，導致其 C6-1 指標分數均低於全體

平均值。 

表 3.3-13 乘客乘車滿意程度(C6)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 C6-1 

太魯閣客運 

301 2.40 

302 2.47 

303 2.44 

305 2.43 

統聯客運 

308 2.13 

310 1.94 

311 1.80 

華聯客運 304 2.50 

興東客運 309 2.38 

平均值 - 2.28 

標準差 - 0.26 
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表 3.3-14 乘客乘車滿意程度(C6)查核結果彙整 

受評業者 路線編號 項目 非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

太魯閣客運 

301 
人次 19 75 0 0 0 

占率 20% 80% 0% 0% 0% 

302 
人次 22 52 0 0 0 

占率 30% 70% 0% 0% 0% 

303 
人次 3 9 0 0 0 

占率 25% 75% 0% 0% 0% 

305 
人次 8 26 0 0 0 

占率 24% 76% 0% 0% 0% 

統聯客運 

308 
人次 9 26 13 2 0 

占率 18% 52% 26% 4% 0% 

310 
人次 3 36 17 6 0 

占率 5% 58% 27% 10% 0% 

311 
人次 1 18 21 3 0 

占率 2% 42% 49% 7% 0% 

華聯客運 304 
人次 3 6 0 0 0 

占率 33% 67% 0% 0% 0% 

興東客運 309 
人次 1 5 0 0 0 

占率 17% 83% 0% 0% 0% 
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3.3.7 申訴情形指標(C7) 

有關申訴情形指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表3.3-15所示。

評鑑指標「C7-1 申訴服務處理情形」檢視業者對民眾申訴之處理效率與回

應態度，以評估客服機制健全度；評鑑指標「C7-2 民眾申訴案件數」透過

業者書面資料審查期間受評路線營運里程標準化申訴密度，分析業者營運

路線服務缺失發生頻率，作為品質改善參考。 

表 3.3-15 申訴情形指標(C7)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 C7-1 申訴服務處理情形 - / 3 / - 

查核客服處理效率與回應機制

健全度，反映顧客關係管理能

力。 

公司別 C7-2 民眾申訴案件數 - / 3 / - 
以營運里程標準化申訴密度，反

映服務缺失發生頻率。 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.3-16 所

示。在申訴服務處理情形(C7-1)方面，太魯閣客運、統聯客運及華聯客運均

建立完善的申訴管道與回覆機制，且相關紀錄完整，故皆獲得滿分。興東

客運雖設有申訴管道與回覆機制，然因證明文件有所缺漏，致該項未能獲

得分數；民眾申訴案件數(C7-2)方面，太魯閣客運獲得滿分，顯示民眾申訴

頻率較低，整體服務品質優異且穩定。相較之下，而統聯客運、華聯客運

及興東客運申訴頻率較高，顯示其服務缺失發生頻率尚有改善空間，致該

項皆未能獲得分數。 

表 3.3-16 申訴情形指標(C7)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 C7-1 C7-2 

太魯閣客運 3.00 3.00 

統聯客運 3.00 0.00 

華聯客運 3.00 0.00 

興東客運 0.00 0.00 

平均值 2.25 0.75 

標準差 1.50 1.50 

表 3.3-17 申訴情形指標(C7)查核結果彙整 

受評業者 民眾申訴處理 申訴案件數 營運公里數 十萬公里數 
每十萬公里
申訴案件數 

太魯閣客運 有記錄，回覆完善且處理完畢 2 519039 5.19 0.39 

統聯客運 有記錄，回覆完善且處理完畢 46 51345 0.51 89.59 

華聯客運 有記錄，回覆完善且處理完畢 5 149148 1.49 3.35 

興東客運 無提供資料 3 77950.8 0.78 3.85 
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3.3.8 公司監督管理駕駛員服務情形(C8) 

有關公司監督管理駕駛員服務情形之評鑑指標及查核說明，彙整內容

如表 3.3-18 所示。評鑑指標「C8-1 公司自主管理落實度」評估公司是否透

過制度設計強化駕駛自律與內部稽核機制，以提升行車安全與服務品質。 

表 3.3-18 公司監督管理駕駛員服務情形(C8)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 C8-1 
公司自主管理落實

度 
- / 3 / - 

查核公司是否建立內部自我稽

核與駕駛員行為管理機制，屬制

度化治理能力指標。 

 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.3-19 所

示。受評業者均符合查核標準並取得滿分，顯示業者除擬訂完善的自主管

理機制外，亦確實落實各項稽查紀錄，包含：駕駛員服裝儀容、服務態度

及行車安全、路口停讓及指差確認。 

表 3.3-19 公司監督管理駕駛員服務情形(C8)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 C8-1 

太魯閣客運 3.00 

統聯客運 3.00 

華聯客運 3.00 

興東客運 3.00 

平均值 3.00 

標準差 0.00 

表 3.3-20 公司監督管理駕駛員服務情形(C8)查核結果彙整 

受評業者 自主管理機制 落實稽查紀錄 

太魯閣客運 有擬訂 均有落實 

統聯客運 有擬訂 均有落實 

華聯客運 有擬訂 均有落實 

興東客運 有擬訂 均有落實 
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3.4 無障礙之場站、服務、運輸工具設備與安全 

「無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安全」係評估業者於場

站及車輛設施、服務流程及安全管理方面是否符合無障礙相關法規及規範。

本項目包括低地板公車配置比例、輪椅固定設備設置、語音播報系統、無

障礙動線規劃及相關人員教育訓練等事項。其評鑑涵意在於確保身心障礙

者及高齡者等族群得以平等使用公共運輸服務，落實交通平權及公共服務

之包容性原則。 

3.4.1 無障礙車輛配置與規格指標(D1) 

有關無障礙車輛配置與規格指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如

表 3.4-1 所示。評鑑指標「D1-1 無障礙公車比率」檢視業者無障礙車輛配置

比例，評估對高齡者與身障者乘車需求之重視程度與政策配合落實程度；

評鑑指標「D1-2 張貼無障礙貼紙比率」評估業者無障礙車輛外觀標示是否

明確，俾利乘客辨識以提升資訊透明度；評鑑指標「D1-3 車輛無障礙設備

妥善度」評估無障礙設備實際可用性，確保身障乘客搭乘權益獲得保障；

評鑑指標「D1-4 驗票機設定」檢視驗票機設定是否符合無障礙政策要求，

提升視聽障礙者使用便利性。 

表 3.4-1 無障礙車輛配置與規格指標(D1)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 D1-1 無障礙公車比率 - / 2 / - 
衡量車隊無障礙配置程度，反映

交通平權與政策配合度。 

公司別 D1-2 
張貼無障礙貼紙比

率 
- / 1 / - 

查核識別標示是否明確，確保乘

客辨識便利性。 

公司別 D1-3 
車輛無障礙設備妥

善度 
- / 1 / - 

查核無障礙設施功能是否正

常，屬實質服務能力指標。 

公司別 D1-4 驗票機設定 - / 1 / - 
確保無障礙乘車資訊回饋一致

性，反映細部服務品質控管。 

 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.4-2所示。

太魯閣客運及興東客運無障礙車輛比率皆達 50%以上(其中太魯閣客運更達

100%)、，顯示上述業者對無障礙運輸之落實程度優異，且無障礙設備皆能正

常運作；而統聯客運及華聯客運在無障礙車輛比率較低，分別為 29%及 33%，

然其既有車輛之無障礙設備均能正常運作，妥善度良好。 
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表 3.4-2 無障礙車輛配置與規格指標(D1)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 D1-1 D1-2 D1-3 D1-4 

太魯閣客運 2.00 1.00 1.00 1.00 

統聯客運 1.00 1.00 1.00 1.00 

華聯客運 1.00 1.00 1.00 1.00 

興東客運 2.00 1.00 1.00 1.00 

平均值 1.50 1.00 1.00 1.00 

標準差 0.58 0.00 0.00 0.00 

 

表 3.4-3 無障礙公車比率(D1-1)查核結果彙整 

受評業者 
無障礙車輛比率 

(無障礙車輛數/總車輛數) 
無障礙貼紙 
妥善度 

車輛無障礙設備 
妥善度 

驗票機 
妥善度 

太魯閣客運 100%(14/14) 100% 100% 100% 

統聯客運 29%(4/14) 100% 100% 100% 

華聯客運 33%(1/3) 100% 100% 100% 

興東客運 67%(2/3) 100% 100% 100% 
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3.4.2 無障礙班表提供(D2) 

有關無障礙班表提供之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.4-4所示。

評鑑指標「D2-1 站牌無障礙班表完整度」評估站牌資訊是否清楚標示無障

礙班次，以確保無障礙資訊可及性。 

表 3.4-4 無障礙班表提供(D2)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 D2-1 
站牌無障礙班表完

整度 
- / 1 / - 

查核無障礙資訊揭示是否完整清

晰，屬資訊可近性管理指標。 

本指標滿分為 1 分，各受評路線得分介於 0.23 至 1.00 分之間，平均值

為 0.88 分、標準差為 0.25。整體分布集中於高分區段，多數路線之站牌無

障礙資訊內容完整，資訊揭露程度良好。 

就個別路線觀察，太魯閣客運(301 路線)、、統聯客運(310 路線)、、華聯客

運(304 路線)及興東客運(309 路線)獲得 1 分滿分，無障礙資訊完整度最佳。

而太魯閣客運(302、、303、、305 路線)及統聯客運(311 路線)雖未達滿分，且與

滿分差距極小，表示個別站點存在輕微瑕疵或局部資訊辨識度問題，整體

仍屬良好水準；本項最低分者統聯客運(308 路線)得 0.23 分，主要缺失原因

為多數站牌均未設置路線無障礙資訊。 

表 3.4-5 無障礙班表提供(D2)路線別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 路線編號 D2-1 

太魯閣客運 

301 1.00 

302 0.97 

303 0.98 

305 0.88 

統聯客運 

308 0.23 

310 1.00 

311 0.88 

華聯客運 304 1.00 

興東客運 309 1.00 

平均值 - 0.88 

標準差 - 0.25 
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3.4.3 駕駛服務指標(D3) 

有關駕駛服務指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.4-6 所示。

評鑑指標「D3-1 駕駛員操作無障礙設備流暢度」過實地觀察駕駛操作流程

是否順暢，評估業者駕駛員無障礙服務教育訓練之落實程度。 

表 3.4-6 駕駛服務指標(D3)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 D3-1 
駕駛員操作無障礙

設備流暢度 
- / 4 / - 

查核駕駛操作專業度與熟練

度，反映實務訓練成效。 

 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.4-7所示。

本項在檢視駕駛對無障礙設備操作之熟練度，雖調查期間無身障乘客搭乘，

惟經確認業者之無障礙設備功能完善且保養良好，故予以滿分。 

表 3.4-7 駕駛服務指標(D3)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 D3-1 

太魯閣客運 4.00 

統聯客運 4.00 

華聯客運 4.00 

興東客運 4.00 

平均值 4.00 

標準差 0.00 
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3.5 公司經營與管理 

「公司經營與管理」係評估業者整體營運制度、組織管理與公司治理

能力。本項目著重於法規遵循情形(如：交通違規)、行政管理制度(如：政

策配合)、內部控管機制(如：員工內部教育)、營運服務品質管理(如：前期

評鑑缺失事項追蹤改善情形)等事項。其評鑑涵意在於確認業者是否具備健

全之經營體質與制度化管理能力，確保營運服務得以持續穩定提供，並兼

顧公共運輸服務之效率與責任。 

3.5.1 交通違規案件指標(E1) 

有關交通違規案件指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.5-1 所

示。評鑑指標「E1-1 交通違規」透過違規開單情形分析業者法規遵循程度，

反映駕駛員整體行車紀律與公司管理成效；評鑑指標「E1-2 行車肇事率」

透過事故發生率評估行車安全表現，作為檢視風險控管與駕駛管理成效之

依據。 

表 3.5-1 交通違規案件指標(E1)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 E1-1 交通違規 -1.5 / 0 / - 
以標準化里程衡量違規頻率，屬

法規遵循與風險管理指標。 

公司別 E1-2 行車肇事率 -1.5 / 0 / - 
以事故密度衡量安全績效，屬核

心結果型安全指標。 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.5-2所示。

在交通違規案件(E1-1)方面，多數業者無違規紀錄，均獲滿分。僅華聯客運

發生 1 件違規案件，得分為-1.13 分；在行車肇事率(E1-2)方面，多數業者

無肇事紀錄，均獲滿分。僅太魯閣客運發生 1 件有肇責案件，且因屬 A1 類

事件，該項得分為-1.5 分。 

表 3.5-2 交通違規案件指標(E1)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 E1-1 E1-2 

太魯閣客運 0.00 -1.50 

統聯客運 0.00 0.00 

華聯客運 -1.13 0.00 

興東客運 0.00 0.00 

平均值 -0.28 -0.38 

標準差 0.57 0.75 
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表 3.5-3 交通違規(E1-1)查核結果彙整 

受評業者 交通違規件數 十萬公里數 
每十萬延車公里 
交通違規件數 

太魯閣客運 0 5.19 0.00 

統聯客運 0 0.51 0.00 

華聯客運 1 1.49 0.67 

興東客運 0 0.78 0.00 

 

表 3.5-4 行車肇事率(E1-2)查核結果彙整 

受評業者 A1 事故件數 A2 事故件數 十萬公里數 
每十萬延車公里 

A1 事故件數 
每十萬延車公里 

A2 事故件數 

太魯閣客運 1 0 5.19 0.19 0.00 

統聯客運 0 0 0.51 0.00 0.00 

華聯客運 0 0 1.49 0.00 0.00 

興東客運 0 0 0.78 0.00 0.00 
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3.5.2 政策配合與創新服務(E2) 

有關政策配合與創新服務之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.5-5

所示。評鑑指標「E2-1 大眾運輸政策配合度」評估業者配合中央與地方政

策推動之落實度，反映行政配合與制度執行能力；評鑑指標「E2-2 創新服

務項目」評估業者除基本服務外，是否積極提出創新措施，以提升服務品

質與形象；評鑑指標「E2-3 縣府及中央政策配合」檢視業者於人力招募、

智慧交通及轉乘政策等事項之配合程度，反映業者整體政策協力度。 

表 3.5-5 政策配合與創新服務(E2)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 E2-1 
大眾運輸政策配合

度 
- / 6 / - 

查核資料提送與制度配合情形，

反映行政配合度與制度執行力。 

公司別 E2-2 創新服務項目 - / 0 / +1.5 
評估業者主動投入創新與公共政

策宣導之積極程度。 

公司別 E2-3 
縣府及中央政策配

合 
- / 0 / +1.5 

衡量業者對政策推動、產業發展

與智慧交通轉型之配合度。 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.5-6 所

示。 

在大眾運輸政策配合度(E2-1)方面，所有受評業者之駕駛員皆定期進行

尿液採驗。行政資料提送部分，太魯閣客運及統聯客運表現最為優異，各

項資料均落實提送；華聯客運及興東客運則部分證明資料均未提供。 

在創新服務項目(E2-2)方面，「重大交通政策宣導」及「道安政策宣導」

部分，太魯閣客運、統聯客運、華聯客運均落實辦理相關宣導；興東客運

則未提供相關佐證資料。至於「創新服務」部分，除興東客運未提供資料

外，其餘業者均積極推動多項創新措施，如表 3.5-8 所示。 

在「縣府及中央政策配合(E2-3)」方面，太魯閣客運、統聯客運、華聯

客運及興東客運於「無縫轉乘(銜接臺鐵/客運)」與「驗票機統一標準」項

目均符合規範。在「駕駛員招募計畫」部分，統聯客運、華聯客運及興東

客運皆落實配合，太魯閣客運則未參與。此外，針對「公車到站提醒措施」，

僅太魯閣與統聯客運以車外廣播方式執行。 

表 3.5-6 政策配合與創新服務(E2)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 E2-1 E2-2 E2-3 

太魯閣客運 6.00 +1.50 +1.05 

統聯客運 6.00 +1.50 +1.35 

華聯客運 1.50 +1.50 +1.20 

興東客運 1.50 +0.00 +1.20 
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受評業者/統計項目 E2-1 E2-2 E2-3 

平均值 3.75 1.13 1.20 

標準差 2.60 0.75 0.12 

 

表 3.5-7 大眾運輸政策配合度(E2-1)查核結果彙整 

受評業者 票證資料提送率 行車月報表提送率 定期網路填報 定期尿液採驗 

太魯閣客運 100% 100% 定期填報 依規定辦理 

統聯客運 100% 100% 定期填報 依規定辦理 

華聯客運 無須提供 無提供資料 定期填報 依規定辦理 

興東客運 無提供資料 無提供資料 無提供資料 依規定辦理 

註：底線斜體字表示該項係申覆截止後提供之資料，僅調整是否為缺失，不調整成績。 
依華聯客運所提資料顯示，機關同意華聯客運 304 路線無須提供票證資料，故視為有依規
定辦理。 

表 3.5-8 創新服務項目(E2-2)查核結果彙整 

受評業者 重大交通政策宣導 道安政策宣導配合 業者自提創新服務 

太魯閣客運 有辦理相關宣導 有辦理相關宣導 

1. 推行小活動增加載客量 

2. 台灣好行路線持電子票證免費搭乘

政策 

3. 取得國際標準碳足跡查證證書 

統聯客運 有辦理相關宣導 有辦理相關宣導 
1. 傳統站牌增設即時車訊 QD 碼 

2. 加入花蓮縣交通行到服務系統 

華聯客運 有辦理相關宣導 有辦理相關宣導 

1. 贈送乘客獨家貼心選物禮 

2. 民眾就是 IP 社群口碑分享活動 

3. 揪團吃好料套票 

4. 設置愛心傘 

5. 解說員 

興東客運 無提供資料 無提供資料 無提供資料 

表 3.5-9 縣府及中央政策配合(E2-3)查核結果彙整 

受評業者 
駕駛員 

招募計畫 
無縫轉乘 

智慧交通 

政策推動 

驗票機 

統一標準 

公車到站時 

提醒措施 

其他 

政策配合 

太魯閣客運 無配合 

可銜接 

其他市區公車、 

公路客運或臺鐵 

有配合 統一標準 
僅執行 

車外廣播 

縣府無 

指定項目 

統聯客運 有配合 

可銜接 

其他市區公車、 

公路客運或臺鐵 

有配合 統一標準 
僅執行 

車外廣播 

縣府無 

指定項目 

華聯客運 有配合 

可銜接 

其他市區公車、 

公路客運或臺鐵 

有配合 統一標準 

車外廣播及 

車頭車尾顯示 

均無執行 

縣府無 

指定項目 

興東客運 有配合 

可銜接 

其他市區公車、 

公路客運或臺鐵 

有配合 統一標準 

車外廣播及 

車頭車尾顯示 

均無執行 

縣府無 

指定項目 
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3.5.3 公司監督管理指標(E3) 

有關公司監督管理指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.5-10

所示。評鑑指標「E3-1 教育訓練人次」評估業者是否辦理完整教育訓練並

達一定參與比例，以強化專業能力與安全意識；評鑑指標「E3-2 駕駛員管

理制度及執行」檢視業者駕駛管理制度與工時安排是否符合法規，確保勞

動條件與行車安全；評鑑指標「E3-3 公司管理作為」評估業者對事故檢討

與法規宣導等管理作為之制度化程度。 

表 3.5-10 公司監督管理指標(E3)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

公司別 E3-1 教育訓練人次 - / 4 / - 
查核教育訓練覆蓋率與內容完整

性，反映人力培育投入程度。 

公司別 E3-2 
駕駛員管理制度及

執行 
-1 / 0 / - 

查核工時與管理制度是否符合法

規，屬勞安與風險控管指標。 

公司別 E3-3 公司管理作為 - / 4 / - 
評估事故通報、內部檢討與持續

改善機制是否健全。 

 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.5-11 所

示。 

在教育訓練人次(E3-1)方面，太魯閣客運、、統聯客運及興東客運表現最

為傑出。其教育訓練內容涵蓋交通安全、身心管理制度、行車教育訓練、

緊急應變事故處理及無障礙服務等核心項目，且受訓人次比例均達 80%以

上，展現出優異的覆蓋率與落實度。相較之下，華聯客運的訓練參與比例

介於 60%至 80%，覆蓋率明顯不足。 

在駕駛員管理制度及執行(E3-2)方面，多數受評業者均具備完善之駕駛

員管理制度，且駕駛員工時安排均符合相關法令規範，能落實保障勞動條

件與行車安全。僅興東客運因未能提供相關執行佐證資料，致使本項評鑑

指標未能獲分。 

在公司管理作為(E3-3)方面，受評業者皆針對交通事故與法規管理機制

進行檢討，其中統聯客運及華聯客運皆能落實定期檢討，展現較強的自律

性。而太魯閣客運與興東客運在事故管理或法規落實上僅採不定期檢討，

管理強度相對較低。 
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表 3.5-11 公司監督管理指標(E3)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 E3-1 E3-2 E3-3 

