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第一章 計畫概述 

為提升業者運輸服務品質，花蓮縣政府依據依據交通部訂頒

「大眾運輸營運與服務評鑑辦法」，辦理 111 年度花蓮縣市區公車營

運與服務評鑑，以提升提供舒適、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。 

1.1 計畫目標 

依據「發展大眾運輸條例」第 7條及大眾運輸營運與服務評鑑辦

法等規定，辦理「111年度花蓮縣市區公車營運與服務評鑑計畫委託

服務」，本計畫評鑑結果預計達成下列四項目標： 

一、 提升花蓮縣市區公車經營績效與服務水準。 

二、 調查分析結果提供縣府及業者營運服務改善依據。 

三、 提供各業者完整缺失資料以利業者改善。 

四、 執行大眾運輸補貼之重要依據。 

 

圖 1.1-1 評鑑主要目標 
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1.2 計畫範圍 

本年度計畫範圍如表 1.2-1 所示，以花蓮縣 6 家市區公車業者為

評鑑對象，受評路線分別為太魯閣客運 4條、華聯遊覽車客運 1條、

首都與台北客運聯營 1條、統聯客運 2條、興東客運 1條，合計 9條

路線。 

表 1.2-1 評鑑路線表 

路線編號 起站 迄站 業者 

301 花蓮轉運站 東華大學 太魯閣客運 

302 新城火車站 天祥 太魯閣客運 

303 花蓮轉運站 大農大富平地森林園區 太魯閣客運 

304 花蓮轉運站 石梯坪 華聯遊覽車客運 

305 花蓮轉運站 水源村 太魯閣客運 

307 花蓮轉運站 
慈濟科技大學-東大門

夜市 

首都客運 

台北客運 

308 花蓮轉運站 七星潭 統聯客運 

309 玉里火車站 石梯坪 興東客運 

310 花蓮轉運站 天祥 統聯客運 

1.3 工作項目 

本年度評鑑以 111年度計畫為基礎架構，並根據執行成果研議及

修正本年度評鑑流程及評分方式，並召開專家學者座談會確認實際

工作項目及操作內容，下述為本次評鑑之工作項目說明。 

一、 評鑑內容 

(一) 建議之細項指標分類及權重配分為架構，擬定各項

指標內容及權重，以供本府就上述內容討論各項指標

計算公式及權重。 

(二) 將客運公司管理機制及公司管理者參與公司經營管

理適度納為評鑑子項。 

(三) 配合交通部數據匯流平台蒐集票證資料，請將客運

業者「票證資料提送配合度」適度納為評鑑子項。 

(四) 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。(如為 111 年以後開始經營之路線該子項
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配分可調整至其他項目。) 

(五) 請將受評業者為提升運量之行銷作為，適度納為評

鑑子項。 

(六) 配合本府智慧交通政策推動，路線站牌等資訊智慧

化作為，適度納為評鑑子項。 

(七) 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。 

(八) 評鑑調查開始前，須協助本府召開說明會向受評客

運業者說明評鑑指標。 

二、 資料蒐集 

(一) 書面資料：收集相關資料，做為車輛及場站績效指

標並配合政府重要措施指標等計算之依據，請提出受

評業者書面資料繳交期限，逾期提供將不納入評鑑分

數。 

(二) 委辦單位調查資料：依營運之路線站位及場站上，

進行實況資料之調查，作為前述評鑑指標計算之依據。

(每一路線現場調查時間，須於履約期間至少分 2 個不

同週期調查。如:第 1 次調查 8 月 5 日至 10 日，第 2 次

調查 9 月 1 日至 6 日。) 因應「嚴重特殊傳染性肺炎

（COVID-19）」疫情警戒，如現場調查期間因路線班

次停駛，請廠商研擬其他評分方式辦理評鑑。 

(三) 機關抽測資料:由本府提供民眾申訴案件，如:1999、

縣長信箱或各單位反應事項，及本府自行稽核事項，

受評業者處理情形。 

三、 配合交通部推動幸福巴士及噗噗共乘等偏鄉地區公共運

輸，及因應汽車運輸業管理規則第 44 條之 2 至 44 條之 4

之當地社會團體或個人成立市區汽車客運業，其營運型態

與現行市區汽車客運業不同，廠商須協助機關研擬非現行

市區汽車客運路線之公共運輸管理方式及評鑑項目，作為

機關後續執行之參考。 
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1.4 工作流程 

本計畫程圖如圖 1.4-1所示： 

 