太魯閣客運 4.00 0.00 3.00 

統聯客運 4.00 0.00 4.00 

華聯客運 0.00 0.00 4.00 

興東客運 0.00 -1.00 2.00 

平均值 2.00 -0.25 3.25 

標準差 2.31 0.50 0.96 

 

表 3.5-12 公司監督管理指標(E3)查核結果彙整 

受評業者 
教育訓練 
內容 

E3-1 E3-2 E3-3 

教育訓練 
人次 

公司 
總人數 

查核結果 
駕駛員 
工時管理 

行車事故 
管理機制 

交通法規 
落實度 

太魯閣客運 符合主題 19 20 達 80%以上 符合規範 不定期檢討 定期檢討 

統聯客運 符合主題 45 16 達 80%以上 符合規範 定期檢討 定期檢討 

華聯客運 符合主題 8 12 
介於 60% 
至 80% 

符合規範 定期檢討 定期檢討 

興東客運 符合主題 692 32 達 80%以上 無提供資料 不定期檢討 不定期檢討 

註：底線斜體字表示該項係申覆截止後提供之資料，僅調整是否為缺失，不調整成績。 
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3.5.4 前期評鑑缺失改善指標(E4) 

有關前期評鑑缺失改善指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表

3.5-13 所示。評鑑指標「E4-1 前期缺失改善作為」檢視業者對前期評鑑缺

失之改善成效，以評估持續改善能力。 

表 3.5-13 前期評鑑缺失改善指標(E4)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 E4-1 前期缺失改善作為 - / 3 / - 
查核受評業者前期評鑑設備缺失

項目本期改善作為情形 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.5-14 所

示。在前期缺失改善作為(E4-1)方面，華聯客運已達成全面改善；太魯閣客

運則已針對多數缺失進行優化，僅「視障乘客乘車教育訓練」尚在規劃中；

統聯客運與興東客運因未能提供相關執行佐證資料，故此項指標未能獲

分。 

表 3.5-14 前期評鑑缺失改善指標(E4)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 E4-1 

太魯閣客運 1.50 

統聯客運 0.00 

華聯客運 3.00 

興東客運 0.00 

平均值 1.13 

標準差 1.44 

 

  



第四章 評鑑結果分析 

55 

3.5.5 網頁資訊易讀性指標(E5) 

有關網頁資訊易讀性指標之評鑑指標及查核說明，彙整內容如表 3.5-15

所示。評鑑指標「E5-1 官方網站資訊」評估業者官方網站是否提供完整乘

車資訊並具備查詢便利性，以提升資訊公開與服務品質。 

表 3.5-15 網頁資訊易讀性指標(E5)內容及說明彙整 

指標類別 代碼 指標名稱 
權重配比 

(扣分/配分/加分) 
查核說明 

路線別 E5-1 官方網站資訊 - / 3 / - 

查核受評業者官方乘車資訊提

供，如：票價表、時刻表、路線

圖等，乘車資訊查詢之便利性 

 

依評鑑指標評分方式查核受評業者營運現況，評鑑結果如表 3.5-16 所

示。在官方網站資訊(E5-1)方面，受評業者均於官網提供完整乘車資訊，且

查詢介面友善、查詢便利，整體表現優良。 

表 3.5-16 網頁資訊易讀性指標(E5)公司別指標評鑑結果 

受評業者/統計項目 E5-1 

太魯閣客運 3.00 

統聯客運 3.00 

華聯客運 3.00 

興東客運 3.00 

平均值 3.00 

標準差 0.00 
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第四章 評鑑結果分析 

本章透過不同面向探討受評業者之評鑑成績，藉以了解業者各評鑑指

標之得分析情、缺失樣態，以及各業者在不同營運路線上的表現差異，藉

此提供完整且具參考價值的評鑑資訊，作為後續改善與管理決策的依據。 

4.1 評鑑指標成績彙整 

本節以「公司別與路線別」及「評鑑項目」面向探討受評業者之評鑑

成績，以了解業者各查核項目之表現情形。 

4.1.1 公司別與路線別 

本計畫評鑑指標可區分為「公司別」與「路線別」兩大類別，旨在全

方位兼顧企業管理體制與第一線服務執行之品質。評鑑結果所揭露的缺失

項目，其意義不限於量化分數之高低，更深層反映出業者在管理內能(制度

完善性)與服務外顯(執行落實度)兩個維度上的系統性問題。 

一、 公司別指標缺失情形分析 

各受評業者「公司別」指標評鑑成績彙整結果如表 4.1-1 所示。 

表 4.1-1 受評業者「公司別」指標評鑑成績彙整表 

代碼 扣分 配分 加分 太魯閣 統聯 華聯 興東 平均值 標準差 

A1-1  2  2 0 2 0 1.00 1.15 

A2-3  0 +0.5 0 0.05 0 0 0.01 0.03 

A3-1  0 +0.5 0 0 0 0 0.00 0.00 

A3-2  0 +0.5 0 0 0 0 0.00 0.00 

A3-3  0 +0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.50 0.00 

B1-1  3  2.25 1.02 1.75 1.75 1.69 0.51 

B2-1  3  3 3 3 3 3.00 0.00 

B2-2  3  3 3 3 3 3.00 0.00 

B5-2 -0.5 0  0 -0.38 0 -0.5 -0.22 0.26 

C7-1  3  3 3 3 0 2.25 1.50 

C7-2  3  3 0 0 0 0.75 1.50 

C8-1  3  3 3 3 3 3.00 0.00 

D1-1  2  2 1 1 2 1.50 0.58 

D1-2  1  1 1 1 1 1.00 0.00 

D1-3  1  1 1 1 1 1.00 0.00 

D1-4  1  1 1 1 1 1.00 0.00 

D3-1  4  4 4 4 4 4.00 0.00 

E1-1 -1.5 0  0 0 -1.13 0 -0.28 0.57 

E1-2 -1.5 0  -1.5 0 0 0 -0.38 0.75 

E2-1  6  6 6 1.5 1.5 3.75 2.60 
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代碼 扣分 配分 加分 太魯閣 統聯 華聯 興東 平均值 標準差 

E2-2  0 +1.5 1.5 1.5 1.5 0 1.13 0.75 

E2-3  0 +1.5 1.05 1.35 1.2 1.2 1.20 0.12 

E3-1  4  4 4 0 0 2.00 2.31 

E3-2 -1 0  0 0 0 -1 -0.25 0.50 

E3-3  4  3 4 4 2 3.25 0.96 

E4-1  3  1.5 0 3 0 1.13 1.44 

E5-1  3  3 3 3 3 3.00 0.00 

總計 -4.5 49 +5 47.3 41.04 37.32 26.45 38.03 8.75 

針對公司治理、車輛管理、無障礙服務及政策配合等面向之評鑑結果

進行檢視與比較，以下分別說明各業者於公司別指標之缺失情形： 

(一) 各受評業者缺失情形 

1. 太魯閣客運 

太魯閣客運整體公司別評鑑表現相對穩定，多數指標皆達查核標準，

惟在車輛平均車齡情形(B1-1)仍有部分缺失、，顯示部分營運車輛之車齡

結構仍有改善空間。此外，在行車肇事率(E1-2)指標亦出現缺失情形，

反映營運期間仍發生行車事故，顯示在行車安全管理與事故預防措施

方面仍須持續強化。 

2. 統聯客運 

統聯客運整體評鑑結果尚屬穩定，惟在合法場站停車空間(A1-1)與車輛

平均車齡情形(B1-1)等指標未得滿分、，顯示在場站停車資源配置與車隊

汰舊換新方面仍有改善空間。此外，在駕駛員出勤前健康管理(B5-2)

亦出現缺失，顯示駕駛員出勤前健康檢測制度落實程度仍需加強。 

3. 華聯客運 

華聯客運於多數基本管理指標表現尚可，但在交通違規(E1-1)指標出現

缺失情形，顯示營運期間仍有違反交通相關法規之情形，顯示在駕駛

員交通法規教育及行車紀律管理方面仍需持續強化。此外，在車輛平

均車齡情形(B1-1)與政策配合度(E2-1)等指標之得分亦未達查核標準。 

4. 興東客運 

興東客運整體公司別評鑑得分相對較低，主要缺失集中於多項管理指

標，包括合法場站停車空間(A1-1)、駕駛員出勤前健康管理(B5-2)、申

訴服務處理情形(C7-1)、民眾申訴案件數(C7-2)及教育訓練人次(E3-1)

等，顯示在營運管理制度、顧客服務處理機制及駕駛員教育訓練等方

面仍有較大改善空間。 
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(二) 共同缺失指標情形 

綜合各受評業者之公司別評鑑結果，可發現部分指標為多數業者共同

出現之缺失項目，主要包括下列幾類： 

1. 車輛車齡管理(B1-1) 

部分業者車隊車齡偏高，顯示車輛汰換與更新機制仍有強化空間。 

2. 駕駛員健康與管理制度(B5-2、E3-1) 

部分業者在駕駛員出勤前健康檢測與教育訓練制度方面未完全落實，

顯示駕駛員管理制度仍需強化。 

3. 無障礙服務配置(D1 系列指標) 

部分業者無障礙車輛配置比例不足，或相關設備與識別標示未完善，

顯示無障礙服務推動仍有改善空間。 

4. 政策配合與創新服務(E2 系列指標) 

各業者在政策配合及創新服務推動方面表現差異較大，顯示在公共運

輸政策落實與服務創新方面仍有提升空間。 

(三) 綜整分析 

整體而言，公司別評鑑結果顯示，多數客運業者在車輛維修保養、排

廢氣品質及申訴處理機制等基本管理制度方面已具一定水準。然而，在車

輛更新管理、無障礙服務配置、駕駛員管理制度及政策配合度等面向仍存

在不同程度之缺失，顯示部分業者在營運管理制度與服務品質提升方面仍

有改善空間。未來可透過強化車隊更新規劃、提升無障礙服務比例、落實

駕駛員教育訓練與健康管理，以及積極配合政府公共運輸政策，以持續提

升整體市區公車服務品質與營運安全。 
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二、 路線別指標缺失情形分析 

各客運業者及其受評路線之「路線別」指標評鑑成績彙整結果，分別

如表 4.1-2 及表 4.1-3 所示。 

表 4.1-2 受評業者「路線別」指標評鑑成績彙整表 

代碼 扣分 配分 加分 太魯閣 統聯 華聯 興東 平均值 標準差 

A2-1  5  4.61 4.86 5.00 5.00 4.87 0.18 

A2-2  8  7.93 7.77 8.00 8.00 7.93 0.11 

B3-1  12  12.00 9.40 11.14 11.14 10.92 1.09 

B4-1  4  3.68 2.65 2.80 2.80 2.98 0.47 

B5-1 -2 0  0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

C1-1  3  3.00 2.63 0.00 2.25 1.97 1.35 

C1-2  3  3.00 1.63 0.00 1.50 1.53 1.23 

C2-1  5  5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 0.00 

C2-2 -2 0  -0.23 -0.03 -0.50 0.00 -0.19 0.23 

C3-1  3  2.74 2.78 3.00 2.81 2.83 0.12 

C4-1 -1.5 0  -0.02 -0.03 -0.47 0.00 -0.13 0.23 

C5-1  4  3.30 3.40 4.00 4.00 3.68 0.38 

C6-1  3  2.43 1.95 2.50 2.38 2.32 0.25 

D2-1  1  0.96 0.70 1.00 1.00 0.92 0.14 

總計 -5.5 51 - 48.42 42.71 41.47 45.88 44.62 3.14 

表 4.1-3 受評路線「路線別」指標評鑑成績彙整表 

代碼 扣分 配分 加分 
太魯閣 統聯 華聯 興東 

平均值 標準差 
301 302 303 305 308 310 311 304 309 

A2-1  5  4.93 3.88 4.84 4.79 4.69 4.96 4.92 5.00 5.00 4.78 0.35 

A2-2  8  8.00 8.00 8.00 7.72 7.66 8.00 7.65 8.00 8.00 7.89 0.16 

B3-1  12  12.00 12.00 12.00 12.00 9.86 8.91 9.43 11.14 11.14 10.94 1.23 

B4-1  4  3.89 3.93 3.56 3.33 2.42 3.20 2.33 2.80 2.80 3.14 0.59 

B5-1 -2 0  0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

C1-1  3  3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 1.89 0.00 2.25 2.46 1.01 

C1-2  3  3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 0.00 1.89 0.00 1.50 2.04 1.29 

C2-1  5  5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 0.00 

C2-2 -2 0  -0.25 -0.20 -0.33 -0.13 0.00 0.00 -0.10 -0.50 0.00 -0.17 0.17 

C3-1  3  2.69 2.51 2.75 3.00 2.72 2.74 2.89 3.00 2.81 2.79 0.16 

C4-1 -1.5 0  -0.08 0.00 0.00 0.00 0.00 -0.09 0.00 -0.47 0.00 -0.07 0.15 

C5-1  4  3.00 3.20 4.00 3.00 3.00 3.60 3.60 4.00 4.00 3.49 0.45 

C6-1  3  2.40 2.47 2.44 2.43 2.13 1.94 1.80 2.50 2.38 2.28 0.26 

D2-1  1  1.00 0.97 0.98 0.88 0.23 1.00 0.88 1.00 1.00 0.88 0.25 

總計 -5.5 51 - 48.58 47.79 49.23 48.10 43.70 42.25 42.19 41.47 45.88 45.47 3.09 
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針對各路線於場站設施、車輛設備、行車準點性及旅客服務品質等面

向之表現進行分析，以下分別說明各業者於路線別指標之缺失情形： 

(一) 各受評路線缺失情形 

1. 太魯閣客運 

太魯閣客運所營運之 301、302、303 及 305 路線整體評鑑表現較佳，

多數指標得分接近滿分。惟在站牌維護完善程度(A2-1)及車內環境舒適

度(C5-1)方面仍有部分缺失、，顯示部分站牌設施或車內環境管理仍有改

善空間。 

2. 統聯客運 

統聯客運營運之 308、、310 及 311 路線整體評鑑結果相對較低，主要缺

失集中於公車動態設備妥善度(B3-1)、公車靜態資訊妥善度(B4-1)，以

及發車與到站準點率(C1-1、、C1-2)等指標，顯示在車輛資訊設備管理與

班次時間控制方面仍有改善空間。 

3. 華聯客運 

華聯客運營運之 304 路線整體評鑑表現尚可多數指標得分表現穩定，

惟在公車靜態資訊妥善度(B4-1)與危險駕駛行為(C4-1)方面出現缺失情

形，顯示車內資訊設備管理與駕駛行為仍需持續強化。 

4. 興東客運 

興東客運營運之 309 路線在部分基本服務指標表現良好，但在發車與

到站準點率(C1-1、、C1-2)方面得分較低，顯示班次時間控制仍有改善空

間。此外，在公車靜態資訊妥善度(B4-1)亦未達滿分。 

(二) 共同缺失指標情形 

綜合各受評業者之路線別評鑑結果，可發現部分指標為多數路線共同

出現之缺失項目，主要包括下列幾類： 

1. 車輛資訊設備妥善度(B3-1、B4-1) 

部分車輛動態資訊設備與車內靜態資訊未能完全維持良好狀態。 

2. 班次準點性(C1-1、C1-2) 

部分路線在發車與到站準點率方面未達理想水準，顯示交通環境與營

運調度仍影響班次穩定性。 

3. 乘客滿意度(C6-1) 

整體滿意度平均值約落在中等偏上水準，顯示仍有提升服務品質之空
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間。 

4. 車內環境與服務品質(C5-1、C3-1) 

部分路線在車內整潔度、舒適度或駕駛服務品質方面仍有改善空間。 

(三) 綜整分析 

整體而言，路線別評鑑結果顯示，多數路線在站牌設施、乘客服務及

基本營運管理方面表現尚稱穩定。然而，在車輛資訊設備維護、班次準點

性及車內服務品質等與乘客直接感受相關之指標上，仍出現不同程度之缺

失。未來建議客運業者持續強化車輛設備維護管理、優化班次調度機制並

提升駕駛員服務品質，以提升整體市區公車服務水準及乘客搭乘體驗。 
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4.1.2 評鑑項目 

本計畫依據「A.場站設施與服務」、「B.運輸工具設備與安全」、「C.旅客

服務品質與駕駛員管理」、「D.無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與

安全」及「E.公司經營與管理」等五大評鑑項目，對受評業者之營運服務品

質進行整體評估。各受評業者評鑑項目成績彙整，如表 4.1-4 所示。 

表 4.1-4 受評業者評鑑項目成績彙整表 

編號 評鑑項目 扣分 配分 加分 太魯閣 統聯 華聯 興東 平均值 標準差 

A 場站設施與服務 0 15 +2 15.04 13.18 15.50 13.50 14.31 1.14 

B 運輸工具設備與安全 -2.5 25 0 23.93 18.69 21.69 21.19 21.38 2.15 

C 
旅客服務品質與駕駛

員管理 
-3.5 30 0 28.22 23.33 19.53 20.94 23.01 3.81 

D 

無障礙之場站設施、

服務、運輸工具設備

與安全 

0 10 0 9.96 8.70 9.00 10.00 9.42 0.66 

E 公司經營管理 -4 20 +3 18.55 19.85 13.07 6.70 14.54 6.00 

- 總計 -10 100 +5 95.72 83.75 78.79 72.33 82.65 9.89 

- 等第 - - - 優等 甲等 乙等 乙等 - - 

- 排名 - - - 1 2 3 4 - - 

以下就本計畫評鑑項目，對受評業者之整體評鑑成績表現與差異情形，

說明如下： 

一、場站設施與服務(項目 A) 

「場站設施與服務」評鑑項目主要評估客運業者於場站及候車環境之

設施設置與服務管理品質，並檢視乘車資訊揭露及設施維護情形。在權重

配比方面，本項設置扣分項為 0 分、配分項為 15 分、加分項為 2 分。 

由評鑑結果觀察，各業者於本項目整體表現良好，平均得分為14.31分，

標準差為 1.14，顯示各業者在場站設施管理方面之差異相對較小。其中，

華聯客運得分最高(15.50 分)，除達到配分上限外並取得加分，顯示其於場

站設施管理與候車資訊維護方面表現較為完善；太魯閣客運得分 15.04 分，

亦接近滿分水準。統聯客運與興東客運得分分別為 13.18 分與 13.50 分，略

低於整體平均，顯示部分場站設施管理或乘車資訊維護仍有改善空間。 

整體而言，各業者在場站基本設施與資訊揭露方面已具一定水準，但

仍建議持續加強站牌資訊更新與候車環境維護，以提升候車階段之服務品

質。 

二、運輸工具設備與安全(項目 B) 

「運輸工具設備與安全」主要評估車輛設備條件、車輛維護管理及安
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全管理制度等內容、。在權重配比方面，本項設置扣分項為 2.5 分、配分項為

25 分、加分項為 0 分。 

評鑑結果顯示，本項目平均得分為 21.38 分，標準差為 2.15、，整體表現

尚屬穩定。其中太魯閣客運得分 23.93 分為各業者中最高，顯示其在車輛維

修保養與安全管理方面表現較佳；華聯客運及興東客運得分分別為 21.69 分

及 21.19 分，表現接近整體平均。統聯客運得分 18.69 分為本項目最低者，

顯示其車輛設備管理或車隊結構方面仍有改善空間。 

整體而言，各業者在排廢氣品質與車輛維修保養等基本安全管理指標

均能維持一定水準，但在車齡結構及部分安全管理制度之落實程度方面仍

有差異，未來可持續強化車隊更新與車輛設備維護機制，以提升整體營運

安全品質。 

三、旅客服務品質與駕駛員管理(項目 C) 

「旅客服務品質與駕駛員管理」係評估市區公車第一線服務品質及駕

駛員管理制度之落實情形，包含班次準點率、駕駛行為、乘客服務品質及

申訴處理等面向。在權重配比方面，本項設置扣分項為 3.5 分、配分項為

30 分、加分項為 0 分。 

評鑑結果顯示，本項目平均得分為 23.01 分，標準差為 3.81、，為各評鑑

項目中差異最大者，顯示各業者在實際服務品質與人員管理方面之表現差

異較為明顯。其中太魯閣客運得分 28.22 分，顯示其在班次準點性及服務品

質方面整體表現較佳；統聯客運得分 23.33 分，與平均值相近。華聯客運與

興東客運得分分別為 19.53 分與 20.94 分低於整體平均，顯示在駕駛員服務

品質或班次管理方面仍有改善空間。 

整體而言，本項目因涉及實際營運服務品質與駕駛員行為管理，受交

通環境與營運管理制度影響較大，因此各業者表現差異亦相對明顯，未來

建議持續強化駕駛員教育訓練與服務管理機制，以提升整體乘車服務品

質。 

四、無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安全(項目 D) 