圖 1.4-1 計畫流程圖 
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第二章 評鑑指標 

評鑑項目較多且繁複，須針對各指標項目設計標準化作業流程，

為避免整體工作無效率且資料產生謬誤，下述章節將說明各指標之

配分標準、指標內容及架構，與其相對應之調查方法，透過制定各

項工作標準化流程，以達到資料快速蒐集且錯誤降低之目的。 

2.1 配分標準說明 

本計畫評鑑項目分為五大項目，分別為「場站設施與服務」、

「運輸工具設備與安全」、「旅客服務品質與駕駛員管理」、「公司

經營與管理」及、「無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安

全」。 

五大項目係由多個子項目組成，子項目係由多個細項指標組成，

依「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，依據下列評鑑項目及配分標準，訂定評

鑑指標進行考評，配分標準如下，配分如表 2.1-1所示。 

一、 場站設施與服務(A)：佔總成績 15% 

二、 運輸工具設備與安全(B)：佔總成績 25% 

三、 旅客服務品質與駕駛員管理(C)：佔總成績 30% 

四、 無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安全(D)：佔

總成績 10% 

五、 公司經營與管理(E)：佔總成績 20% 

表 2.1-1 評鑑指標配分 

評鑑項目 評鑑指標 配分 

A場站設施與服務15分 

A1場站空間指標 2 

A2站牌資訊指標 13(-6)(+1) 

A3實體候車場站 0(+1.5) 

B.運輸工具設備與安全25分 

B1車齡比例指標 2(-3) 

B2車輛環保、檢修指標 3(-3) 

B3公車動態設備妥善指標 8 

B4公車靜態資訊完善指標 8 

B5行車安全指標 4(-6) 

C.旅客服務品質與駕駛員管理30分 C1準點性指標 7(-6) 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 

C2駕駛行為指標 3(-3) 

C3駕駛員服務態度與儀容指標 2 

C4駕駛行車安全性指標 9(-6) 

C5車內環境舒適度 3 

C6乘客滿意度指標 2 

C7申訴情形指標 2 

C8公司疫情期間自主管理 2 

D.無障礙之場站設施、服務、運輸

工具設備與安全10分 

D1無障礙車輛配置與規格指標 5 

D2無障礙班表提供 1 

D3駕駛服務指標 4 

E.公司經營管理20分 

E1交通違規案件指標 4(-4) 

E2政策配合與創新服務  7 

E3公司監督管理指標 7(-3) 

E4前期評鑑缺失改善指標 1 

E5網頁資訊易讀性指標 1 

總分 
100 

(-40)(+2.5) 

2.2 指標修正 

本縣指標因已發展多年，故指標無大幅度變動，惟前期受嚴重

特殊傳染性肺炎(COVID-19)疫情影響，涉及乘車調查與問卷調查項

目於前期刪除，本期則重新納入指標中，本期指標與前期差異如下： 

一、重新納入乘車調查與問卷調查相關指標 

相關指標包括 C2 駕駛行為指標(2分)、C3 駕駛員服務

態度與儀容指標(2 分)、C4 駕駛行車安全性指標(9 分)、C6

乘客滿意度項目等項目。 

二、新增 A3實體候車場站指標 

有鑑於本縣已啟用花蓮轉運站，且所有市區公車路線

均有進駐，故新增 A3 實體候車場站指標，檢視各業者服

務人員服裝儀容、服務態度及資訊提供是否正確，考量各

業者不一定均有配置服務人員於轉運站，故該項目以加分

方式進行評分。 

三、新增 C2-2駕駛員路口停讓行為 

依循交通部推廣行車安全之指引，大客車行經路口須
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遵守「慢、看、停」之行為，故新增該項指標。 

四、定義 C5-1車內環境舒適之標準 

考量車內環境舒適屬於較主觀之評分，工作團隊羅列

車身內外整潔、座椅完整性、車內溫度、車內異味、車內

標準等項目之評分標準，避免扣分時過於主觀。 

五、新增 E2-1政策配合子項目，定期辦理尿液採檢指標 

定期辦理尿液採檢為陸運特定人員尿液採檢實施規定，

每人每年至少抽檢一次，故新增該項指標。 

六、調整 E4-1針對前期評鑑缺失有實質改善作為之配分 

考量前期評鑑多數業者均為優等，幾乎各項設備面之

缺失均改善完成，故分數由 2分調整至 1分。 

2.3 成績計算 

本計畫以公司別與路線別進行評鑑成績比較，公司別共有 22 項

指標，而路線別共有 9 項指標，分數計算以個別業者及其營運路線

分數加總，公司評等以公司別及公司所屬路線成績加總以評鑑等級，

如所示，而本年度評鑑指標如表 2.3-2所示。 

本年度花蓮縣公車評鑑結果，依據大眾運輸營運與服務評鑑辦

法第九條，評等按照評鑑標的之不同，並依分數高低予以列等。分

數達九十分以上者為優等；分數八十分以上且未滿九十分者為甲等；

分數七十分以上且未滿八十分者為乙等；分數六十分以上且未滿七

十分者為丙等；分數未滿六十分者為丁等。 
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表 2.3-1 指標評分類別 

評鑑項目 評鑑指標 歸類 

A 場站設施與服

務 15分 

A1場站空間指標 A1-1合法場站停車空間 公司別 

A2站牌資訊指標 

A2-1 站牌有無破損龜裂或傾斜的情形（無設置站牌

者 0分） 
路線別 

A2-2 站牌資訊明確完整程度與清楚辨識程度（含路

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、尖離峰班距及早晚班車之時

間表等） 

路線別 

A2-3智慧站牌協助維護 公司別 

A3實體候車場站 

A3-1站務人員服裝儀容 公司別 

A3-2站務人員服務態度 公司別 

A3-3路線圖、時刻表、票價表等資訊為最新且正確 公司別 

B.運輸工具設備

與安全 25分 

B1車齡比例指標 B1-1路線配置車輛平均車齡及租用車輛情形 公司別 

B2車輛環保、檢修指標 
B2-1排廢氣品質 公司別 

B2-2車輛維修保養制度及執行情況 公司別 

B3 公車動態設備妥善指

標 

B3-1 下車鈴、行車紀錄器(須為數位電子式)、動態

系統、app正常運作等項目之妥善率 
路線別 

B4 公車靜態資訊完善指

標 

B4-1 路線號碼牌(車前、車側、車後)、車內駕駛員

姓名、車內營運路線圖、車內禁菸標誌、乘客申訴

電話之完善程度 

路線別 

B5行車安全指標 

B5-1 逃生安全門標示清楚且正常使用、車內備有兩

具滅火器、車內備有三具車窗擊破器 
路線別 

B5-2駕駛員出勤前是否實施酒測、體溫、血壓測試 公司別 

C.旅客服務品質

與駕駛員管理

30分 

C1準點性指標 

C1-1抽測班車發車準點率(起站提早或超過預訂發車

時間均算誤點) 
路線別 

C1-2抽測班車到站準點率(以受測單位公佈的到站時

間為準) 
路線別 

C2駕駛行為指標 

C2-1 駕駛員是否有拒載乘客、過站不停、未依路線

行駛之情況 

路線別 

C2-2駕駛員路口停讓行為 路線別 

C3 駕駛員服務態度與儀

容指標 
C3-1駕駛員的服務態度與服裝儀容 

路線別 

C4駕駛行車安全性指標 

C4-1 駕駛員是否緊急剎車、猛起步、任意超車、搶

黃燈、使用通訊設備、聊天、聽音樂、嚼食檳榔、

抽菸、等待乘客就座或站穩後才開車、車門關妥後

才開車、車未停妥絕不開車門 

路線別 

C5車內環境舒適度 
C2-1車內環境舒適度(包括車身內外保持整潔明亮、

車內無異味、車內噪音、車內溫度) 
路線別 
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評鑑項目 評鑑指標 歸類 