「無障礙服務」項目主要評估業者在場站與車輛設備方面是否符合無

障礙相關規範，以確保身心障礙者及高齡者能夠順利使用公共運輸服務。

在權重配比方面，本項設置扣分項為 0 分、配分項為 10 分、加分項為 0 分。 

評鑑結果顯示，本項目平均得分為 9.42 分，標準差為 0.66，整體表現

良好且差異不大。其中興東客運得分 10 分達到滿分水準；太魯閣客運得分

9.96 分亦接近滿分。華聯客運與統聯客運得分分別為 9.00 分與 8.70 分，略
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低於平均值，顯示在無障礙車輛配置或相關設備管理方面仍有部分改善空

間。 

整體而言，各業者已逐步落實無障礙服務相關措施，但仍可透過持續

提升無障礙車輛比例與設備維護管理，以進一步提升交通平權服務品質。 

五、公司經營與管理(項目 E) 

「公司經營與管理」主要評估客運業者整體營運制度與管理能力，包

括法規遵循、政策配合、教育訓練及公司治理等內容。在權重配比方面，

本項設置扣分項為 4 分、配分項為 20 分、加分項為 3 分。 

評鑑結果顯示，本項目平均得分為 14.54 分，標準差為 6.00、，為五大評

鑑項目中差異最大之構面。其中統聯客運得分 19.85 分為各業者中最高，顯

示其在政策配合及公司治理制度方面表現較佳；太魯閣客運得分 18.55 分亦

具良好管理制度。華聯客運得分 13.07 分略低於平均值，而興東客運得分

6.70 分，顯示在公司管理制度、教育訓練及政策配合方面仍有較大改善空

間。 

整體而言，本項目顯示各業者在公司治理與營運管理制度方面之成熟

度差異較大，未來可透過強化內部管理制度、提升員工教育訓練及積極配

合公共運輸政策，以提升整體營運管理能力。 

六、綜合分析 

綜合各評鑑項目結果觀察，本次評鑑四家受評業者之總平均成績為

82.65 分，整體評鑑等第屬於「甲等」水準。其中太魯閣客運總得分 95.72

分，是本年度評鑑唯一達到「優等」的業者，顯示其在各評鑑構面之整體

表現均較為穩定且優於其他業者；統聯客運得分 83.75 分，屬於「甲等」水

準；華聯客運與興東客運得分分別為 78.79 分及 72.33 分，屬於「乙等」等

第。 

從各評鑑項目表現來看，場站設施與服務(項目 A)及無障礙服務(項目

D)整體表現較為穩定，顯示多數業者在基礎設施與無障礙服務方面已具備

一定水準；而旅客服務品質與駕駛員管理(項目 C)及公司經營與管理(項目

E)之差異較大，反映各業者在第一線服務品質與營運管理制度方面仍存在

不同程度之落差。 

整體而言，本次評鑑結果顯示多數業者已具備基本之營運管理能力與

服務品質，但在服務品質管理、公司治理制度及安全管理機制等面向仍有

持續精進之空間。未來建議業者透過強化營運管理制度、提升駕駛員教育

訓練及持續改善服務品質，以進一步提升市區公車公共運輸服務水準。  
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4.2 評鑑結果缺失樣態分析 

本章將針對各受評業者評鑑結果指標缺失樣態進行分析，藉此釐清缺

失之根源，並作為受評業者改善精進經營體質與優化服務效能之參考依

據。 

4.2.1 公司別 

「公司別」指標旨在評核受評客運業者的整體經營體質、管理制度及

資源投入情形。這類指標的查核結果通常代表該公司整體的營運水平。當

此類指標出現缺失時，代表問題的核心在於業者的管理失靈與紀律不嚴、

經營資源投入不足、政策執行意願低落等，屬於「體制面」出現問題。本

年度受評業者「公司別」指標評鑑結果缺失項目彙整，如表 4.2-1 所示。 

表 4.2-1 受評業者「公司別」指標評鑑結果缺失項目彙整表 

代碼 評鑑指標 缺失項目 
太魯閣

客運 

統聯 

客運 

華聯 

客運 

興東 

客運 
業者數 

B1-1 車輛平均車齡情形 營運車輛車齡逾 5 年 ● ● ● ● 4 

E2-1 大眾運輸政策配合度 行車月報表提送率   ● ● 2 

C7-2 民眾申訴案件數 
每十萬公里至少 1 筆

民眾申訴案件 
 ● ● ● 3 

D1-1 無障礙公車比率 
無障礙車輛比率不足

50% 
 ● ●  2 

E4-1 前期缺失改善作為 前期缺失未改善 ● ●  ● 3 

A1-1 合法場站停車空間 停車格數不充足  ●  ● 2 

E2-1 大眾運輸政策配合度 票證資料提送率   ● ● 2 

E2-1 大眾運輸政策配合度 定期網路填報   ● ● 2 

E3-1 教育訓練人次 
教育訓練落實程度不

佳 
  ● ● 2 

C7-1 申訴服務處理情形 無申訴案件回覆紀錄    ● 1 

E1-1 交通違規 交通違規   ●  1 

E1-2 行車肇事率 有肇責案件 ●    1 

E3-2 
駕駛員管理制度及執

行 

未遵循駕駛員工時管

理 
   ● 1 

- - 缺失項目數 3 5 8 10 26 

有關各受評業者本年度「公司別」評鑑指標缺失項目情形，從車輛與

設施管理、服務品質與顧客關係、交通平權、營運安全管理及制度執行力



114 年度花蓮縣市區公車營運與服務評鑑計畫委託服務案 

66 

等面向，詳細分析說明如后。 

一、 太魯閣客運 

太魯閣客運本次共有 3 項缺失，整體缺失數量相對其他業者少，但仍

可觀察出在車輛設備與安全管理方面的改善空間，分析說明如下： 

(一) 車輛與設施管理 

在車輛平均車齡情形(B1-1)指標上，該業者營運車輛車齡逾 5 年，顯示

業者車輛更新速度較慢。該評鑑指標主要反映車隊安全性與服務品質

穩定度，若車齡偏高，可能增加維修頻率及故障風險，建議業者逐步

推動車輛汰舊換新，以維持營運品質。 

(二) 服務品質與顧客關係 

太魯閣客運在申訴服務相關指標並未出現缺失，顯示其顧客服務處理

機制與申訴管理整體運作尚屬穩定。 

(三) 交通平權 

在無障礙公車配置方面未出現缺失，顯示其無障礙車輛配置仍符合政

策要求。 

(四) 營運安全管理 

於行車肇事率(E1-2)指標出現肇責案件，反映業者在行車安全管理上仍

有改善空間。此指標屬核心安全績效指標，建議透過強化駕駛員教育

訓練及行車安全管理措施，以降低事故風險。 

(五) 制度執行力 

在前期缺失改善作為(E4-1)方面未完全落實改善，顯示業者在缺失追蹤

與改善管理上仍需加強制度化管理。 

 

二、 統聯客運 

統聯客運共有 5 項缺失，缺失分布於車輛管理、顧客服務、交通平權

及場站管理等面向，分析說明如下： 

(一) 車輛與設施管理 

與多數業者相同，在車輛平均車齡情形(B1-1)出現車齡偏高情形，顯示

業者車輛更新仍需持續推動。此外在合法場站停車空間(A1-1)方面停車

格數不足，可能影響車輛調度與場站營運秩序，亦可能導致車輛違規

停放問題。 
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(二) 服務品質與顧客關係 

於民眾申訴案件數(C7-2)指標出現缺失，代表每十萬公里已有一定數量

之申訴案件，顯示在服務品質或乘客體驗方面仍有改善空間。 

(三) 交通平權 

在無障礙公車比率(D1-1)方面未達 50%、，反映車隊無障礙配置比例不足，

仍需配合政策持續提升無障礙車輛比例。 

(四) 營運安全管理 

安全相關指標未出現重大缺失，顯示基本安全管理仍維持一定水準。 

(五) 制度執行力 

在前期缺失改善作為(E4-1)方面未完全改善，顯示業者在持續改善機制

與缺失追蹤管理方面仍有提升空間。 

 

三、 華聯客運 

華聯客運本次共有 8 項缺失，顯示在制度管理與服務品質方面存在較

多待改善事項，分析說明如下： 

(一) 車輛與設施管理 

同樣出現車輛平均車齡偏高(B1-1)情形，顯示業者車輛更新進度仍需持

續推動。 

(二) 服務品質與顧客關係 

在民眾申訴案件數(C7-2)方面出現缺失，顯示乘客對服務品質仍有一定

程度的不滿意情形。 

(三) 交通平權 

在無障礙公車比率(D1-1)方面未達政策要求，顯示交通平權與無障礙運

輸服務仍需加強。 

(四) 營運安全管理 

於交通違規(E1-1)指標出現違規案件，顯示部分駕駛員在行車紀律與交

通法規遵循方面仍需強化管理。 

(五) 制度執行力 

華聯客運在制度面缺失較為明顯，反映業者在行政管理與制度執行方
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面仍有待加強，缺失項目包括： 

1. 行車月報表提送率不足 

2. 票證資料提送率不足 

3. 定期網路填報未落實 

4. 教育訓練落實程度不足 

 

四、 興東客運 

興東客運共有 10 項缺失，是本次評鑑缺失項目最多的業者，顯示整體

營運管理仍需全面改善，分析說明如下： 

(一) 車輛與設施管理 

在車輛平均車齡情形(B1-1)與合法場站停車空間(A1-1)均出現缺失，顯

示業者車輛設備更新與場站設施管理均有不足。 

(二) 服務品質與顧客關係 

興東客運在顧客服務面向出現多項缺失，此情形顯示顧客關係管理機

制未能有效運作，建議強化客服回應與案件追蹤制度。其缺失項目包

括： 

1. 民眾申訴案件數偏高 

2. 申訴服務處理情形無回覆紀錄 

(三) 交通平權 

本業者在無障礙車輛比例方面並未出現缺失，顯示交通平權政策仍有

一定程度落實。 

(四) 營運安全管理 

在安全管理方面，主要問題出現在駕駛員工時管理未符規範(E3-2)、，此

屬勞動安全與風險管理的重要指標，若未妥善管理可能影響行車安

全。 

(五) 制度執行力 

興東客運在制度面缺失最多，整體顯示其行政管理制度與內部管理機

制仍有待全面強化。其缺失項目包括： 

1. 行車月報表提送率不足 

2. 票證資料提送率不足 

3. 定期網路填報未落實 
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4. 教育訓練落實程度不足 

5. 前期缺失未改善 

 

 

整體而言，本次評鑑缺失主要集中於車輛車齡管理、政策資料提送、

顧客服務管理及制度執行力等面向。其中車齡偏高為最普遍之問題，顯示

部分業者在車輛更新與車隊結構調整上仍需持續投入；此外，行政資料提

送與制度配合度不足，亦反映部分業者在營運管理制度化方面仍待強化。 

未來建議各業者持續落實車輛更新計畫、強化教育訓練與駕駛管理制

度，並提升行政配合與服務品質管理，以提升整體公共運輸服務品質與營

運安全。 
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4.2.2 路線別 

「路線別」指標則聚焦於乘客在特定旅次中實際感受到的服務品質與

行車安全。這類指標通常透過隨車調查、站牌實地稽核及乘客問卷取得，

反映最真實的服務現況。當此類指標出現缺失時，問題多聚焦於現場作業

程序(SOP)的執行或是第一線人員(駕駛員)的行為偏差，代表問題的核心在

於業者的服務品質不穩定、營運穩定性堪慮、設備維護流於疏漏等，屬於

「執行面」出現問題。本年度受評業者「路線別」指標評鑑結果缺失項目

彙整，如表 4.2-2 所示。 

表 4.2-2 受評業者路線別指標評鑑結果缺失項目彙整表 

代碼 評鑑指標 缺失項目 
太魯閣客運 統聯客運 

華聯

客運 

興東

客運 業者數 

302 305 303 301 311 308 310 304 309 

B4-1 公車靜態資訊妥善度 
車前、車側、車後任一

未標示路線號碼 
● ● ● ● ● ● ● ● ● 9 

A2-1 站牌維護完善程度 站牌傾斜或破損 ● ● ● ● ● ● ●   7 

C2-2 
駕駛員路口停讓及指

差確認 
未落實指差確認 ● ● ● ● ●   ●  6 

B3-1 公車動態設備妥善度 電子播報設備異常     ● ● ● ● ● 5 

C5-1 營運車輛環境舒適度 車窗不乾淨 ● ●   ● ● ●   5 

D2-1 
站牌無障礙班表完整

度 

站牌無障礙資訊標示

不清 
● ● ●  ● ●    5 

B4-1 公車靜態資訊妥善度 未標示駕駛姓名  ●   ●   ● ● 4 

B4-1 公車靜態資訊妥善度 未張貼路線圖    ● ● ● ●   4 

B4-1 公車靜態資訊妥善度 未張貼虧損補貼貼紙 ●  ●  ● ●    4 

B5-1 
車內消防逃生設備妥

善度 

缺漏酒精、體溫及血壓

任一檢測資料 
    ● ● ●  ● 4 

C1-1 抽測班車發車準點率 到站準點率不足 96%     ●  ● ● ● 4 

A2-1 站牌維護完善程度 
站桿倒塌或綑綁在鄰

近柱子上 
● ● ●       3 

A2-2 站牌資訊明確程度 站牌資訊標示不清  ●   ● ●    3 

C1-1 抽測班車發車準點率 發車準點率不足 96%     ●   ● ● 3 

C5-1 營運車輛環境舒適度 座椅破損     ● ● ●   3 

B3-1 公車動態設備妥善度 下車鈴功能不正常     ●  ●   2 

C4-1 危險駕駛行為 與他人聊天    ●    ●  2 

C3-1 
駕駛員服務態度與服

裝儀容 
未穿著制服 ●         1 

C3-1 
駕駛員服務態度與服

裝儀容 
服務態度差    ●      1 

C4-1 危險駕駛行為 
行車期間使用通訊設

備 
      ●   1 

- - 缺失項目數 8 8 6 6 15 10 10 7 6 76 

備註. "●"表示受評路線評鑑結果有該項缺失情形 
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有關各受評業者本年度「路線別」評鑑指標缺失項目情形，從資訊揭

露與設施維護、車輛設備與乘車環境、營運準點與安全管理、駕駛服務品

質等面向，詳細分析說明如后。 

一、 太魯閣客運 

太魯閣客運本年度受評路線為 301、302、303、305，依資訊揭露與設

施維護、車輛設備與乘車環境、營運準點與安全管理、駕駛服務品質等面

向，分述如下： 

(一) 資訊揭露與設施維護 

太魯閣客運所營運之 301、302、303 及 305 路線，於公車靜態資訊妥

善度(B4-1)方面皆出現車輛未完整標示路線號碼情形，顯示部分車輛外

部識別資訊未依規定完整呈現，可能影響乘客辨識車輛與搭乘判斷。

此外，多條路線亦出現站牌傾斜或破損(A2-1)及站牌資訊標示不清

(A2-2)之情形，顯示站牌設施維護與資訊更新管理仍有改善空間。另部

分站牌存在站桿倒塌或綑綁於其他設施情形，反映站牌設施巡檢與維

護機制仍需強化。整體而言，太魯閣客運在站牌設施管理與車輛資訊

揭露方面仍需建立更完善之定期巡查與維護制度，以確保乘客可獲得

清楚且正確之乘車資訊。 

(二) 車輛設備與乘車環境 

在乘車環境方面，部分路線出現車窗清潔度不足(C5-1)之情形，顯示車

輛日常清潔維護仍有加強空間。該指標主要反映乘客旅次舒適度，若

車內環境未維持良好整潔，將影響整體搭乘體驗。因此建議業者強化

車輛出車前與收班後之清潔檢查制度，以提升車內整體環境品質。 

(三) 營運準點與安全管理 

於安全管理方面，多條路線出現未落實路口指差確認(C2-2)情形。指差

確認係防禦性駕駛之重要作業程序，若未落實執行，可能增加轉彎或

路口行車事故風險。此情形顯示駕駛員在交通安全操作程序之落實程

度仍需強化，建議透過教育訓練與行車稽核機制，提升駕駛員安全操

作意識。 

(四) 駕駛服務品質 

在駕駛服務品質方面，個別路線出現駕駛員未穿著制服(C3-1)之情形。

駕駛員制服與整齊儀容為大眾運輸服務專業形象的重要一環，若未依

規定穿著制服，可能影響乘客對服務品質之觀感。建議業者加強內部

管理與督導機制，確保駕駛員服務形象符合規範。 
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二、 統聯客運 

統聯客運本年度受評路線為 308、、310、、311、，依資訊揭露與設施維護、

車輛設備與乘車環境、營運準點與安全管理、駕駛服務品質等面向，分述

如下： 

(一) 資訊揭露與設施維護 

統聯客運所營運之 308、、310 及 311 路線普遍出現車輛未完整標示路線

號碼(B4-1)情形，顯示車輛外部資訊揭露仍需加強。此外，多處站牌出

現傾斜或破損(A2-1)與站牌資訊標示不清(A2-2)情形，反映站牌管理與

維護仍有改善空間。同時部分站牌亦出現無障礙班次資訊標示不清

(D2-1)之問題，可能影響身心障礙乘客取得乘車資訊之便利性。 

(二) 車輛設備與乘車環境 

統聯客運部分路線出現電子播報設備異常(B3-1)情形，顯示車內動態資

訊設備維護仍需加強。此外亦出現車窗清潔不足與座椅破損(C5-1)等問

題，反映車輛內部環境與設備維護仍有改善空間。上述問題若未即時

處理，可能影響乘客乘車舒適度及資訊取得。 

(三) 營運準點與安全管理 

在營運管理方面，部分路線出現到站準點率不足(C1-1)情形，顯示班次

營運穩定性仍有改善空間。此外亦出現未落實指差確認(C2-2)情形，顯

示駕駛員在交通安全操作方面仍需強化教育與督導。 

(四) 駕駛服務品質 

統聯客運在駕駛服務方面未出現顯著服務態度缺失，但仍應持續透過

教育訓練及服務品質管理制度，以維持穩定且一致之服務品質。 

 

三、 華聯客運(304) 

華聯客運本年度受評路線為 304、，依資訊揭露與設施維護、車輛設備與

乘車環境、營運準點與安全管理、駕駛服務品質等面向，分述如下： 

(一) 資訊揭露與設施維護 

華聯客運 304 路線於車輛路線號碼標示(B4-1)方面出現未完整標示情

形，另亦出現未張貼路線圖與未標示駕駛姓名等資訊揭露不足問題，

顯示車輛靜態資訊管理仍有改善空間。 
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(二) 車輛設備與乘車環境 

該路線出現電子播報設備異常(B3-1)、車窗清潔不足及座椅破損(C5-1)

等情形，顯示車內設備與環境維護尚未完全到位。此外，下車鈴功能

異常亦可能影響乘客下車需求表達，建議業者加強設備巡檢與維護制

度。 

(三) 營運準點與安全管理 

華聯客運 304 路線出現到站準點率不足(C1-1)與未落實指差確認(C2-2)

情形，顯示營運班次控制與安全駕駛操作仍有改善空間。 

(四) 駕駛服務品質 

該路線出現駕駛與他人聊天(C4-1)及服務態度不佳(C3-1)等情形，顯示

駕駛員在行車專注度與服務態度方面仍需加強。建議業者透過教育訓

練及服務品質管理機制，提升駕駛員專業服務意識。 

 

四、 興東客運 

興東客運本年度受評路線為 309、，依資訊揭露與設施維護、車輛設備與

乘車環境、營運準點與安全管理、駕駛服務品質等面向，分述如下： 

(一) 資訊揭露與設施維護 

興東客運 309 路線出現車輛未完整標示路線號碼(B4-1)與未標示駕駛

姓名情形，顯示車輛資訊揭露仍有改善空間。 

(二) 車輛設備與乘車環境 

該路線出現電子播報設備異常(B3-1)及部分設備資料缺漏情形，顯示車

輛設備管理仍需加強，以確保乘客可順利取得乘車資訊。 

(三) 營運準點與安全管理 

於評鑑調查期間受評路線曾出現到站與發車準點率不足(C1-1)情形，顯

示班次營運穩定性仍有改善空間。此外、，亦出現未落實指差確認情形，

顯示駕駛安全操作仍需強化。 

(四) 駕駛服務品質 

該路線出現駕駛與他人聊天(C4-1)之情形，顯示行車期間專注度仍需提

升。建議業者透過教育訓練與行車稽核制度，加強駕駛員安全駕駛與

服務紀律管理。 
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整體而言，本次受評路線缺失主要集中於車輛靜態資訊標示不足、站

牌設施維護不佳、部分車內設備異常以及駕駛安全操作落實度不足等面向。

其中以車身路線號碼標示缺失與站牌設施維護問題最為普遍，顯示在基礎

資訊揭露與公共設施管理方面仍有提升空間。 

未來建議各業者應加強車輛標示與乘車資訊完整性、站牌設施維護管

理、車內設備定期檢查及駕駛安全行為教育訓練，以提升整體公共運輸服

務品質與乘客搭乘體驗。 
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4.2.3 綜合分析 

本節依據前述公司別及路線別指標缺失樣態分析結果，就整體缺失分

布情形進行歸納整理並加以說明，以利主管機關及受評業者掌較整體營運

管理問題之主要特徵與改善方向。 

一、 公司別缺失樣態分析結果 

由公司別缺失項目觀察，各受評業者在營運管理制度與行政配合方面

之缺失程度有所差異。整體而言，公司別指標之缺失多集中於車隊管理、

政策配合度、駕駛員管理制度及安全管理等層面。 

首先，在車隊管理方面，所有受評業者均出現營運車輛車齡偏高之情

形，顯示部分業者在車輛更新與汰換規劃方面仍有改善空間。車齡結構除

影響車輛可靠度外，亦可能影響車輛設備妥善度與乘車舒適度，建議業者

應透過中長期車輛更新計畫逐步改善車齡結構。其次，在行政資料提送與

政策配合方面，部分業者於行車月報表提送率、票證資料提送率及定期網

路填報等項目出現缺失，顯示在營運資料管理與行政作業流程方面仍有待

強化。此類問題多屬於內部管理機制與行政流程問題，若能透過建立固定

提送流程與專責人員制度，通常可有效改善。此外，在駕駛員管理與教育

訓練方面，部分業者出現教育訓練落實程度不足或駕駛員工時管理未確實

執行之情形。此類缺失可能影響駕駛員安全駕駛能力與勞動管理，建議業

者應加強教育訓練制度與駕駛工時監控機制，以確保符合相關法規規範。 

在交通安全管理方面，部分業者出現交通違規或行車肇事案件，顯示

在安全管理制度與駕駛行為監督方面仍有加強空間。透過事故原因分析、

強化防禦駕駛教育訓練及建立安全管理制度，可有效降低相關風險。 

整體而言，公司別缺失多屬於制度管理與營運策略層面問題，其改善

需透過內部制度建立與營運管理強化，屬於較具中長期性之改善議題。 

 

二、 路線別缺失樣態分析結果 

在路線別缺失方面，評鑑結果顯示各路線缺失多集中於乘車資訊揭露、

站牌設施維護、車輛設備妥善度、車內環境品質及駕駛行為管理等面向，

屬於第一線營運服務品質之問題。 

首先，在乘車資訊揭露方面，多數路線出現車輛未完整標示路線號碼、

未張貼路線圖或未標示駕駛姓名等情形。此類缺失雖屬於基本資訊揭露問

題，但對乘客辨識車輛及獲取乘車資訊具有重要影響，顯示部分業者在車

輛出車前檢查制度與資訊管理方面仍需加強。其次，在站牌設施維護方面，
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部分路線出現站牌傾斜、破損或站桿倒塌等情形，另亦有站牌資訊標示不

清或無障礙班次資訊不明確之問題。站牌為乘客取得乘車資訊之重要設施，

若維護不當，除影響資訊辨識外，亦可能造成安全疑慮，因此應建立定期

巡檢與維修機制。第三，在車輛設備與乘車環境方面，部分路線出現電子

播報設備異常、下車鈴功能不正常、車窗清潔不足或座椅破損等情形。此

類缺失主要反映車輛設備維護與日常清潔管理之落實程度，若能透過例行

檢查與維修制度，多可於短期內改善。 

在營運準點管理方面，部分路線出現發車準點率或到站準點率未達標

準情形，顯示班次調度或交通環境影響可能導致班次穩定性不足。業者可

透過調整班次配置或利用智慧運輸系統進行車輛動態管理，以提升班次準

確度。最後，在駕駛行為與服務品質方面，部分路線出現未落實指差確認、

行車期間與他人聊天或使用通訊設備等情形。此類問題反映駕駛員安全駕

駛與服務紀律管理仍需強化，建議業者透過教育訓練及稽查制度提升駕駛

專業素養。 

整體而言，路線別缺失多屬於日常營運與服務品質管理問題，多可透

過加強巡檢、維護及教育訓練等措施於短期內改善。 

 

三、 綜合說明 

綜合公司別與路線別缺失分析結果可發現，受評業者之缺失樣態大致

可區分為制度管理層面與現場營運層面兩種類型。 

在制度管理層面方面，主要問題包括車輛車齡結構管理不足、行政資

料提送流程未完善、駕駛員管理制度與教育訓練落實程度不足等。此類問

題多與企業內部管理制度及資源配置有關，需透過制度建立與管理強化逐

步改善。 

在現場營運層面方面，缺失多集中於車輛資訊揭露不足、站牌設施維

護不佳、車輛設備維護不足及駕駛行為管理等問題。此類問題多屬日常營

運管理與服務品質控制範疇，若業者能建立完善之巡檢與維護制度，並加

強駕駛教育訓練，通常可在短期內獲得改善。 

整體而言，本次評鑑結果顯示受評業者在基礎營運管理制度與第一線

服務品質管理兩方面均仍有提升空間。未來建議業者除持續強化車輛與設

備維護管理外，亦應透過制度化管理與教育訓練機制，全面提升營運安全、

服務品質與乘客滿意度，以強化大眾運輸服務之整體品質與可靠度。  
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4.3 年度缺失指標分析 

本小節比較受評業者於前一年度(113 年)與本年度(114 年)各項評鑑指

標之進步與退步情形。有關上年度業者評鑑缺失項目於本年度改善情形的

探討，工作團隊先對缺失項目做定義，再進行業者年度指標得分做比較，

說明如后。 

一、業者年度缺失指標定義 

工作團隊參考「大眾運輸營運與服務評鑑辦法」第 9 條評鑑成績與等

第範圍之定義，評鑑成績 80 分以上，未滿 90 分者，其評鑑等第為甲等。

假設受評業者每一評鑑指標之標準化得分率未達 80%，則其指標得分合計

為 80 分。因此，工作團隊將受評業者上年度指標之標準化得分率未達 80%

者，定義為「年度缺失指標」，並對這些指標項目追蹤後續改善情形。 

二、業者缺失改善情形 

各受評路線指標項目之標準化得分率未達 80%者定義為「年度缺失指

標」，針對上述指標項目追蹤其後續改善情形，各受評業者年度缺失指標於

114 年度改善追蹤結果說明如下。各受評業者之追蹤指標改善情形，如表

4.3-1 所示。 

(一) 太魯閣客運 

上年度缺失指標追蹤項目有 3 項，本年度 0 項退步、2 項持平、1 項進

步。顯示上年度缺失項目皆已進行改善，建議業者繼續保持。 

(二) 統聯客運 

上年度缺失指標追蹤項目有 7 項，本年度 1 項退步、3 項持平、3 項進

步。其中，「B5-2 駕駛員出勤前健康管理」為上年度缺失項目未獲得改

善，建議業者將此列為改善重點。 

(三) 華聯客運 

上年度缺失指標追蹤項目有 5 項，本年度 0 項退步、2 項持平、3 項進

步。顯示上年度缺失項目皆已進行改善，建議業者繼續保持。 

(四) 興東客運 

上年度缺失指標追蹤項目有 13 項，本年度 5 項退步、3 項持平、5 項

進步。其中，「B1-1 車輛平均車齡情形」、「B5-2 駕駛員出勤前健康管

理」、「E2-2 創新服務項目」、「E3-1 教育訓練人次」、「E3-3 公司管理作

為」為上年度缺失項目未獲得改善，建議業者將此列為改善重點。 
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表 4.3-1 受評業者 113 年度缺失指標項目於 114 年度改善情形彙整 

代碼 指標名稱 
太魯閣 
客運 

統聯 
客運 

華聯 
客運 

興東 
客運 

業者數 

A1-1 合法場站停車空間  ○   1 

A2-3 智慧站牌協助維護 ○ ○ ○ ○ 4 

B1-1 車輛平均車齡情形 ○ △  ▼ 3 

B5-2 駕駛員出勤前健康管理  ▼  ▼ 2 

C1-1 抽測班車發車準點率    △ 1 

C1-2 抽測班車到站準點率  △  △ 2 

C4-1 危險駕駛行為   △  1 

C7-1 申訴服務處理情形    ○ 1 

C8-1 公司自主管理落實度    △ 1 

D1-1 無障礙公車比率  ○ ○  2 

D2-1 站牌無障礙班表完整度    △ 1 

E2-1 大眾運輸政策配合度    △ 1 

E2-2 創新服務項目 △  △ ▼ 3 

E3-1 教育訓練人次  △  ▼ 2 

E3-3 公司管理作為    ▼ 1 

E4-1 前期缺失改善作為   △ ○ 2 

年度缺失指標追蹤個數 3 7 5 13 28 

改善 

情形 

退步(▼)個數 0 1 0 5 6 

持平(○)個數 2 3 2 3 10 

進步(△)個數 1 3 3 5 12 
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表 4.3-2 受評業者 113 年度與 114 年度評鑑成績比較彙整表 

指標

代碼 

114 年度 113 年度 

分數配比 太魯閣 統聯 華聯 興東 分數配比 太魯閣 統聯 華聯 興東 

扣分 配分 加分 得分 
得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
扣分 配分 加分 得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 

A1-1  2  2.00 1.00 0.00 0.00 2.00 1.00 0.00 0.00  2  2.00 1.00 0.00 0.00 2.00 1.00 2.00 1.00 

A2-1  5  4.61 0.92 4.86 0.97 5.00 1.00 5.00 1.00 -3 5  4.80 0.98 4.96 0.99 5.00 1.00 5.00 1.00 

A2-2  8  7.93 0.99 7.77 0.97 8.00 1.00 8.00 1.00  8  7.82 0.98 7.58 0.95 7.64 0.96 7.26 0.91 

A2-3  0 0.5 0.00 0.00 0.05 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00   1 0.00 0.00 0.10 0.10 0.00 0.00 0.00 0.00 

A3-1  0 0.5 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00   0.5 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00 

A3-2  0 0.5 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 -0.5  0.5 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00 

A3-3  0 0.5 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00   0.5 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00 0.50 1.00 

A3-4 - - - - - - - - - - -   1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

B1-1  3  2.25 0.75 1.02 0.34 1.75 0.58 1.75 0.58 -2 2  1.00 0.75 -1.20 0.20 1.33 0.83 1.00 0.75 

B2-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

B2-2  3  3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 -4 2  2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.40 0.90 

B3-1  12  12.00 1.00 9.40 0.78 11.14 0.93 11.14 0.93  12  11.61 0.97 11.23 0.94 12.00 1.00 11.14 0.93 

B4-1  4  3.68 0.92 2.65 0.66 2.80 0.70 2.80 0.70  4  3.57 0.89 3.23 0.81 4.00 1.00 3.20 0.80 

B5-1 -2 0  0.00 1.00 0.00 1.00 0.00 1.00 0.00 1.00 -6 2  2.00 1.00 1.44 0.93 2.00 1.00 2.00 1.00 

B5-2 -0.5 0  0.00 1.00 -0.38 0.24 0.00 1.00 -0.50 0.00 -2 2  2.00 1.00 -1.00 0.25 2.00 1.00 -1.00 0.25 

C1-1  3  3.00 1.00 2.63 0.88 0.00 0.00 2.25 0.75 -2 2  2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 -2.00 0.00 

C1-2  3  3.00 1.00 1.63 0.54 0.00 0.00 1.50 0.50 -2 2  2.00 1.00 0.00 0.50 2.00 1.00 -2.00 0.00 

C2-1  5  5.00 1.00 5.00 1.00 5.00 1.00 5.00 1.00 -6 4  4.00 1.00 4.00 1.00 4.00 1.00 4.00 1.00 

C2-2 -2 0  -0.23 0.89 -0.03 0.99 -0.50 0.75 0.00 1.00 -5 5  5.00 1.00 5.00 1.00 5.00 1.00 5.00 1.00 

C3-1  3  2.74 0.91 2.78 0.93 3.00 1.00 2.81 0.94 -2 2  1.55 0.89 1.75 0.94 2.00 1.00 1.75 0.94 

C4-1 -1.5 0  -0.02 0.99 -0.03 0.98 -0.47 0.69 0.00 1.00 -6 6  4.60 0.88 4.32 0.86 1.00 0.58 6.00 1.00 

C5-1  4  3.30 0.83 3.40 0.85 4.00 1.00 4.00 1.00  3  2.96 0.99 2.95 0.98 3.00 1.00 3.00 1.00 

C6-1  3  2.43 0.81 1.95 0.65 2.50 0.83 2.38 0.79  2  1.73 0.86 1.73 0.86 1.78 0.89 1.80 0.90 

C7-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 0.00 0.00  2  2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 0.00 0.00 

C7-2  3  3.00 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 - - - - - - - - - - - 

C8-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00  2  2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 0.70 0.35 

D1-1  2  2.00 1.00 1.00 0.50 1.00 0.50 2.00 1.00  2  2.00 1.00 1.00 0.50 1.00 0.50 2.00 1.00 

D1-2  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D1-3  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D1-4  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D2-1  1  0.96 0.96 0.70 0.70 1.00 1.00 1.00 1.00  1  0.97 0.97 0.94 0.94 1.00 1.00 0.33 0.33 
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指標

代碼 

114 年度 113 年度 

分數配比 太魯閣 統聯 華聯 興東 分數配比 太魯閣 統聯 華聯 興東 

扣分 配分 加分 得分 
得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
扣分 配分 加分 得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 

D3-1  4  4.00 1.00 4.00 1.00 4.00 1.00 4.00 1.00 -2 4  4.00 1.00 4.00 1.00 4.00 1.00 4.00 1.00 

E1-1 -1.5 0  0.00 1.00 0.00 1.00 -1.13 0.25 0.00 1.00 -4 2  2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 

E1-2 -1.5 0  -1.50 0.00 0.00 1.00 0.00 1.00 0.00 1.00 -6 2  2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 

E2-1  6  6.00 1.00 6.00 1.00 1.50 0.25 1.50 0.25  4  4.00 1.00 4.00 1.00 3.33 0.83 0.00 0.00 

E2-2  0 1.5 1.50 1.00 1.50 1.00 1.50 1.00 0.00 0.00  3 9 5.70 0.48 12.00 1.00 3.15 0.26 7.88 0.66 

E2-3  0 1.5 1.05 0.70 1.35 0.90 1.20 0.80 1.20 0.80 - - - - - - - - - - - 

E3-1  4  4.00 1.00 4.00 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00  2  2.00 1.00 0.00 0.00 2.00 1.00 1.40 0.70 

E3-2 -1 0  0.00 1.00 0.00 1.00 0.00 1.00 -1.00 0.00 -3 3  3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 

E3-3  4  3.00 0.75 4.00 1.00 4.00 1.00 2.00 0.50  2  2.00 1.00 2.00 1.00 2.00 1.00 1.40 0.70 

E4-1  3  1.50 0.50 0.00 0.00 3.00 1.00 0.00 0.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

E5-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00 3.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

總計 -10 100 5 95.72  83.75  78.79  72.33  -55.5 100 12.5 100.81  93.52  93.73  81.76  
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4.4 首都客運及臺北客運評鑑結果 

由於部分評鑑指標調查資料係透過現場實地查核而得，而首都客運及

臺北客運於本計畫簽約日前，已於花蓮縣正式停止服務(自 114 年 9 月 27

日起)，故該業者無實地調查之評鑑資料，因此本年度僅對其公司別指標相

關資料進行查核。 

4.4.1 評鑑指標得分評析 

一、場站設施與服務 

首都客運及臺北客運於合法場站之停車空間設置與管理成效良好。惟

兩家業者於智慧站牌維護方面皆無相關通報紀錄；且花蓮轉運站現場未配

置專屬站務人員，僅有共用的轉運站站務員、。綜上說明，指標 A1-1 評定為

2 分，其餘指標 A2-3、A3-1、A3-2 及 A3-3 均不予加分。 

表 4.4-1 合法場站停車空間指標(A1-1)查核結果彙整 

受評業者 
停車場面積 
(平方公尺) 

營運 
車輛數 

合法場站 
停車數 

停車格數 
是否充足 

首都客運 396 1 6.000 是 

臺北客運 396 2 6.000 是 

註：合法場站停車數=停車場面積(平方公尺)/66(平方公尺) 

 

二、運輸工具設備與安全 

首都客運及臺北客運於車輛定期保養及駕駛員出勤前檢測上，均落實

執行並備妥完整紀錄，另在環保管理上也確切符合相關法規要求。惟於車

齡結構指標方面，因兩家業者之營運車輛出廠年份均早於 2014 年，車齡普

遍偏高、。綜上說明、，指標 B2-1、、B2-2 及 B5-2 均得滿分、，而 B1-1 則不予加

分。 

表 4.4-2 車齡比例指標(B1)查核結果彙整 

業者 車種 車牌號碼 出廠年份 車齡 車種 車牌號碼 出廠年份 車齡 

首都客運 一般 FAC-818 2013/01 12.50     

臺北客運 無障礙 919-FZ 2012/12 12.59 無障礙 920-FZ 2012/12 12.59 

 

表 4.4-3 排廢氣品質(B2-1)查核結果彙整 

受評業者 合格車輛數 總車輛數 
排廢氣品質檢測 

合格率 

首都客運 1 1 100% 

臺北客運 2 2 100% 
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表 4.4-4 車輛維修保養(B2-2)查核結果彙整 

受評業者 總車輛數 
一級 

保養資料 
二級 

保養資料 
三級 

保養資料 

首都客運 1 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 

臺北客運 2 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 

 

表 4.4-5 車輛維修保養(B2-2)查核結果彙整 

受評業者 酒測檢測 體溫檢測 血壓檢測 指標得分 

首都客運 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 0.00 

臺北客運 有且紀錄完整 有且紀錄完整 有且紀錄完整 0.00 

 

三、旅客服務品質與駕駛員管理 

首都客運及臺北客運均建立完善之申訴與回覆機制，且民眾申訴頻率

較低，服務品質穩定優異。並具備健全的自主管理體制外，亦詳實記錄各

項稽查項目，包含：駕駛員服裝儀容、服務態度及行車安全、路口停讓及

指差確認。綜上說明，指標 C7-1、C7-2 及 C8-1 均得滿分。 

表 4.4-6 申訴情形指標(C7)查核結果彙整 

受評業者 民眾申訴處理 申訴案件數 營運公里數 十萬公里數 
每十萬公里
申訴案件數 

首都客運 有記錄，回覆完善且處理完畢 0 7383.9 0.07 0.00 

臺北客運 有記錄，回覆完善且處理完畢 0 7383.9 0.07 0.00 

 

表 4.4-7 公司監督管理駕駛員服務情形(C8)查核結果彙整 

受評業者 自主管理機制 落實稽查紀錄 

首都客運 有擬訂 均有落實 

臺北客運 有擬訂 均有落實 

 

四、無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安全 

臺北客運之營運車輛全數為無障礙低地板大客車，落實無障礙運輸程

度優異，且設備均能正常運作；反觀首都客運則為一般大客車。綜上說明，

指標 D1-1 首都客運不予給分，臺北客運則得滿分。另因首都客運及臺北客

運已於 114 年 9 月 27 日(本計畫簽約日前)正式停止花蓮縣境內服務，因此

無實地調查指標分數，致指標 D1-2、D1-3、D1-4 及 D3-1 均無調查成績。 

  



第三章 評鑑指標得分評析 

83 

表 4.4-8 無障礙公車比率(D1-1)查核結果彙整 

受評業者 
無障礙車輛比率 

(無障礙車輛數/總車輛數) 
無障礙貼紙 
妥善度 

車輛無障礙設備 
妥善度 

驗票機 
妥善度 

首都客運 0%(0/1) - - - 

臺北客運 100%(2/2) - - - 

備註. 由於首都客運及臺北客運於本計畫簽約日前，已於花蓮縣正式停止服務(自 114 年 9 月 27

日起)，故該業者無實地調查指標分數。 

 