C6乘客滿意度指標 C6-1乘客搭乘滿意程度 路線別 

C7申訴情形指標 C7-1申訴服務處理情形(針對 1999與市長信箱) 公司別 

C8 公司監督管理駕駛員

服務情形 
C8-1公司於疫情期間是否自主管理駕駛員服務情形 公司別 

D.無障礙之場站

設施、服務、

運輸工具設備

與安全 10分 

D1.無障礙車輛配置與

規格指標 

D1-1無障礙公車比率 公司別 

D1-2張貼無障礙貼紙比率 公司別 

D1-3車輛無障礙設施完善率 公司別 

D1-4 驗票機設定 公司別 

D2.無障礙班表提供 D2-1站牌是否提供無障礙班表 路線別 

D3.駕駛服務指標 D3-1駕駛操作無障礙設備流暢度 公司別 

E.公司經營管理

20分 

E1.交通違規案件指標 

E1-1 違反公路法及道路交通管理處罰條例及行政契

約等相關規定被舉發 
公司別 

E1-2行車肇事率 公司別 

E2.政策配合與創新服務  
E2-1相關大眾運輸政策之配合度 公司別 

E2-2創新服務項目 公司別 

E3.公司監督管理指標 

E3-1教育訓練人次 公司別 

E3-2 駕駛員管理制度及執行狀況（駕駛員工時合理

性） 
公司別 

E3-3公司管理者參與公司經營管理程度(檢視公司管

理者對營運品質與公司經營重視程度) 
公司別 

E4 前期評鑑缺失改善指

標 
E4-1針對前期評鑑缺失有實質改善作為 公司別 

E5網頁資訊易讀性指標 
E5-1 針對各家業者網站上提供之票價表、時刻表及

路線圖之完整度與易讀性 
公司別 
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表 2.3-2 花蓮縣市區公車服務評鑑指標 

評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

A場站設施與服

務15分 

A1場站空間指

標 
A1-1合法場站停車空間 2 

場站總面積

66𝑚2
≧車輛數，得2分。 

場站總面積

66𝑚2
<車輛數，得0分。 

業者書面資料 

A2站牌資訊指

標 

A2-1站牌有無破損龜裂或傾斜

的情形（無設置站牌者0分） 

最高5 

最低-3 

站牌資訊有發生破損、龜裂情形者： 

若有破損、龜裂，但尚可辨識資訊，扣0.5分。 

若有破損、龜裂且無法辨識資訊，扣1分。 

站桿若有發生傾斜情形者： 

輕微傾斜，扣0.3分。 

嚴重傾斜，扣0.5分。 

站桿倒塌或綑綁在鄰近柱子上：扣1分 

得分=
(各路線總分−各路線扣分數)

路線數
 

站牌調查 

A2-2站牌資訊明確完整程度與

清楚辨識程度（含路線名稱、

站名、客運公司名稱、行駛路

線圖、收費方式、業者服務電

話、尖離峰班距及早晚班車之

時間表等） 

最高8 

最低-3 

未標計路線名稱、站名、客運公司名稱、行駛路線圖、收費

方式、業者服務電話、尖離峰班距及早晚班車之時間表者，

上述少一項扣1分。 

得分=
(各路線總分−各路線扣分數)

路線數
 

站牌調查 

A2-3智慧站牌協助維護 0(+1分) 

業者是否有協助通報電子看板損毀、資訊錯誤或候車亭損毀

等狀況 

有通報：總分+1分。 

無通報：無加分。 

業者書面資料 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

A3實體候車場

站 

A3-1站務人員服裝儀容 (+0.5分) 

站務人員是否穿著制服且服儀整潔 

有穿著制服且服儀整潔：總分+0.5分 

有穿著制服，但服儀不整：總分+0.25分 

未穿著制服：無加分 

場站調查 

A3-2站務人員服務態度 (+0.5分) 

站務人員服務態度情形 

站務人員服務態度良好：總分+0.5分 

站務人員服務態度普通：總分+0.25分 

站務人員服務態度不佳：無加分 

場站調查 

A3-3路線圖、時刻表、票價表

等資訊為最新且正確 
(+0.5分) 

場站路線圖、時刻表、票價表等資訊均為最新且正確 

路線圖、時刻表、票價表資訊均為最新且正確：總分+0.5分 

路線圖、時刻表、票價表其中之一資訊有誤：無加分 

場站調查 

B.運輸工具設備

與安全25分 

B1車齡比例指

標 

B1-1路線配置車輛平均車齡及

租用車輛情形 

最高2 

最低-3 

平均車齡(年)≦5：得2分； 

5<平均車齡(年)≦8：得1分； 

8<平均車齡(年)≦10：得0分； 

10<平均車齡(年)：得-3分。 

得分=
各車輛總分

車輛數
 

業者書面資料 

B2車輛環保、

檢修指標 

B2-1排廢氣品質 1 

排廢氣品質檢測合格率(B2)=合格總車輛數/檢查總車輛數 

合 格 率 B2 ≧ 0.7 ： 得 分 = 合 格 率 

合格率B2 <0.7 ：得0分 

業者書面資料 

B2-2車輛維修保養制度及執行

情況 

最高2 

最低-3 

大客車每日進行一級保養、每3千公里需進行二級保養、每1

萬公里需進行三級保養。 

按規定定期保養，且每輛車均有相關保養紀錄：得2分 

有保養紀錄但資料不齊全：每一輛車扣0.5分 

業者書面資料 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

無定期保養紀錄：每一輛車扣1分 

得分=
(各車輛總分−各車輛扣分數)