五、公司經營管理 

在交通違規案件方面，首都客運及臺北客運表現優異，均無違反公路

法、道路交通管理處罰條例或有責肇事紀錄。針對前期缺失已落實全面改

善，其官網乘車資訊介面友善便利，並積極推動多項營運創新措施。 

教育訓練與勞工管理部分，兩家業者之訓練內容涵蓋交通安全、身心

管理、緊急應變及無障礙服務等核心項目，受訓人次比例均達 80%以上；

且具備完善之駕駛員管理制度，工時安排均符合法令規範，有效保障勞動

條件。 

業者於票證系統及網路填報作業配合度良好。惟部分項目之佐證資料

仍有疏漏，包含行車月報表、、重大交通及道安政策宣導、駕駛員招募計畫、

無縫轉乘、驗票機統一標準、公車到站提醒等證明文件，宜加強檔案管理

與資料備存之完整性。 

綜上說明、，多數指標均獲滿分，僅指標 E2-1 未達滿分(得 4.5 分)、；指標

E2-2 及 E2-3 則因部分項目符合基準，分別獲得加分 0.75 分及 0.3 分。 

表 4.4-9 交通違規(E1-1)查核結果彙整 

受評業者 交通違規件數 十萬公里數 
每十萬延車公里 
交通違規件數 

首都客運 0 0.07 0.00 

臺北客運 0 0.07 0.00 

表 4.4-10 行車肇事率(E1-2)查核結果彙整 

受評業者 A1 事故件數 A2 事故件數 十萬公里數 
每十萬延車公里 

A1 事故件數 
每十萬延車公里 

A2 事故件數 

首都客運 0 0 0.07 0.00 0.00 

臺北客運 0 0 0.07 0.00 0.00 

表 4.4-11 大眾運輸政策配合度(E2-1)查核結果彙整 

受評業者 票證資料提送率 行車月報表提送率 定期網路填報 定期尿液採驗 

首都客運 100% 無提供資料 定期填報 依規定辦理 

臺北客運 100% 無提供資料 定期填報 依規定辦理 
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表 4.4-12 創新服務項目(E2-2)查核結果彙整 

受評業者 重大交通政策宣導 道安政策宣導配合 業者自提創新服務 

首都客運 無提供資料 無提供資料 

公司創新： 

1. 大幅更新場站設施提升工作品質 

2. 法定健康檢查項目外，提供額外健康

檢查項目 

3. 推行 ESG 並通過驗證 

4. 统一製作長期宣導公告冊 

5. 寿星可選擇當日減班或發放禮金 

6. 醫生一對一解說健檢報告 

乘客創新： 

7. 無論乘客有無招手均逐站停靠 

8. 意見箱及乘客滿意度改為 QR code 

9. 調升服務輪椅視障乘客津貼至每人

次 100 元 

臺北客運 無提供資料 無提供資料 

公司創新： 

1. 大幅更新場站設施提升工作品質 

2. 法定健康檢查項目外，提供額外健康

檢查項目 

3. 推行 ESG 並通過驗證 

4. 统一製作長期宣導公告冊 

5. 寿星可選擇當日減班或發放禮金 

6. 醫生一對一解說健檢報告 

乘客創新： 

7. 無論乘客有無招手均逐站停靠 

8. 意見箱及乘客滿意度改為 QR code 

9. 調升服務輪椅視障乘客津貼至每人

次 100 元 

 

表 4.4-13 縣府及中央政策配合(E2-3)查核結果彙整 

受評業者 
駕駛員 
招募計畫 

無縫轉乘 
智慧交通 
政策推動 

驗票機 
統一標準 

公車到站時 
提醒措施 

其他 
政策配合 

首都客運 無提供資料 無提供資料 有配合 無提供資料 無提供資料 
縣府無 
指定項目 

臺北客運 無提供資料 無提供資料 有配合 無提供資料 無提供資料 
縣府無 
指定項目 

 

表 4.4-14 公司監督管理指標(E3)查核結果彙整 

受評業者 
教育訓練 
內容 

E3-1 E3-2 E3-3 

教育訓練 
人次 

公司 
總人數 

查核結果 
駕駛員 
工時管理 

行車事故 
管理機制 

交通法規 
落實度 

首都客運 符合主題 53 1 達 80%以上 符合規範 定期檢討 定期檢討 

臺北客運 符合主題 53 1 達 80%以上 符合規範 定期檢討 定期檢討 
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表 4.4-15 首都及臺北客運「公司別」指標評鑑成績彙整表 

代碼 評鑑指標 扣分 配分 加分 首都 臺北 

A1-1 合法場站停車空間  2  2 2 

A2-3 智慧站牌協助維護  0 +0.5 0 0 

A3-1 站務人員服裝儀容  0 +0.5 0 0 

A3-2 站務人員服務態度  0 +0.5 0 0 

A3-3 候車場站靜態資訊  0 +0.5 0 0 

B1-1 車輛平均車齡情形  3  0 0 

B2-1 排廢氣品質  3  3 3 

B2-2 車輛維修保養  3  3 3 

B5-2 駕駛員出勤前健康管理 -0.5 0  0 0 

C7-1 申訴服務處理情形  3  3 3 

C7-2 民眾申訴案件數  3  3 3 

C8-1 公司自主管理落實度  3  3 3 

D1-1 無障礙公車比率  2  0 2 

D1-2 張貼無障礙貼紙比率  1  0 0 

D1-3 車輛無障礙設備妥善度  1  0 0 

D1-4 驗票機設定  1  0 0 

D3-1 駕駛員操作無障礙設備流暢度  4  0 0 

E1-1 交通違規 -1.5 0  0 0 

E1-2 行車肇事率 -1.5 0  0 0 

E2-1 大眾運輸政策配合度  6  4.5 4.5 

E2-2 創新服務項目  0 +1.5 0.75 0.75 

E2-3 縣府及中央政策配合  0 +1.5 0.3 0.3 

E3-1 教育訓練人次  4  4 4 

E3-2 駕駛員管理制度及執行 -1 0  0 0 

E3-3 公司管理作為  4  4 4 

E4-1 前期缺失改善作為  3  3 3 

E5-1 官方網站資訊  3  3 3 

 總計 -4.5 49 +5 36.55 38.55 

 

4.4.2 缺失樣態分析 

有關首都客運及臺北客運本年度「公司別」評鑑指標缺失項目情形，

從車輛與設施管理、服務品質與顧客關係、交通平權、營運安全管理及制

度執行力等面向，詳細分析說明如后。 

一、 首都客運 

首都客運共有 3 項缺失，整體營運表現相對穩定，分析說明如下： 

(一) 車輛與設施管理 

在車輛平均車齡情形(B1-1)方面出現缺失，顯示業者車輛仍偏老舊，未
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來可持續推動車輛更新。 

(二) 服務品質與顧客關係 

本次評鑑未出現申訴服務相關缺失，顯示顧客關係管理與服務品質整

體運作尚佳。 

(三) 交通平權 

在無障礙公車比率(D1-1)方面未達標準，顯示無障礙車輛配置仍有提升

空間。 

(四) 營運安全管理 

安全相關指標未出現缺失，顯示安全管理機制整體穩定。 

(五) 制度執行力 

於大眾運輸政策配合度(行車月報表提送率)出現缺失，顯示在行政資料

提送方面仍需加強。 

 

二、 臺北客運 

臺北客運本次僅有 2 項缺失，為六家業者中缺失項目最少者，整體營

運管理表現較為穩定，分析說明如下： 

(一) 車輛與設施管理 

在車輛平均車齡情形(B1-1)方面仍有車齡偏高情形，顯示業者車輛更新

仍有改善空間。 

(二) 服務品質與顧客關係 

顧客服務相關指標未出現缺失，顯示顧客關係管理與申訴處理機制運

作良好。 

(三) 交通平權 

無障礙車輛比例符合政策要求，顯示交通平權政策落實情形良好。 

(四) 營運安全管理 

安全相關指標未出現缺失，顯示整體行車安全管理機制健全。 

(五) 制度執行力 

制度執行面僅出現行車月報表提送率不足問題，顯示在行政配合度方

面仍可進一步提升。 
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表 4.4-16 首都及臺北客運「公司別」指標評鑑結果缺失項目彙整表 

代碼 評鑑指標 缺失項目 
首都 

客運 

臺北 

客運 
業者數 

B1-1 車輛平均車齡情形 營運車輛車齡逾 5 年 ● ● 2 

E2-1 大眾運輸政策配合度 行車月報表提送率 ● ● 2 

D1-1 無障礙公車比率 無障礙車輛比率不足 50% ●  1 

- - 缺失項目數 3 2 5 

 

 

4.4.3 綜合分析 

由公司別缺失項目觀察，各受評業者在營運管理制度與行政配合方面

之缺失程度有所差異。整體而言，公司別指標之缺失多集中於車隊管理、

政策配合度、駕駛員管理制度及安全管理等層面。 

首先，在車隊管理方面，所有兩業者均出現營運車輛車齡偏高之情形，

其中首都客運另有無障礙車輛比例不足之問題，，顯示部分業者在車輛更

新與汰換規劃方面仍有改善空間。車齡結構除影響車輛可靠度外，亦可能

影響車輛設備妥善度與乘車舒適度，建議業者應透過中長期車輛更新計畫

逐步改善車齡結構。其次，在行政資料提送與政策配合方面，兩業者亦均

於行車月報表提送率出現缺失，顯示在營運資料管理與行政作業流程方面

仍有待強化。此外，針對政策宣導項目相關佐證資料亦有提升與完善之空

間。 

整體而言，公司別缺失多屬於制度管理與營運策略層面問題，其改善

需透過內部制度建立與營運管理強化，屬於較具中長期性之改善議題。 

 

4.4.4 年度缺失指標分析 

本小節比較受評業者於前一年度(113 年)與本年度(114 年)各項評鑑指

標之進步與退步情形。有關上年度業者評鑑缺失項目於本年度改善情形的

探討，工作團隊先對缺失項目做定義，再進行業者年度指標得分做比較，

說明如后。 

一、業者年度缺失指標定義 

工作團隊參考「大眾運輸營運與服務評鑑辦法」第 9 條評鑑成績與等

第範圍之定義，評鑑成績 80 分以上，未滿 90 分者，其評鑑等第為甲等。
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假設受評業者每一評鑑指標之標準化得分率未達 80%，則其指標得分合計

為 80 分。因此，工作團隊將受評業者上年度指標之標準化得分率未達 80%

者，定義為「年度缺失指標」，並對這些指標項目追蹤後續改善情形。 

二、業者缺失改善情形 

各受評路線指標項目之標準化得分率未達 80%者定義為「年度缺失指

標」，針對上述指標項目追蹤其後續改善情形，各受評業者年度缺失指標於

114 年度改善追蹤結果說明如下。各受評業者之追蹤指標改善情形，如表

4.4-17 所示。 

(一) 首都客運 

上年度缺失指標追蹤項目有 3 項，本年度 2 項退步、1 項持平、0 項進

步。其中，「B1-1 車輛平均車齡情形」、「E2-2 創新服務項目」為上年

度缺失項目未獲得改善，建議業者將此列為改善重點。 

(二) 臺北客運 

上年度缺失指標追蹤項目有 4 項，本年度 0 項退步、2 項持平、2 項進

步。顯示上年度缺失項目皆已進行改善，建議業者繼續保持。 

表 4.4-17 受評業者 113 年度缺失指標項目於 114 年度改善情形彙整 

代碼 指標名稱 
首都 
客運 

臺北 
客運 

業者數 

A2-3 智慧站牌協助維護 ○ ○ 2 

B1-1 車輛平均車齡情形 ▼ ○ 2 

D1-1 無障礙公車比率  △ 1 

E2-2 創新服務項目 ▼ △ 2 

年度缺失指標追蹤個數 3 4 7 

改善 

情形 

退步(▼)個數 2 0 2 

持平(○)個數 1 2 3 

進步(△)個數 0 2 2 
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表 4.4-18 首都及臺北客運 113 年度與 114 年度評鑑成績比較彙整表 

指標

代碼 

114 年度 113 年度 

分數配比 首都 臺北 分數配比 首都 臺北 

扣分 配分 加分 得分 
得分

比率 
得分 

得分

比率 
扣分 配分 加分 得分 

得分

比率 
得分 

得分

比率 

A1-1  2  2.00 1.00 2.00 1.00  2  2.00 1.00 2.00 1.00 

A2-3  0 0.5 0.00 0.00 0.00 0.00   1 0.00 0.00 0.00 0.00 

A3-1  0 0.5 0.00 0.00 0.00 0.00   1 0.50 1.00 0.50 1.00 

A3-2  0 0.5 0.00 0.00 0.00 0.00 -1  1 0.50 1.00 0.50 1.00 

A3-3  0 0.5 0.00 0.00 0.00 0.00   1 0.50 1.00 0.50 1.00 

A3-4 - - - - - - -   1 1.00 1.00 1.00 1.00 

B1-1  3  0.00 0.00 0.00 0.00 -2 2  0.00 0.50 -2.00 0.00 

B2-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 

B2-2  3  3.00 1.00 3.00 1.00 -4 2  2.00 1.00 2.00 1.00 

B5-2 -0.5 0  0.00 1.00 0.00 1.00 -2 2  2.00 1.00 2.00 1.00 

C7-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00  2  2.00 1.00 2.00 1.00 

C7-2  3  3.00 1.00 3.00 1.00 - - - - - - - 

C8-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00  2  2.00 1.00 2.00 1.00 

D1-1  2  0.00 0.00 2.00 1.00  2  2.00 1.00 0.00 0.00 

D1-2  1  0.00 0.00 0.00 0.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 

D1-3  1  0.00 0.00 0.00 0.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 

D1-4  1  0.00 0.00 0.00 0.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 

D3-1  4  0.00 0.00 0.00 0.00 -2 4  4.00 1.00 4.00 1.00 

E1-1 -1.5 0  0.00 1.00 0.00 1.00 -4 2  2.00 1.00 2.00 1.00 

E1-2 -1.5 0  0.00 1.00 0.00 1.00 -6 2  2.00 1.00 2.00 1.00 

E2-1  6  4.50 0.75 4.50 0.75  4  4.00 1.00 4.00 1.00 

E2-2  0 1.5 0.75 0.50 0.75 0.50  3 9 6.75 0.56 4.95 0.41 

E2-3  0 1.5 0.30 0.20 0.30 0.20 - - - - - - - 

E3-1  4  4.00 1.00 4.00 1.00  2  2.00 1.00 2.00 1.00 

E3-2 -1 0  0.00 1.00 0.00 1.00 -3 3  3.00 1.00 3.00 1.00 

E3-3  4  4.00 1.00 4.00 1.00  2  2.00 1.00 2.00 1.00 

E4-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 

E5-1  3  3.00 1.00 3.00 1.00  1  1.00 1.00 1.00 1.00 
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第五章 服務滿意度調查分析 

為深入瞭解乘客對市區公車服務品質之真實感受，本計畫針對受評路

線執行問卷滿意度調查，旨在透過使用者反饋，轉化為營運優化之具體指

標。本次調查共計回收 384 份有效問卷，分析範疇涵蓋乘客基本資料、服

務滿意度、乘客建議事項等。本章將逐一剖析調查數據，作為後續機關施

政、決策及業者改善服務之參考依據。 

5.1 乘客基本資料分析 

本節針對乘客基本資料進行分析，內容包含性別、年齡、職業等。受

訪者基本資料統計結果，如表 5.1-1 所示。據統計結果顯示，男、女性別受

訪者比例相當，年齡層多集中在 36 至 64 歲，職業組成以服務業及工商業

所占比最高。 

表 5.1-1 受訪者基本資料統計表 

類別 統計項目 人次 百分比 類別 統計項目 人次 百分比 

性別 
男性 201 52.3% 

職業 

學生 36 9.4% 

女性 183 47.7% 軍警公教 24 6.3% 

年齡 

12-17 歲 4 1.0% 工商業 42 10.9% 

18-24 歲 39 10.2% 農林漁牧 3 0.8% 

25-35 歲 33 8.6% 服務業 164 42.7% 

36-45 歲 107 27.9% 自由業 31 8.1% 

46-55 歲 118 30.7% 家管 32 8.3% 

56-64 歲 54 14.1% 退休 17 4.4% 

65 歲以上 29 7.6% 其他 32 8.3% 

備註.  

1. 總樣本數為 384 人次 

2. 職業未納入待業者 

 

5.2 服務滿意度分析 

本節針對路線使用情形、乘車滿意度，以及乘客建議事項進行統計，

其分析結果說明如后。 

5.2.1 路線使用情形 

本小節以乘車頻率、因轉乘需求而搭乘情形、候車時間等面向，探討

客運業者各營運路線乘客之使用情形。 

一、 乘車頻率 

有關各路線乘車頻率(每週、每月、每季、每年)之占比及平均次數，由



第五章 服務滿意度調查分析 

91 

表 5.2-1 所示。 

在華聯遊覽車的 304 路線和興東客運的 309 路線中，皆為每年平均搭乘

1.3 次，因 304 和 309 路線為郵輪式公車，304 以花蓮火車站為始，309 以

玉里火車站為起訖站，沿路經過多站知名觀光景點，終點站為石梯坪，因

此主要乘客多為觀光客。 

多數受訪者的搭乘頻率以「每週」與「每月」為主、。在每週搭乘的乘客

中，平均次數最高為太魯閣客運的 301 路線，平均一人每週會搭乘 6.4 次，

同時也是 301 路線的主要客群(56.4%)；若以月為乘車頻率間隔時，多數路

線平均搭乘 2 次，如：302、、303、、305、、308、、310 和 311 路線等，其乘車頻

率也是以每月搭乘為該路線之最大占比，其中 303 路線更高達 66.7%、。以每

季及每年為乘車頻率間隔的受訪者，在各路線的占比則明顯大幅降低至

10%以下，除 303 路線有 16.7%的乘客平均每年搭乘 1.5 次，且 305 路線中

有 11.8%維持平均每年 1.8 次的搭乘頻率。 

表 5.2-1 各路線乘車頻率人次百分比統計表 

客運業者 路線 人次 

每週 每月 每季 每年 

百分比 
平均 

次數 
百分比 

平均 

次數 
百分比 

平均 

次數 
百分比 

平均 

次數 

太魯閣客運 

301 94 56.4% 6.4 37.2% 2 5.3% 1.6 1.1% 2 

302 74 36.5% 2.5 56.8% 2 5.4% 2 1.4% 2 

303 12 8.3% 2 66.7% 2 8.3% 1 16.7% 1.5 

305 34 35.3% 3.3 47.1% 2 11.8% 1.8 5.9% 1.5 

華聯遊覽車 304 9 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 100% 1.3 

統聯客運 

308 50 34.0% 2.9 64.0% 2 0.0% 0 2.0% 1 

310 62 43.5% 3.4 50.0% 2 6.5% 2 0.0% 0 

311 43 32.6% 4 62.8% 2 4.7% 2 0.0% 0 

興東客運 309 6 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 100% 1.3 

整體樣本 - 384 39.3% 4.3 49.7% 2.0 5.2% 1.8 5.7% 1.4 

備註. 總樣本數為 384 人次 

 

二、 因轉乘需求而搭乘情形 

據本次調查結果，因轉乘需求而搭乘該路線為23人次，占總樣本6.0%。

此類乘客之乘車頻率統計表如表 5.2-2 所示。有轉乘需求而搭乘特定路線的

乘客，其乘車頻率多集中在每月(47.8%)及每週(43.5%)。 

就不同乘車頻率族群偏好之搭乘路線分析，每週搭乘族群多偏好搭乘

310 及 311 路線，其次則偏好搭乘 308 路線；每月搭乘族群多偏好搭乘 301、

305、308 及 302 路線；每季與每年搭乘族群多偏好搭乘 302 路線。 
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表 5.2-2 各路線因轉乘需求而搭乘者乘車頻率人次百分比統計表 

客運業者 路線 人次 每週 每月 每季 每年 

太魯閣客運 

301 1 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 

302 6 16.7% 50.0% 16.7% 16.7% 

305 4 25.0% 75.0% 0.0% 0.0% 

統聯客運 

308 5 40.0% 60.0% 0.0% 0.0% 

310 2 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

311 5 80.0% 20.0% 0.0% 0.0% 

整體樣本 - 23 43.5% 47.8% 4.3% 4.3% 

 

三、 候車時間 

各路線受訪乘客候車時間人次百分比統計結果如表 5.2-3 所示。據統計

結果顯示，乘客候車時間普遍集中在「5-10 分鐘」占 74.0%、，其次為「5 分

鐘以內」占 18.0%，而「超過 15 分鐘」僅占 0.3%。 

就不同候車時間分析乘客搭乘各路線情形，候車時間「超過 15 分鐘」

僅 304 路線(1 人次)乘客表示有此情形；候車時間「10-15 分鐘」情形多集

中在 308 路線(10 人次)，其他路線有此情形之受訪乘客皆在 4 人次以內；

而候車時間 10 分鐘以內則屬普遍候車情形。 

表 5.2-3 各路線候車時間人次百分比統計表 

客運業者 路線 人次 5 分鐘以內 5-10 分鐘 10-15 分鐘 超過 15 分鐘 

太魯閣客運 

301 94 19.1% 77.7% 3.2% 0.0% 

302 74 16.2% 78.4% 5.4% 0.0% 

303 12 8.3% 91.7% 0.0% 0.0% 

305 34 23.5% 64.7% 11.8% 0.0% 

華聯遊覽車 304 9 0.0% 77.8% 11.1% 11.1% 

統聯客運 

308 50 12.0% 68.0% 20.0% 0.0% 

310 62 24.2% 69.4% 6.5% 0.0% 

311 43 20.9% 69.8% 9.3% 0.0% 

興東客運 309 6 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 

整體樣本 - 384 18.0% 74.0% 7.8% 0.3% 

 

 

5.2.2 乘車滿意度 

乘客滿意度是衡量大眾運輸服務品質最直觀且最具代表性的核心指標，

即便硬體設備符合標準，唯有透過乘客的真實體感與主觀評價，方能全面

檢視服務細節之落實程度。本小節將分析民眾對縣內市區公車之整體乘車

滿意度，並探討不同年齡層及乘車頻率乘客對各路線之滿意度分布情形。 
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一、 路線整體乘車滿意度 

有關受訪乘客對於客運業者於花蓮縣營運之各路線乘車滿意度統計結

果，如表 5.2-4 所示。 

各路線整體平均滿意度介於3.3至4.2分，雖皆無乘客表示非常不滿意，

但有少數「不滿意」的乘客出現在統聯客運，308 路線 8 位，310 路線 6 位，

311 路線 3 位，而 311 路線的整體平均滿意度為所有路線中最低分 3.3 分。 

多數民眾對於各路線的整體乘車滿意度為「滿意」，如 303、、304 和 309

路線皆 100%填答滿意，305 路線有 97.1%、，301 路線中有 84%、，302 路線有

80%、。出現「非常滿意」評價的路線有有太魯閣客運的 301 和 302 路線，其

整體平均滿意度也為最高的 4.2 分。 

整體而言，各路線的平均乘車滿意度大多有達到「滿意」以上，有有統

聯客運是有有「普通」的評價，相較其他業者，其服務及乘車體驗需再加

強。 

表 5.2-4 各路線整體乘車滿意度統計表 

客運業者 路線 人次 
非常 
不滿意 

不滿意 普通 滿意 
非常 
滿意 

平均 
滿意度 

太魯閣客運 

301 94 0.0% 0.0% 0.0% 84.0% 16.0% 4.2 

302 74 0.0% 0.0% 1.4% 79.7% 18.9% 4.2 

303 12 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0% 4.0 

305 34 0.0% 0.0% 2.9% 97.1% 0.0% 4.0 

華聯遊覽車 304 9 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0% 4.0 

統聯客運 

308 50 0.0% 16.0% 16.0% 68.0% 0.0% 3.5 

310 62 0.0% 9.7% 29.0% 61.3% 0.0% 3.5 

311 43 0.0% 7.0% 51.2% 41.9% 0.0% 3.3 

興東客運 309 6 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0% 4.0 

整體樣本 - 384 0.0% 4.4% 13.0% 75.0% 7.6% 2.9 

備註.  

1. 總樣本數為 384 人次 

2. 滿意度中 1 分為非常不滿意，5 分為非常滿意。 

 

二、 不同乘車頻率乘客對受評路線滿意度 

針對不同乘車頻率之乘客調查不同路線的滿意度，有關各路線之平均滿

意度，由表 5.2-5 所示。 

太魯閣客運的 301、、303、、305 路線各乘車頻率對滿意度無明顯之差異，

但 302 路線中，頻率以每年為單位的乘客，其平均滿意度為 5 分的高評價，

其他頻率也皆有 4 分以上的滿意度。華聯遊覽車的 304 路線和興東客運的

309 路線有有每年搭乘頻率的乘客，其平均滿意度為 4 分。 
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統聯客運的 308 路線中，每月搭乘的乘客平均滿意度有有 3.3 分、每週

搭乘為 3.8 分，但每年搭乘卻有 4 分。310 路線的滿意度隨著搭乘頻率拉長，

滿意度上升。311 路線則是每季的滿意度最低(2.5 分)，每週和每月分別為

3.3 分和 3.4 分。 

整體而言，太魯閣客運的路線中，不同乘車頻率對平均滿意度並無大幅

影響，但統聯客運的路線乘車頻率可能會導致低滿意度的出現。 

表 5.2-5 不同乘車頻率乘客對受評路線平均滿意度統計表 
客運業者 路線 人次 每週 每月 每季 每年 整體 

太魯閣客運 

301 94 4.2 4.2 4.2 4.0 4.2 

302 74 4.2 4.1 4.3 5.0 4.2 

303 12 4.0 4.0 4.0 4.0 4.0 

305 34 4.0 4.0 3.8 4.0 4.0 

華聯遊覽車 304 9 0 0 0 4.0 4.0 

統聯客運 

308 50 3.8 3.3 0 4.0 3.5 

310 62 3.4 3.5 3.8 0 3.5 

311 43 3.3 3.4 2.5 0 3.3 

興東客運 309 6 0 0 0 4.0 4.0 

整體樣本 - 384 2.9  2.8  2.9  3.0  2.9  

 

5.2.3 建議事項 

為了提供市區公車業者更具建設性的營運參考，本計畫除進行乘客滿

意度分析之外，亦同時彙整問卷調查中乘客提出之建議事項。以改善建議

作為服務品質優化的「外部修正機制」，能有效揭露書面審查與實地查核難

以捕捉的微觀問題。本小節彙整乘客提出之建議事項，分析結果提供客運

業者作為營運服務品質之參考依據。 

受訪乘客針對客運業者於花蓮縣提供之市區公車路線提出改善建議事

項，可歸納為「班距過長」、「路線間轉乘服務差」、「搭乘資訊提供太少」、

「全面改成低地板公車」、「站牌全面改成候車亭」等事項，其統計結果彙

整如表 5.2-6 所示。 

本次調查提出改善建議的受訪乘客共計 26 人次、，以下針對各路線乘車

民眾建議之改善項目做分析說明： 

一、班距過長 

搭乘 301、302、303、308、311 路線之乘客(共計 20 人次)認為該路線

待改善項目為「班距過長」。換言之，上述路線因班次過少導致班距過長之

情況。建議太魯閣客運及統聯客運業者重新評估上述路線每日提供之班次

數量是否符合民眾需求。 
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據本小節分析結果顯示，多數乘客候車時間集中於 5 至 10 分鐘，顯示

整體候車時間尚屬可接受範圍。然而，仍有部分乘客提出「班距過長」之

改善建議，顯示候車時間與班距認知未必具有直接對應關係。推測其原因

可能與離峰班次不足、班次穩定性、轉乘便利性及乘客長期使用經驗有關。

亦即，乘客對班距之評價不僅來自單次候車經驗，更可能反映對整體路線

服務頻率與營運可靠度之感受，建議業者未來在資源配置上應兼顧離峰服

務之可及性。 

二、路線間轉乘服務差 

搭乘 308路線(1人次)及 309路線(2人次)之乘客認為該路線待改善項目

為「路線間轉乘服務差」。建議統聯客運及興東客運業者自我檢核路線間轉

乘現場服務各環節是否有待改善事宜。 

三、搭乘資訊提供太少 

搭乘 311 路線(1 人次)之乘客認為該路線待改善項目為「搭乘資訊提供

太少」，建議統聯客運檢視該路線的乘車資訊揭露程度是否完善。 

四、全面改成低地板公車 

搭乘 308 路線(1 人次)之乘客認為該路線待改善項目為「全面改成低地

板公車」，建議統聯客運評估該路線的營運用車改為低地板公車之可行性。 

五、站牌全面改成候車亭 

搭乘 302 路線(1 人次)之乘客認為該路線待改善項目為「路邊站牌全面

改成候車亭」，此改善建議供縣府斟酌參考。 

 

表 5.2-6 各路線待改善服務項目人次百分比統計表 

客運業者 路線 人次 班距過長 
路線間 

轉乘服務差 
搭乘資訊 
提供太少 

全面改成 
低地板公車 

站牌全面 
改成候車亭 

太魯閣客運 

301 1 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

302 5 80.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20.0% 

303 1 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

305 0 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

華聯遊覽車 304 0 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

統聯客運 

308 10 80.0% 10.0% 0.0% 10.0% 0.0% 

310 0 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

311 7 85.7% 0.0% 14.3% 0.0% 0.0% 

興東客運 309 2 0.0% 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

整體樣本 - 26 76.9% 11.5% 3.8% 3.8% 3.8% 
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第六章 議約項目 

本計畫議約項目包含：市民小巴隨車調查、花蓮轉運站評鑑實施，以

及「公車評鑑秘密客外業調查進度平台」建置。有關各項工作之辦理成果，

說明如后。 

6.1 市民小巴評鑑 

依據議約項目要求，搭配市民小巴動態資訊研擬市民小巴評鑑指標，

就 4 條市民小巴路線，擇一路線以秘密客方式進行 2 趟次的隨車調查。 

6.1.1 評鑑項目權重配置 

市民小巴評鑑內容由、「A.運輸工具設備與安全」及「B.旅客服務品質與

駕駛員管理」等項目所組成，其配分各占 50 分，如表 6.1-1 所示。其中，

在「B.旅客服務品質與駕駛員管理」項目中，因「B2 駕駛行為」及「B3 駕

駛員安全友善措施」查核項目多涉及行車安全、載客行為等，故扣分項權

重配置 30 分。 

表 6.1-1 市民小巴評鑑指標項目權重配比 

評鑑項目 指標項目 扣分 配分 加分 

A.運輸工具設備與安全 

公車資訊服務設施(A1) 0 14 0 

車輛安全設施檢查(A2) 0 10 0 

行車紀錄器妥善度(A3) 0 8 0 

乘車空間舒適性(A4) 0 18 0 

小計 0 50 - 

B.旅客服務品質與駕駛

員管理 

發車準點(B1) 0 10 0 

駕駛行為(B2) -25 30 0 

駕駛員安全友善措施(B3) -5 0 0 

乘滿意程度(B4) 0 10 0 

小計 -30 50 - 

總計 -30 100 - 

 

6.1.2 評鑑指標查核內容 

有關市民小巴評鑑指標權重配比及評分方式詳細內容，請參閱附件二。

依評鑑項目「A.運輸工具設備與安全」及「B.旅客服務品質與駕駛員管理」

的指標組成項目及查核內容做分述，說明如下： 

A.運輸工具設備與安全 
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本評鑑項目主要檢視市民小巴營運車輛於設備配置、安全設施及乘車

環境管理等面向之落實情形，透過車輛資訊服務設備、乘客安全設施、行

車紀錄設備以及車內外環境維護等指標，評估業者在車輛硬體設備與日常

管理制度上的完善程度。此項目除強調交通安全與設備妥善率之外，亦重

視智慧化支付服務與乘車環境品質，以確保乘客在搭乘過程中能獲得安全、

便利且舒適之運輸服務、，其指標項目權重及查核內容說明，如表 6.1-2所示。

各指標項目查核內容說明如下： 

A1 公車資訊服務設施 

本指標項目著重於車輛資訊與票證服務設備之功能完整性，透過驗票

設備查核與車資證明服務機制之檢視，評估業者是否能提供穩定之多

元支付服務及完善之交易證明機制。其核心精神在於確保智慧運輸系

統運作順暢，使乘客得以透過信用卡、電子票證或行動支付等方式便

利完成付費，同時建立透明化之交易紀錄與消費憑證制度。 

A2 車輛安全設施檢查 

本指標項目主要檢視車輛被動安全設備之妥善狀況，透過乘客安全帶

功能查核，確認車輛安全設備維持良好運作狀態。其核心目的在於降

低交通事故發生時對乘客造成之傷害風險，並確保業者持續落實車輛

安全設備之維護與管理。 

A3 行車紀錄器妥善度 

本指標項目透過車輛裝設行車紀錄器之比例與運作狀況進行查核，評

估業者是否於營運車輛中建置完整之行車影像紀錄機制。其主要目的

在於強化營運過程之監控能力，並作為事故釐清、駕駛行為管理及營

運安全管理之重要依據。 

A4 乘車空間舒適性 

本指標項目著重於乘客搭乘過程中的環境品質，透過車身清潔與車內

環境維護情形之查核，評估業者於車輛外觀管理與車內空間舒適度之

維護狀況。其核心精神在於提升公共運輸服務品質，使乘客能於整潔、

舒適且衛生之環境中完成旅次。 
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表 6.1-2 市民小巴「A.運輸工具設備與安全」指標查核內容說明表 

指標項目 代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 查核內容說明 

公車資訊服務

設施(A1) 

A1-1 驗票機查核 - 8 - 

查核受評業者驗票機指定之信用卡、電子

票證、行動支付，驗票機是否能正常扣

款、駕駛員電子支付操作是否熟練 

A1-2 車資證明服務機制 - 6 - 
查核受評業者是否有提供車資證明或收

據之服務項目 

車輛安全設施

檢查(A2) 
A2-1 乘客安全帶查核 - 10 - 查核受評業者乘客安全帶功能是否正常 

行車紀錄器妥

善度(A3) 
A3-1 

車輛裝設行車記錄

器比率與妥善率 
- 8 - 

查核受評業者乘客搭乘期間行車紀錄器

是否有開啟 

乘車空間舒適

性(A4) 

A4-1 車身清潔 - 8 - 
查核受評業者營運車輛車身外觀之清潔

程度 

A4-2 車內環境 - 10 - 

查核受評業者營運車輛之座椅舒適性、空

調舒適性、車內異味、車內清潔等項目之

維護情形 

 

B.旅客服務品質與駕駛員管理 

本評鑑項目主要評估市民小巴於營運服務品質及駕駛員行為管理方面

之執行情形，透過班次準點率、駕駛行為規範、服務態度及乘客滿意度等

面向，檢視業者在服務管理制度及駕駛員教育訓練上的落實程度。其核心

目標在於確保公共運輸服務具備穩定性、安全性與服務友善性，並透過制

度化管理提升整體服務品質，其指標項目權重及查核內容說明，如表 6.1-3

所示。各指標項目查核內容說明如下： 

B1 發車準點 

本指標項目透過發車準點率統計分析，評估實際發車時間與表定班表

之符合程度，以檢視業者於班次調度與營運時間管理方面之執行能力。

其核心精神在於提升公共運輸服務之可靠性，降低乘客候車時間之不

確定性，並強化整體運輸服務之穩定性。 

B2 駕駛行為 

本指標項目主要針對駕駛員於營運過程中的駕駛紀律與服務行為進行

查核，內容涵蓋路口停讓、指差確認、不良載客行為、通訊設備使用、

危險駕駛行為、服務態度與服裝儀容，以及違反營運規範等事項。其

核心目的在於建立良好的駕駛行為標準，落實防禦駕駛理念與職業倫

理，並確保營運過程符合交通安全與服務品質之要求。 

B3 駕駛員安全友善措施 
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本指標項目著重於駕駛員在載客過程中之安全操作行為，例如「先關

門後起步」及乘客坐穩後再行駛等安全原則之落實情形。其核心精神

在於確保乘客上下車過程之安全，並營造對高齡者及行動不便乘客更

為友善之搭乘環境。 

B4 乘客滿意程度 

本指標項目透過乘客滿意度調查結果，評估乘客對整體旅次服務之主

觀感受，作為反映服務品質之重要參考指標。其核心目的在於蒐集使

用者實際體驗回饋，並將乘客意見轉化為業者持續改善服務品質之重

要依據。 

表 6.1-3 市民小巴「B.旅客服務品質與駕駛員管理」指標查核內容說明表 

指標項目 代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 查核內容說明 

發車準點(B1) B1-1 

實際發車時刻符合

表定發車時刻之次

數 

- 10 - 

查核受評業者公車動態系統之發車準點

率，定義「發車準點率」為總準點班次數

占總行駛班次數之比例。發車時間晚於表

定時間5分鐘以內或早於表定時間1分鐘

以內皆屬發車準點範圍 

駕駛行為(B2) 

B2-1 
路口停讓及指差確

認 
-10 0 - 

查核受評業者是否配合交通部路口停讓

與指差確認政令，實地查核業者落實辦理

情形。路口停讓行為查評項目：無號誌或

閃光號誌路口須有減速行為、如有行人穿

越馬路時，駕駛須先停等後再開；指差確

認於駕駛轉彎時是否有落實執行。 

B2-2 不良載客行為 - 10 - 

查核受評路線駕駛員是否有不良載客行

為，查核項目為：拒載乘客、過站不停、

未依路線行駛 

B2-3 
免持通訊設備使用

情形 
-5 0 - 

查核駕駛員於行車期間，通話行為是否依

規採用免持通訊設備 

B2-4 危險駕駛行為 -10 0 - 

受評路線駕駛員是否有危險駕駛行為，查

評項目：緊急剎車、猛起步、任意超車、

搶黃燈、聊天、聽音樂、抽菸、嚼食檳榔 

B2-5 
服務態度與服裝儀

容 
- 10 - 

查核受評路線駕駛員之服務態度情形，

如：提醒乘客上下車站、熱心回覆乘客提

問、專心開車無言語行為、對乘客態度不

耐煩/辱罵/歧視等；而服裝儀容則查核駕

駛員是否有穿制服且儀容是否整齊 

B2-6 違反營運規範行為 - 10 - 

查核駕駛員行駛營運路線是否有違反營

運規範行為，如：擅自改道，未依營運路

線行駛、違規停車、未依規定在站牌上下

客、停車購物或辦私事等行為 

駕駛員安全友

善措施(B3) 
B3-1 安全友善載客行為 -5 0 - 

評估駕駛員載客行為，是否遵循「先關

門、後起步」原則，待乘客坐穩或下車離

開且車門關妥後，車輛方得行駛 

乘滿意程度 B4-1 整體搭乘滿意程度 - 10 - 評估乘客對駕駛員整體旅次服務表現的
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指標項目 代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 查核內容說明 

(B4) 滿意感受 

6.1.3 評鑑指標得分評析 

本年度市民小巴由太魯閣客運營運，評鑑團隊於 115 年 1 月 30 日透過

秘密客隨車調查方式，針對「洽公直達線(5 號線)」完成 2 趟次實地評核。

經綜合考評，該受評路線之評鑑成績為 74.5 分，如表 6.1-4 所示。 

整體而言，受評路線「洽公直達線(5 號線)」在設備設置、基本營運管

理及部分服務品質方面表現尚稱穩定，多數基礎性查核指標均能達到滿分

或接近滿分；惟在駕駛行為安全與部分服務制度方面仍有明顯缺失，致使

部分指標遭扣分甚至出現負分情形，影響整體評鑑成績。 

表 6.1-4 市民小巴「洽公直達線(5 號線)」各指標得分彙整表 

代碼 指標名稱 扣分 配分 扣分項 配分項 指標得分 

A1-1 驗票機查核  8  8 8 

A1-2 車資證明服務機制  6  0 0 

A2-1 乘客安全帶查核  10  10 10 

A3-1 車輛裝設行車記錄器比率與妥善率  8  8 8 

A4-1 車身清潔  8  6 6 

A4-2 車內環境  10  8.75 8.75 

B1-1 實際發車時刻符合表定發車時刻之次數  10  10 10 

B2-1 路口停讓及指差確認 -10 0 -5 0 -5 

B2-2 不良載客行為  10  10 10 

B2-3 免持通訊設備使用情形 -5 0 -2.5 0 -2.50 

B2-4 危險駕駛行為 -10 0 -5 0 -5 

B2-5 服務態度與服裝儀容  10  8.75 8.75 

B2-6 違反營運規範行為  10  10 10 

B3-1 安全友善載客行為 -5 0  0 0 

B4-1 整體搭乘滿意程度  10  7.50 7.50 

 總計 -30 100 -12.50 87 74.50 

在設備與基本服務制度面，如「A1-1 驗票機查核」、「A2-1 乘客安全帶

查核」及「A3-1 車輛裝設行車記錄器比率與妥善率」等指標皆獲得滿分，

顯示該路線於車上設備設置與基本安全管理機制方面均能符合規定要求。

此外，「A4-1 車身清潔」及「A4-2 車內環境」亦分別獲得 6 分及 8.75 分，

整體車輛外觀與車內環境維持情形尚可，但仍有部分細節可再加強；在營

運管理方面，「B1-1 實際發車時刻符合表定發車時刻之次數」獲得滿分 10

分，顯示該路線在班次發車準點性方面表現良好，能依表定班次提供穩定

服務。此外，「B2-2 不良載客行為」及「B2-6 違反營運規範行為」均獲得
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滿分 10 分，「B2-5 服務態度與服裝儀容」亦達 8.75 分，顯示駕駛員整體服