車輛數
 

B3公車動態設

備妥善指標 

B3-1下車鈴、行車紀錄器(須為

數位電子式)、動態系統、app正

常運作、電子票證系統、站名

播報、車輛監視器(影像留存一

周)等項目之妥善率 

8 

若前述項目均能正常使用：得8分。 

若有一項未能正常使用，每發現一次扣2分。 

得分=
(各路線總分−各路線扣分數)

路線數
 

隨車調查 

B4公車靜態資

訊完善指標 

B4-1路線號碼牌(車前、車側、

車後)、車內駕駛員姓名、車內

營運路線圖、車內禁菸標誌、

乘客申訴電話之完善程度、受

補貼路線張貼虧損補貼貼紙(未

受補貼者不需張貼) 

8 

若前述項目資訊均有張貼：得8分。 

若有一項未提供或損毀，每發現一次扣2分。 

得分=
(各路線總分−各路線扣分數)

路線數
 

隨車調查 

B5行車安全指

標 

B5-1逃生安全門標示清楚且正

常使用、車內備有兩具滅火

器、車內備有三具車窗擊破器 

最高2 

最低-4 

若前述項目均正常可使用：得2分。 

若有一項未提供或無法使用，每發現一次扣2分。 

得分=
(各車輛總分−各車輛扣分數)

車輛數
 

隨車調查 

B5-2駕駛員出勤前是否實施酒

測、體溫、血壓測試 

最高2 

最低-2 

有酒測、體溫、血壓實施紀錄：得2分； 

酒 測 、 體 溫 、 血 壓 其 中 一 項 無 紀 錄 ： 得 0 分 ； 

酒測、體溫、血壓兩項以上無紀錄：得-2分； 

業者書面資料 

C.旅客服務品質

與駕駛員管理

30分 

C1準點性指標 

C1-1抽測班車發車準點率(起站

提早或超過預訂發車時間均算

誤點) 

最高4 

最低-3 

以公車動態系統檢視本年度公車準點率 

發車準點定義：發車時間≦3分鐘、早發≦1分鐘內 

96%≦發車準點率：得4分 

業者書面資料 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

94%≦發車準點率<96%：得3分 

92%≦發車準點率<94%：得2分 

90%≦發車準點率<92%：得1分 

發車準點率<90%：得-3分 

得分=
各路線總分

路線數
 

C1-2抽測班車到站準點率(以受

測單位公佈的到站時間為準) 

最高3 

最低-3 

以業者公布之到站班表為準，以公車動態系統檢視本年度公

車準點率 

到站準點定義：到站時間≦5分鐘 

96%≦到站準點率：得3分 

94%≦到站準點率<96%：得2分 

92%≦到站準點率<94%：得1分 

90%≦到站準點率<92%：得0分 

到站準點率<90%：得-3分 

得分=
各路線總分

路線數
 

業者書面資料 

C2駕駛行為指

標 

C2-1駕駛員是否有拒載乘客、

過站不停、未依路線行駛之情

況 

最高2 

最低-3 

檢視駕駛是否拒載乘客、過站不停、未依路線行駛 

發生0次：得2分 

發生1次：得0分 

發生2次以上：得-3分 

得分=
各路線總分

查核班次數
 

隨車調查 

C2-2駕駛員路口停讓行為 1 

停讓行為： 

1.無號誌或閃光號誌路口須有減速行為 

2.如有行人穿越馬路時，駕駛須先停等後再開 

隨車調查 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

得分=
駕駛員於路口執行停讓次數

總調查路口數
 

C3駕駛員服務

態度與儀容指

標 

C3-1駕駛員的服務態度與服裝

儀容 
2 

服務態度 

服務態度良好，有主動問候乘客：得1分 

服務態度普通，無特別關心乘客：得0.5分 

服務態度差，對乘客冷淡、辱罵等情形：得0分 

服裝儀容 

服裝儀容整齊且有穿制服：得1分 

服裝儀容凌亂但有穿制服：得0.5分 

未穿制服：得0分 

得分=
各路線總分

查核班次數
 

隨車調查 

C4駕駛行車安

全性指標 

C4-1駕駛員是否緊急剎車、猛

起步、任意超車、搶黃燈、使

用通訊設備、聊天、聽音樂、

嚼食檳榔、抽菸、等待乘客就

座或站穩後才開車、車門關妥

後才開車、車未停妥絕不開車

門 

最高9 

最低-6 

檢視駕駛員是否有前述不當駕車行為 

發生0次：得9分 

發生1次：扣3分，最多扣至-6分 

得分=總得分/查核班次數 

隨車調查 

C5車內環境舒

適度 

C5-1車內環境舒適度(包括車身

內外保持整潔明亮、車內無異

味、車內噪音、車內溫度) 