務表現尚屬良好。 

然而，在行車安全行為相關指標方面則出現較明顯缺失。其中，「B2-1

路口停讓及指差確認」扣分項配置 10 分，受評路線扣 5 分；「B2-4 危險駕

駛行為」扣分項配置 10 分，受評路線扣 5 分；「B2-3 免持通訊設備使用情

形」扣分項配置 5 分，受評路線扣 2.5 分，顯示部分駕駛員在行車過程中未

確實落實交通安全操作規範。 

在制度與乘客服務面，「A1-2 車資證明服務機制」未得分，因該路線在

提供乘客車資證明相關服務機制方面尚未建立；「B4-1 整體搭乘滿意程度」

得分 7.5 分，反映乘客整體滿意度屬中上水準，但仍有提升空間。 

 

依受評路線指標項目得分彙整其得分情形，如表 6.1-5 所示。以下依評

鑑項目分述說明： 

就「A.運輸工具設備與安全」類指標而言，得 40.75 分(滿分 50 分)整體

表現尚稱穩定。其中，「A2 車輛安全設施檢查」及「A3 行車紀錄器妥善度」

均獲得滿分，顯示該路線車輛於安全設備配置與行車紀錄器設置及維持妥

善情形方面均符合相關要求。「A4 乘車空間舒適性」得分 14.75 分，顯示車

內整體清潔及乘車環境大致維持良好，但仍有部分細節可再加強。此外，「A1

公車資訊服務設施」得分 8 分(滿分 14 分)，因受評業者無車資證明服務機

制(A1-2)，顯示仍有改善空間。 

在「B.旅客服務品質與駕駛員管理」類指標方面，得 33.75 分(滿分 50

分)為影響整體成績之主要因素。其中，「B1 發車準點」獲得滿分 10 分，顯

示該路線在班次營運管理與準點發車方面表現良好，能依表定班次提供服

務。然而，「B2 駕駛行為」項目遭扣分 12.5 分(B2-1、、B2-3、、B2-4)而配分項

僅失 1.25 分(B2-5)、，最終得分為 16.25 分，顯示在行車安全操作或駕駛行為

管理方面仍有多項缺失，為本次評鑑扣分最為明顯之指標。此外，「B4 乘

客滿意程度」得分 7.5 分，反映乘客對整體搭乘體驗之評價屬中等偏上，但

仍有提升服務品質之空間。 

綜合而言，「洽公直達線(5 號線)」之優點在於車輛安全設備完善、行

車紀錄器設置妥善，且營運班次準點性良好，整體乘車環境亦維持一定水

準；然而其主要缺點集中於車資證明服務機制及安全駕駛行為方面，相關

項目扣分較多，顯示在業者車資證明服務機制，以及駕駛員行車安全管理
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落實方面仍需加強。建議業者後續強化駕駛員教育訓練與督導管理機制，

並持續改善車內服務細節與資訊設施，以提升整體營運服務品質。 

表 6.1-5 市民小巴「洽公直達線(5 號線)」各指標項目得分彙整表 

代碼 指標項目 扣分 配分 扣分項 配分項 指標得分 

A1 公車資訊服務設施  14  8 8 

A2 車輛安全設施檢查  10  10 10 

A3 行車紀錄器妥善度  8  8 8 

A4 乘車空間舒適性  18  14.75 14.75 

- 小計 0 50 0 40.75 40.75 

B1 發車準點  10  10 10 

B2 駕駛行為 -25 30 -12.5 28.75 16.25 

B3 駕駛員安全友善措施 -5 0  0 0 

B4 乘滿意程度  10  7.50 7.50 

- 小計 -30 40 -12.5 46.25 33.75 

- 總計 -30 90 -12.5 87.00 74.50 

 

6.1.4 跨年度比較 

市民小巴評鑑作業於本計畫 113 年度及 114 年度各辦理 1 次，有關評

鑑指標分數配比及評鑑成績分述如下： 

一、 兩年度評鑑指標比較 

參考本文「2.2.2 評鑑指標設計原則」面向標籤涉及「安全」之評鑑指

標僅設置扣分數值，若面向標籤涉及「基本」營運項目之評鑑指標，僅設

置配分數值。依上述原則，114 年度市民小巴評鑑指標分數配比說明如下：

涉及受評業者「基本」營運服務項目之評鑑指標(僅設置配分)、：車輛裝設行

車記錄器比率與妥善率(A3-1)、不良載客行為(B2-2)、違反營運規範行為

(B2-6)等；涉及駕駛人與乘客「安全」之評鑑指標(僅設置扣分)：路口停讓

及指差確認(B2-1)、免持通訊設備使用情形(B2-3)、危險駕駛行為(B2-4)、

安全友善載客行為(B3-1)等、。就整體而言，扣分項從原 34 分調降至 30 分，

如表 3.1-6 所示。 
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表 6.1-6 113 與 114 年度市民小巴評鑑指標分數配比彙整表 

代碼 指標名稱 
113 年度 114 年度 

扣分 配分 扣分 配分 

A1-1 驗票機查核  4  8 

A1-2 車資證明服務機制  2  6 

A2-1 乘客安全帶查核  6  10 

A3-1 車輛裝設行車記錄器比率與妥善率 -3 6  8 

A4-1 車身清潔  6  8 

A4-2 車內環境  6  10 

B1-1 實際發車時刻符合表定發車時刻之次數  7  10 

B2-1 路口停讓及指差確認 -10 10 -10 0 

B2-2 不良載客行為 -6 8  10 

B2-3 免持通訊設備使用情形 -1 7 -5 0 

B2-4 危險駕駛行為 -6 8 -10 0 

B2-5 服務態度與服裝儀容  7  10 

B2-6 違反營運規範行為 -4 8  10 

B3-1 安全友善載客行為 -4 8 -5 0 

B4-1 整體搭乘滿意程度  7  10 

- 總計 -34 100 -30 100 

二、 跨年度評鑑成績比較 

從總體評鑑結果觀察，受評路線「洽公直達線(5 號線)」113 年度總成

績為 83.5 分，其配分項得 85 分、扣分項僅扣 1.5 分；而 114 年度總成績為

74.5 分，其配分項得 87 分、扣分項則扣 12.5 分。整體而言，114 年度配分

項雖進步 2 分，但扣分項卻退步 11 分，使得 114 年度評鑑成績較 113 年度

下降 9 分，顯示該路線在部分營運安全與駕駛行為管理方面出現明顯退步

情形，成為整體評鑑分數下滑的主要原因，如表 6.2-7 所示。 

表 6.1-7 113 與 114 年度市民小巴評鑑指標分數配比彙整表 

代碼 指標名稱 
113 年度 114 年度 

扣分項 配分項 指標得分 得分比例 扣分項 配分項 指標得分 得分比例 

A1-1 驗票機查核  4 4 100.0%  8 8 100.0% 

A1-2 車資證明服務機制  2 2 100.0%  0 0 0.0% 

A2-1 乘客安全帶查核  6 6 100.0%  10 10 100.0% 

A3-1 
車輛裝設行車記錄器比

率與妥善率 
0 6 6 100.0%  8 8 100.0% 

A4-1 車身清潔  6 6 100.0%  6 6 75.0% 

A4-2 車內環境  6 6 100.0%  8.75 8.75 87.5% 

- 小計 0 30 30 100.0% 0 40.75 40.75 81.5% 

B1-1 
實際發車時刻符合表定

發車時刻之次數 
 0 0 0.0%  10 10 100.0% 
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代碼 指標名稱 
113 年度 114 年度 

扣分項 配分項 指標得分 得分比例 扣分項 配分項 指標得分 得分比例 

B2-1 路口停讓及指差確認 0 10 10 100.0% -5 0 -5 50.0% 

B2-2 不良載客行為 0 8 8 100.0%  10 10 100.0% 

B2-3 免持通訊設備使用情形 0 7 7 100.0% -2.5 0 -2.5 50.0% 

B2-4 危險駕駛行為 -1.5 0 -1.5 32.1% -5 0 -5 50.0% 

B2-5 服務態度與服裝儀容  7 7 100.0%  8.75 8.75 87.5% 

B2-6 違反營運規範行為 0 8 8 100.0%  10 10 100.0% 

B3-1 安全友善載客行為 0 8 8 100.0%  0 0 100.0% 

B4-1 整體搭乘滿意程度  7 7 100.0%  7.5 7.5 75.0% 

- 小計 -1.5 55 53.5 83.7% -12.5 46.25 33.75 79.7% 

- 總計 -1.5 85 83.5 87.7% -12.5 87 74.5 58.1% 

考量 113 年度與 114 年度市民小巴評鑑指標分數配比不相同，故依本

文「2.5 跨年度評鑑成績比較方法」將兩年度受評路線指標得分換算成「得

分比例」進行比較。下列依評鑑項目分別比較兩年度評鑑結果： 

A. 運輸工具設備與安全 

1. 受評路線「洽公直達線(5 號線)」於 113 年度此評鑑項目得滿分，而

114 年度得分比例則下降至 82%、，顯示部分設備或服務項目出現未達

標準之情形。 

2. 車資證明服務機制(A1-2)、：於 114 年度未得分，顯示該年度未提供相

關服務或未符合查核規範，是評鑑項目 A 得分下降的主要原因。 

3. 車身清潔(A4-1)、：114 年度得分比例下降至 75%、，顯示車輛外觀整潔

維護略有不足。 

4. 車內環境(A4-2)、：114 年度得分比例下降至 88%、，顯示車內環境整潔

度仍維持良好，但略低於前一年度。 

5. 驗票機查核、乘客安全帶查核及行車記錄器妥善率等指標仍維持

100%得分比例，顯示車輛基本設備與安全管理仍保持穩定水準。 

B. 旅客服務品質與駕駛員管理 

此評鑑項目主要反映行車安全、服務行為及乘客感受等面向。113 年度

評鑑成績得分比例為 83.7%、，而 114 年度為 80%、，整體略為下降，但部

分指標仍呈現改善情形。各指標依表現改善情形分析如下： 

1. 表現改善項目 

(1) 實際發車時刻符合表定發車時刻之次數(B1-1)：於 114 年度得滿

分，顯示受評路線在班次準點率或發車管理方面有顯著改善。 

(2) 危險駕駛行為(B2-4)：得分比例從 32.1%提升至 50%，顯示危險
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駕駛情形有所改善，但整體表現仍未達理想水準。 

2. 表現下降項目 

(1) 路口停讓及指差確認(B2-1)：114 年度得分比例下降至 50%，顯

示駕駛在路口安全操作方面仍需加強。 

(2) 免持通訊設備使用情形(B2-3)：114 年度得分比例下降至 50%，

反映部分駕駛可能於行車期間使用通訊設備，影響行車安全。 

(3) 服務態度與服裝儀容(B2-5)：114 年度得分比例下降至 88%，顯

示服務品質略有下降。 

(4) 整體搭乘滿意程度(B4-1)：114 年度得分比例下降至 75%，顯示

乘客整體滿意度相較前一年度略有下降。 

(5) 不良載客行為(B2-2)及違反營運規範行為(B2-6)仍維持 100%得分

比例，顯示基本營運秩序仍維持穩定。 

 

整體而言，受評路線「洽公直達線(5 號線)」114 年度評鑑得分比例相

較 113 年度呈現明顯下降，其中設備服務機制缺失及部分駕駛安全行為退

步為主要影響因素。雖然在班次準點率與部分安全指標上已有改善，但車

資證明服務機制未落實、路口安全操作及通訊設備使用管理不足等問題，

導致整體評鑑表現下降。 

未來建議業者持續維持車輛設備與基本營運秩序之管理成果，並加強

駕駛行為管理、服務制度落實及乘客服務品質提升，以改善相關缺失並提

升整體營運評鑑表現。 
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6.2 花蓮轉運站公共設施評鑑 

依本計畫議約項目要求辦理花蓮轉運站公共設施評鑑作業，本章將說

明指標設計架構、評鑑項目及指標權重配置，並說明評鑑結果。 

6.2.1 指標設計架構 

花蓮轉運站公共設施評鑑指標架構，由評鑑項目「A.設備維護」、「B.

環境清潔」、「C.乘客滿意度」、「D.營運管理」所組成。各項目依評鑑指標資

料所需設計相對應的調查方法，此評鑑指標調查方法有書面資料審查、場

站調查，以及問卷調查。透過調查資料可依公司別指標及場站別指標之評

分方式計算出受評業者的評鑑成績，整體評鑑指標調查架構，如圖 6.2-1 所

示。 

 

圖 6.2-1 花蓮轉運站公共設施評鑑指標調查架構圖 

 

 

6.2.2 評鑑項目權重配置 

花蓮轉運站公共設施評鑑內容由「A.設備維護」、「B.環境清潔」、「C.

乘客滿意度」、「D.營運管理」等項目所組成，其配分各占 25 分，如表 6.2-1

所示。 
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表 6.2-1 花蓮轉運站公共設施評鑑指標項目權重配比 

評鑑項目 指標項目 扣分 配分 加分 

A.設備維護 

設備維護(A1)  25  

設備設置(A2)  0 +2 

小計  25 +2 

B.環境清潔 
環境清潔(B1)  25  

小計  25  

C.乘客滿意度 
乘客滿意度(C1)  25  

小計  25  

D.營運管理 

風險管理與申訴機制(D1)  10  

財務與營運管理(D2)  9 +0.5 

政策配合與創新服務(D3)  0 +1 

營運績效與計畫(D4)  6  

小計  25 +0.5 

總計 - 100 +2.5 

 

6.2.3 評鑑指標查核內容 

有關花蓮轉運站公共設施評鑑指標權重配比及評分方式詳細內容，請

參閱附件三。依評鑑項目「A.設備維護」、「B.環境清潔」、「C.乘客滿意度」、

「D.營運管理」的指標組成項目及查核內容做分述，說明如下： 

A.設備維護 

本項目主要檢視轉運站各項硬體設備之維護管理與設置情形，確保場

站核心設施能維持正常運作，並提供安全、便利且友善之服務環境。指標

內容涵蓋機房設備、照明、飲水機、空調、廁所、哺乳室、消防設備及監

視系統等設施之巡檢與維護情形，以確保場站基礎運作穩定並降低設備故

障所可能造成之安全風險。同時亦檢視乘車資訊揭露、充電設施及災害視

覺警示器等服務設施之設置情形，以提升資訊透明度與公共運輸之便利性，

並兼顧數位化服務與無障礙環境之建構，其指標項目權重及查核內容說明，

如表 6.2-2 所示。各指標項目查核內容說明如下： 

A1 設備維護 

本指標項目主要檢視轉運站各項既有設施設備之維護與管理情形，確

保場站運作所需之核心設備能維持正常功能與穩定運轉。查核範圍包

括機房系統、照明設備、飲水機、冷氣空調、廁所設施、哺乳室、消

防設備、監視系統及乘車資訊等項目，透過定期巡檢與保養機制之落

實，預防設備故障或失效所可能造成之營運中斷或安全風險，並維持
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場站基本服務機能與乘客使用之便利性。 

A2 設備設置 

本指標項目著重於轉運站公共服務設施之配置完整性與友善性，評估

場站是否因應現代公共運輸服務需求及多元使用族群之需求設置必要

設備。查核內容包括充電設施及災害視覺警示器等項目，以提升場站

數位生活便利性與緊急情境之資訊可及性，並兼顧身心障礙者等弱勢

族群之使用需求，展現公共運輸空間在通用設計與安全防護上的進

步。 

表 6.2-2 花蓮轉運站「A.設備維護」指標查核內容說明表 

指標項目 代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 評分說明 

設備維護(A1) 

A1-1 機房  2  

查核轉運站內機房設備(如：電信機房、

污水機房、給水泵浦室、消防泵浦室、水

箱)是否有定期巡檢保養 

A1-2 照明  2  查核轉運站內照明設備是否正常運作 

A1-3 飲水機  2  
查核轉運站內飲水機設備是否有定期巡

檢保養 

A1-4 冷氣空調  2  
查核轉運站內冷氣空調設備是否有定期

巡檢保養 

A1-5 一般廁所  2  
查核轉運站內一般廁所設備功能是否正

常運作 

A1-6 無障礙廁所  3  
查核轉運站內無障礙廁所設備功能是否

正常運作 

A1-7 哺乳室  3  
查核轉運站內哺乳室是否有定期巡檢保

養 

A1-8 消防設施  3  
查核轉運站內消防設備是否有定期巡檢

保養 

A1-9 攝影機  3  
查核轉運站內攝影機是否有正常運作及

留存影像機制 

A1-10 乘車資訊  3  

查核轉運站內是否提供乘車資訊，如：一

般班次資訊、無障礙班次資訊、乘車月台

引導標示 

設備設置(A2) 

A2-1 充電站  0 +1 
查核轉運站內是否設置充電站供一般民

眾及身障人士使用 

A2-2 災害視覺警示器  0 +1 

查核轉運站內是否裝設災害視覺警示

器，一但發生緊急事故使警示燈閃起，利

於聽障者逃生 

 

B.環境清潔 

本項目著重於轉運站內外環境之整潔維護與衛生管理，藉由定期查核

空氣品質、候車空間、場站周邊通行環境及乘車月台之整潔度，確保旅客
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在候車與通行過程中能處於舒適且安全的環境。此外，亦透過廁所巡檢與

清潔紀錄之查核，建立制度化之環境管理機制，落實清潔維護責任，避免

因環境髒亂或設備管理不善而影響旅客使用體驗，並維持公共空間應有之

衛生品質與秩序，其指標項目權重及查核內容說明，如表 6.2-3 所示。指標

項目查核內容說明如下： 

B1 環境清潔 

本指標項目主要檢視轉運站內外環境之整潔維護與衛生管理情形，以

確保旅客於候車、通行及轉乘過程中能享有整潔且舒適的公共空間。

查核重點包括場站空氣品質、候車空間清潔、站外通行環境、乘車月

台秩序以及廁所清潔巡檢制度等項目，透過持續性的清潔管理與紀錄

制度，避免環境髒亂、異味或雜物堆放影響乘客體驗，並維持公共空

間應有之衛生品質與秩序。 

表 6.2-3 花蓮轉運站「B.環境清潔」指標查核內容說明表 

指標項目 代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 評分說明 

環境清潔(B1) 

B1-1 場內空氣異味  4  
查核轉運站內空氣是否有異味，如垃圾異

味、空氣不流通產生悶臭味等 

B1-2 場內乘客候車環境  4  
查核轉運站內場內乘客候車環境座椅、地

面，是否有垃圾，或地面有水漬 

B1-3 場外乘客通行環境  4  
查核轉運站外乘客通行環境，如：車道無

垃圾、人行道無垃圾、地面無明顯污漬 

B1-4 乘車月台雜物堆放   4  查核轉運站乘車月台是否有雜物堆放 

B1-5 一般廁所  4  
查核轉運站內一般廁所內，是否附巡檢清

潔記錄 

B1-6 無障礙廁所  5  
查核轉運站內無障礙廁所內，是否附巡檢

清潔記錄 

 

C.乘客滿意度 

本項目以旅客實際使用經驗為評估核心，透過問卷調查方式蒐集乘客

對轉運站服務品質之滿意度評價。評估內容包括站務人員之服裝儀容與服

務態度、場站無障礙設施之友善程度、性別友善空間之安全與舒適度，以

及整體服務品質之感受。透過量化旅客主觀感受，可了解場站在服務品質

與公共友善環境上的落實程度，並作為未來改善服務流程與提升顧客服務

品質之重要參考依據，其指標項目權重及查核內容說明，如表 6.2-4 所示。

指標項目查核內容說明如下： 
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C1 乘客滿意度 

本指標項目以旅客使用經驗為評估核心，透過問卷調查蒐集乘客對轉

運站整體服務品質之感受與評價。評估內容涵蓋站務人員之服裝儀容、

服務態度、無障礙設施友善程度、性別友善空間及整體服務品質等面

向，以量化旅客對場站服務與環境之主觀感受。透過乘客回饋，可了

解場站在服務品質與公共友善環境上的實際表現，並作為未來改善服

務措施與提升顧客體驗之重要依據。 

表 6.2-4 花蓮轉運站「C.乘客滿意度」指標查核內容說明表 

指標項目 代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 評分說明 

乘客滿意度

(C1) 

C1-1 服裝儀容  5  

查核轉運站內站務人員(如：售票櫃台人

員、月台服務人員等)是否身著制服且整

齊 

C1-2 服務態度  5  

透過問卷調查訪問旅客對轉運站人員整

體服務態度之滿意度程度，問項採用李克

特五點量尺設計。依據調查結果，計算平

均滿意度，以了解旅客對此評項之滿意情

形。 

C1-3 無障礙設施  5  

透過問卷調查訪問旅客對無障礙設施

(如：無障礙坡道/電梯、廁所、月台銜接

車輛、無障礙指引等)之滿意度程度，問

項採用李克特五點量尺設計。依據調查結

果，計算平均滿意度，以了解旅客對此評

項之滿意情形。 

C1-4 性平友善設施  5  

透過問卷調查訪問旅客對站內性平友善

設施(如：夜間照明、廁所設備、哺乳室)

之滿意度程度，問項採用李克特五點量尺

設計。依據調查結果，計算平均滿意度，

以了解旅客對此評項之滿意情形。 

C1-5 整體滿意度  5  

透過問卷調查訪問旅客對轉運站之整體

滿意度程度，問項採用李克特五點量尺設

計。依據調查結果，計算平均滿意度，以

了解旅客對此評項之滿意情形。 

 

D.營運管理 

本項目著重於業者營運制度與管理機制之健全性，從風險管理、財務

管理、政策配合及營運績效等面向進行評估。首先透過保險投保情形、緊

急事件應變機制及申訴處理制度之查核，確認場站具備完善之風險管理與

旅客服務回饋機制；其次檢視財務報表提報、權利金繳納與營運管理會議

辦理情形，以確保營運資訊透明並維持契約履約秩序；此外亦評估業者對

縣府政策之配合程度與創新服務推動情形，鼓勵業者透過創新措施提升服
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務品質；最後藉由年度營運績效與次年度營運計畫之審查，整體檢視業者

之經營成果與未來發展策略，以促進轉運站之永續經營與公共服務品質提

升，其指標項目權重及查核內容說明，如表 6.2-5 所示。各指標項目查核內

容說明如下： 

 

D1 風險管理與申訴機制 

本指標項目主要檢視業者在場站營運過程中之風險管理制度與旅客意

見回饋機制之建置情形。查核內容包括保險投保情形、緊急事件應變

機制及申訴處理制度等，以確保場站在面對突發事件時具備完善之應

變能力，同時建立暢通且透明之申訴管道，使旅客能有效反映意見並

促進營運管理持續改善。 

D2 財務與營運管理 

本指標項目著重於業者營運管理制度與財務管理之健全性，透過財務

報表提報、權利金繳納情形及營運管理會議之辦理與執行情形等項目，

檢視業者是否依契約規範履行相關責任。藉由財務資訊揭露與定期營

運檢討機制之落實，可確保主管機關掌較場站營運狀況，並促進業者

持續改善營運管理效率與決策執行能力。 

D3 政策配合與創新服務 

本指標項目主要評估業者對政府政策之配合程度及其在服務品質提升

方面之創新作為。查核內容包括協助辦理縣府政策宣導、活動推廣及

其他公共服務事項，以及業者提出之創新服務措施與執行成果。透過

政策合作與服務創新，強化轉運站作為公共運輸節點之社會功能，同

時提升場站服務多元性與競爭力。 

D4 營運績效與計畫 

本指標項目旨在整體檢視業者年度營運成果與未來營運規劃情形。透

過當年度營運績效之評估，包括招商成果與契約履行情形等，了解業

者經營管理之實際表現；並藉由次年度營運計畫之審查，檢視其對未

來營運發展與服務改善之策略規劃。此項評估有助於掌較場站經營方

向，並促進營運管理持續精進與永續發展。 
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表 6.2-5 花蓮轉運站「D.營運管理」指標查核內容說明表 

指標項目 代碼 指標名稱 扣分 配分 加分 評分說明 

風險管理與申

訴機制(D1) 

D1-1 保險資料  3  
查核契約載明保險項目之投保情形，並請

受評業者提供相關佐證資料。 

D1-2 緊急事件處理機制  4  

查核緊急事件處理機制，如：緊急應變措

施辦法、事故通報標準作業程序、定期教

育訓練及辦理記錄等，並請受評業者提供

相關佐證資料。 

D1-3 
申訴管道及處理機

制 
 3  

查核申訴管道及處理機制，如：申訴管道

張貼於站內資訊公告欄、申訴處理機制辦

法，並請受評業者提供相關佐證資料。 

財務與營運管

理(D2) 

D2-1 
財務報表及財務報

告書 
 3  

查核財務報表及財務報告書是否依契約

規範如期報府，並請受評業者提供相關佐

證資料。 

D2-2 權利金繳交情況  3  
查核權利金是否依契約如期繳交，並請受

評業者提供相關佐證資料。 

D2-3 
營運管理會議辦理

情形 
 3  

查核業者是否定期辦理營運管理會議或

檢討會議，並請受評業者提供相關佐證資

料。 

D2-4 
營運管理會議後續

執行情況 
 0 +0.5 

查核業者依營運管理會議或檢討會議結

論之後續實際辦理或執行成果，並請受評

業者提供相關佐證資料。 

政策配合與創

新服務(D3) 

D3-1 縣府政策配合度  0 +0.5 

查核業者配合縣府政策項目，如：每年 2

次行銷活動、協助活動資訊露出、協助政

令宣導、其他縣府請求協助事項 

D3-2 創新服務  0 +0.5 

查核業者提供報府之創新服務事項，如：

公司服務創新措施、對顧客服務創新措施

等)之辦理成果，並請受評業者提供相關

佐證資料。 

營運績效與計

畫(D4) 

D4-1 
當年度營運績效評

估 
 3  

查核業者營運績效項目，如：招商情形、

權利金繳納情形 

D4-2 次年度營運計畫  3  
查核業者次年度營運與改善計劃之改善

作為，並請受評業者提供相關佐證資料。 

 

6.2.4 評鑑指標得分評析 

本年度花蓮轉運站由雷門數據服務股份有限公司營運，評鑑團隊於 115

年 1 月 18 日透過場站調查方式對花蓮轉運站做實地評核。經綜合考評，受

評業者本年度評鑑成績為 99.8 分，如表 6.2-6 所示。其中，配分項得 96.3

分，而加分項得 3.5 分。 
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表 6.2-6 花蓮轉運站各指標得分彙整表 

代碼 指標名稱 
分數配比 指標得分 

配分 加分 配分項 加分項 小計 

A1-1 機房 2  2  2 

A1-2 照明 2  2  2 

A1-3 飲水機 2  2  2 

A1-4 冷氣空調 2  2  2 

A1-5 一般廁所 2  2  2 

A1-6 無障礙廁所 3  3  3 

A1-7 哺乳室 3  3  3 

A1-8 消防設施 3  3  3 

A1-9 攝影機 3  3  3 

A1-10 乘車資訊 3  3  3 

A2-1 充電站 0 +1 0 +1 1 

A2-2 災害視覺警示器 0 +1 0 +1 1 

B1-1 場內空氣異味 4  4  4 

B1-2 場內乘客候車環境 4  4  4 

B1-3 場外乘客通行環境 4  4  4 

B1-4 乘車月台雜物堆放  4  4  4 

B1-5 一般廁所 4  4  4 

B1-6 無障礙廁所 5  5  5 

C1-1 服裝儀容 5  5  5 

C1-2 服務態度 5  4.05  4.05 

C1-3 無障礙設施 5  4.30  4.30 

C1-4 性平友善設施 5  4.10  4.10 

C1-5 整體滿意度 5  3.85  3.85 

D1-1 保險資料 3  3  3 

D1-2 緊急事件處理機制 4  4  4 

D1-3 申訴管道及處理機制 3  3  3 

D2-1 財務報表及財務報告書 3  3  3 

D2-2 權利金繳交情況 3  3  3 

D2-3 營運管理會議辦理情形 3  3  3 

D2-4 營運管理會議後續執行情況 0 +0.5 0 +0.5 0.5 

D3-1 縣府政策配合度 0 +0.5 0 +0.5 0.5 

D3-2 創新服務 0 +0.5 0 +0.5 0.5 

D4-1 當年度營運績效評估 3  3  3 

D4-2 次年度營運計畫 3  3  3 

- 評鑑成績 100 +3.5 96.30 +3.5 99.80 

整體而言，花蓮轉運站在設備維護、環境清潔及基本營運管理等基礎

查核指標表現穩定，多數項目均取得滿分。然而，在旅客對設施及服務的

評價類指標則仍有提升空間，包含「服務態度(C1-2)」、「無障礙設施(C1-3)」、



114 年度花蓮縣市區公車營運與服務評鑑計畫委託服務案 

114 

「性平友善設施(C1-4)」及「整體滿意度(C1-5)」等項。 

 

6.2.5 跨年度比較 

花蓮轉運站公共設施評鑑作業於「113 年度花蓮縣市區公車無障礙服務

及性平友善度調查」辦理 2 次評鑑，而本計畫、「114 年度花蓮縣市區公車營

運與服務評鑑計畫委託服務案」辦理 1 次評鑑。有關評鑑指標分數配比及

評鑑成績分述如下： 

一、 兩年度評鑑指標比較 

根據 113 年度花蓮轉運站旅客問卷調查結果，多數旅客建議轉運站增

設「充電站」提供一般民眾及電動輪椅使用者作為臨時電源之補給。因此，

本年度新增「A2-1 充電站」及「A2-2 災害視覺警示器」等加分項評鑑指標，

鼓勵受評業者配合辦理。上述兩評鑑指標加分項皆設置 1分，並將指標「D2-4

營運管理會議後續執行情況」、「D3-1 縣府政策配合度」、「D3-2 創新服務」

等調降 0.5 分，如表 6.2-7 所示。 

表 6.2-7 113 與 114 年度花蓮轉運站評鑑指標分數配比差異彙整表 

指標項目 代碼 指標名稱 113 年度 114 年度 

設備設置(A2) 
A2-1 充電站 - +1 

A2-2 災害視覺警示器 - +1 

財務與營運管理(D2) D2-4 營運管理會議後續執行情況 +1 +0.5 

政策配合與創新服務(D3) 
D3-1 縣府政策配合度 +1 +0.5 

D3-2 創新服務 +1 +0.5 

二、 跨年度評鑑成績比較 

依據花蓮轉運站公共設施三次評鑑結果，本次分析僅針對未達滿分之

乘客滿意度相關指標進行說明。整體而言，各項指標之得分皆維持在約 3.5

至 4.3 分之間，顯示旅客對轉運站整體服務品質仍持正面評價，但與滿分 5

分相比仍存在一定改善空間，如表 6.2-8 所示。各指標評分結果分析如下： 

(一) 服務態度(C1-2) 

服務態度指標在三次評鑑中分別為 3.88 分、3.79 分及 4.05 分，整

體呈現先微幅下降後回升之趨勢。第二次評鑑略為下降，可能反

映部分旅客對第一線服務人員在回應速度、親切度或協助能力等

面向仍有改善期待；第三次評鑑(114 年度)則提升至 4 分以上，顯

示相關服務品質已有所改善，站務人員在旅客服務互動上的表現

逐步提升。然而，與滿分仍有差距，未來仍可持續透過服務教育
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訓練與服務流程優化，進一步提升旅客對服務態度之滿意程度。 

(二) 無障礙設施(C1-3) 

無障礙設施滿意度在三次評鑑中呈現明顯改善趨勢，分別為 3.71

分、3.97 分及 4.30 分，逐次提升。此結果顯示轉運站在無障礙環

境與設施友善度方面逐步改善，包含無障礙動線、設施設計或相

關指引等面向，逐漸獲得旅客肯定。第三次評鑑(114 年度)已突破

4 分以上，顯示多數旅客對無障礙設施之使用便利性與整體友善度

持正面評價，惟仍可持續檢視細部動線與設施整合，以進一步提

升使用體驗。 

(三) 性平友善設施(C1-4) 

性平友善設施指標在三次評鑑中分別為3.71分、3.54分及4.10分。

第二次評鑑出現下降情形，顯示部分旅客對場站在夜間照明、廁

所空間或哺乳室等性別友善設施之安全感與便利性仍有疑慮。然

而第三次評鑑(114 年度)明顯回升至 4 分以上，顯示場站在相關設

施改善或環境管理上已獲得旅客較高肯定。未來仍可持續強化空

間安全感、私密性及環境舒適度，以進一步提升性別友善環境品

質。 

(四) 整體滿意度(C1-5) 

整體滿意度三次評鑑分別為 3.83 分、3.79 分及 3.85 分，整體變動

幅度不大，維持在接近 4 分的水準。此結果顯示旅客對轉運站整

體服務品質普遍持正面看法，但整體滿意程度仍有提升空間。由

於整體滿意度通常綜合反映旅客對環境設施、服務品質與營運管

理等多面向之感受，建議持續透過硬體設施改善與服務品質提升，

逐步提升旅客整體使用體驗。 

(五) 綜合分析 

整體而言，花蓮轉運站在乘客滿意度相關指標上呈現穩定且部分

改善之趨勢，其中無障礙設施與性平友善設施於第三次評鑑(114

年度)皆有明顯提升，顯示場站在友善環境建構方面已有具體改善

成果。然而服務態度及整體滿意度仍維持於 4 分左右水準，顯示

旅客對服務品質與整體環境仍抱持一定期待。未來若能持續精進

第一線服務品質、強化公共空間友善設計及優化乘客使用體驗，

將有助於進一步提升整體滿意度表現。 
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表 6.2-8 113 與 114 年度受評業者花蓮轉運站評鑑成績未得滿分指標彙整表 

代碼 指標名稱 配分 

113 年度 114 年度 

第一次評鑑 第二次評鑑 單次評鑑 

配分項 得分比例 配分項 得分比例 配分項 得分比例 

C1-2 服務態度 5 3.88 77.6% 3.79 75.8% 4.05 81.0% 

C1-3 無障礙設施 5 3.71 74.2% 3.97 79.4% 4.3 86.0% 

C1-4 性平友善設施 5 3.71 74.2% 3.54 70.8% 4.1 82.0% 

C1-5 整體滿意度 5 3.83 76.6% 3.79 75.8% 3.85 77.0% 
備註. 113 年度評鑑日期：第一次為 114 年 3 月 24 日、第二次為 114 年 7 月 14 日 

114 年度評鑑日期：115 年 1 月 18 日  
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6.3 公車評鑑秘密客外業調查進度平台 

為提升本計畫之執行效率與管理透明度，團隊建置「公車評鑑秘密客

外業調查進度平台」，全方位監測各項外業進度。系統整合動態進度條與視

覺化圖表，即時呈現調查成果，協助管理單位精準掌較執行現況。透過此

調查平台，將有效優化管理效能與決策品質。於調查期間，本平台開放機

關隨時查詢，平台介面如圖 6.3-1 及圖 6.3-2 所示。 

 
圖 6.3-1 公車評鑑秘密客外業調查進度平台儀表板介面示意圖 

 
圖 6.3-2 公車評鑑秘密客外業調查進度平台調查記錄介面示意圖 



114 年度花蓮縣市區公車營運與服務評鑑計畫委託服務案 

118 

第七章 結論與建議 

本章旨在說明本計畫之評鑑成果，詳實剖析各業者在市區公車營運服

務品質之具體表現。除了量化呈現評鑑成績之外，工作團隊進一步依據調

查結果歸納年度缺失樣態，旨在協助受評業者精確辨識營運盲點與管理缺

口；同時，本章亦針對前述缺失項目提出系統性改善對策，以期作為業者

後續優化服務效能之參考依據。 

7.1 結論 

本計畫依據市區公車營運服務評鑑指標架構，透過書面資料審查、場

站與站牌調查、隨車調查及乘客問卷調查等多元調查方式，全面檢視受評

業者在營運管理、車輛設備、行車安全、服務品質及無障礙服務等面向之

執行情形，並依據各項評鑑指標之評分方式計算受評業者之評鑑成績。透

過不同面向(如：評鑑項目、公司別與路線別)彙整評鑑成績，探討受評業者

營運服務項目之強弱項，以客觀呈現各業者營運服務品質之整體表現，各

業者於各項目評分結果如表 7.1-2 所示。 

表 7.1-1 評鑑成績列等表 

列等 分數範圍 

優等 九十分以上 

甲等 八十分以上，未滿九十分 

乙等 七十分以上，未滿八十分 

丙等 六十分以上，未滿七十分 

丁等 未滿六十分 

表 7.1-2 受評業者公司別及路線別成績列表 

指標類別 扣分 配分 加分 太魯閣 統聯 華聯 興東 

公司別 -4.5 49 +5 47.30 41.04 37.32 26.45 

路線別 -5.5 51 0 48.42 42.72 41.47 45.88 

總計 -10 100 +5 95.72 83.75 78.79 72.33 

等第 - - - 優等 甲等 乙等 乙等 

表 7.1-3 客運業者受評路線公司別及路線別成績列表 

指標 

類別 
扣分 配分 加分 

太魯閣 統聯 華聯 興東 

301 302 303 305 308 310 311 304 309 

公司別 -4.5 49 +5 47.30 47.30 47.30 47.30 41.04 41.04 41.04 37.32 26.45 

路線別 -5.5 51 0 48.58 47.79 49.23 48.10 43.70 42.25 42.19 41.47 45.88 

總計 -10 100 +5 95.88 95.09 96.53 95.40 84.74 83.29 83.23 78.79 72.33 

等第 - - - 優等 優等 優等 優等 甲等 甲等 甲等 乙等 乙等 
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整體而言，本次評鑑結果顯示，多數受評業者在車輛維修保養、排廢

氣檢測、駕駛員自主管理制度、乘客申訴處理機制及官方網站資訊提供等

面向表現普遍良好，顯示業者在基本營運管理制度及資訊服務方面已建立

一定程度之管理機制。此外，在路線服務品質方面，各業者於駕駛員不良

載客行為管控及車輛環境舒適度等指標亦普遍獲得較佳評價，顯示業者在

維持基本乘車秩序與車內環境管理方面具備一定水準。 

在公司別評鑑結果方面，本次評鑑總分以太魯閣客運表現最佳，其在

政策配合度、教育訓練及公司管理作為等多項指標中均獲得較高得分，顯

示其營運管理制度與政策配合方面具備較完整之執行能力；其次為統聯客

運，其整體表現亦維持穩定，尤其在排廢氣品質、車輛維修保養及駕駛員

自主管理制度等指標均達良好水準；臺北客運與首都客運整體評分表現亦

屬穩定，顯示其在行政管理與服務制度方面具備一定基礎；至於華聯客運

與興東客運則於部分指標表現相對較低，例如：政策配合度、教育訓練或

駕駛員管理制度等項目仍有改善空間，顯示其在營運管理制度之落實程度

尚待持續強化。 

在路線別評鑑結果方面，各業者在站牌維護及站牌資訊完整度等基礎

設施指標整體表現良好，多數路線站牌設施維護狀況及資訊揭露情形均達

一定水準。於車輛設備方面，大部分業者之公車動態設備妥善度表現亦屬

良好，顯示車輛監視系統、電子票證設備及站名播報等設備運作情形整體

穩定。然而在班車準點率方面，各業者表現差異較為明顯，其中部分路線

於發車準點率及到站準點率之表現仍有提升空間，顯示營運班次調度與交

通環境影響仍可能對班次穩定性造成影響。 

此外，在行車安全與駕駛行為管理方面，本次評鑑亦發現部分路線於

路口停讓與指差確認落實情形及危險駕駛行為管控仍出現扣分情形，顯示

部分駕駛員在行車安全操作紀律方面仍需加強教育訓練與管理稽查。另於

乘客感受面向，問卷調查結果顯示乘客整體乘車滿意度普遍維持在中上程

度，但仍有部分路線在服務品質及乘車體驗方面尚有精進空間。 

綜合上述，本次評鑑整體顯示各受評業者在基礎營運管理制度、車輛

維護及乘車環境品質等面向已具一定服務水準，但在營運準點管理、駕駛

安全行為落實及部分行政管理制度方面仍存在改善空間。未來建議受評業

者除持續維持既有服務品質外，亦應透過加強駕駛員教育訓練、強化營運

班次管理及持續改善設備維護機制，以全面提升市區公車服務品質與行車

安全。 
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整體而言，本次評鑑結果可作為主管機關檢視市區公車營運服務品質

之重要依據，亦能提供各受評業者作為後續營運管理改善與服務品質提升

之參考，以促進公共運輸系統持續朝向安全、便利與友善之方向發展。 

 