3 

以車身內外明亮整潔、座椅完整性、車內溫度、車內異味、

車內噪音等5項進行評估 

上述均無不佳情形：得3分 

上述有一項不佳情形，得1.5分 

上述有兩項以上不佳情形，得0分 

車身內外明亮整潔標準：車窗乾淨、車內未有垃圾 

隨車調查 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

座椅完整性標準：座椅未有破損 

車內溫度標準：介於22~26度之間 

車內異味標準：不含防疫酒精味、新車塑膠味、車內清理漂

白水味之其他惡臭 

車內噪音標準：80分貝以內 

得分=
各車輛總分

抽查班次數
 

C6乘客滿意度

指標 
C6-1乘客搭乘滿意程度 2 

0-5個等級評分，0分表示最不滿意，2分表示最滿意 

最滿意：得2分 

滿意：得1.5分 

普通：得1分 

不滿意：得0.5分 

最不滿意：得0分 

得分=總得分/抽檢問卷數 

問卷調查 

C7申訴情形指

標 

C7-1申訴服務處理情形 (針對

1999與縣長信箱) 
2 

針對1999與縣長信箱之申訴資訊是否有即時處理 

回覆完善：得2分。 

無詳實或敷衍回覆：得1分。 

無回覆申訴資訊：得0分。 

業者書面資料 

C8公司監督管

理駕駛員服務

情形 

C8-1公司於疫情期間是否自主

管理駕駛員服務情形 
2 

疫情期間公司是否研擬並執行駕駛自主管理相關機制，使駕

駛每日出車前均可進行自我管理，項目包括駕駛行為檢核、

駕駛服儀與態度、駕駛行車安全等內容，公司亦有定期派員

稽核。 

公司有研擬駕駛自主管理機制並落實執行，並有定期派員稽

核：得2分。 

業者書面資料 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

其中一項未落實(駕駛自主管理機制與定期派員稽核)：得1

分。 

均未落實(駕駛自主管理機制與定期派員稽核)：得0分。 

D.無障礙之場站

設施、服務、

運輸工具設備

與安全10分 

D1.無障礙車輛

配置與規格指

標 

D1-1無障礙公車比率 2 

無障礙公車比率(D1-1)= 
無障礙公車車輛數

各路線車輛總數
  

若D1-1≧0.5，得2分 

若0.2≦D1-1<0.5，得1分 

若D1-1<0.2，得0分 

業者書面資料 

D1-2張貼無障礙貼紙比率 1 

無障礙貼紙比率(D1-2)= 
無障礙公車有張貼貼紙數量

無障礙公車總數
 

若D1-2≧0.6，得分=無障礙貼紙張貼比率 

若D1-2<0.6，得0分 

隨車調查 

D1-3車輛無障礙設施完善率 1 

車輛有升降設施、無障礙坡道等設施且完好；得1分 

車輛有升降設施、無障礙坡道，但設備有損毀：得0.5分 

無設置相關設備：得0分 

得分=
無障礙車輛總得分

查核車輛數
 

隨車調查 

D1-4驗票機設定 1 

驗票機設定正確且各票種扣款聲響、文字或燈號一致：得1

分 

驗票機設定錯誤：得0分 

得分=
查核車輛總得分

查核車輛數
 

隨車調查 

D2.無障礙班表

提供 
D2-1站牌是否提供無障礙班表 1 

站牌有提供無障礙班表，且清楚可閱讀：得1分 

站牌有提供無障礙班表，但有破損不清楚情形：得0.5分 

無提供：得0分 

站牌調查 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

得分=
各站牌總分

查核站牌數
 

D3.駕駛服務指

標 

D3-1駕駛操作無障礙設備流暢

度(若業者未有無障礙車輛改以

檢視業者對身障者服務之流程) 

4 

操作順暢：得4分 

操作不順，但整體不阻礙：得2分 

操作失誤或無法使用：得0分 

得分=總得分/查核車輛數 

隨車調查 

E.公司經營管理

20分 

E1.交通違規案

件指標 

E1-1違反公路法及道路交通管

理處罰條例及行政契約等相關

規定被舉發 

最高2 

最低-2 

每百萬公里被舉發次數 

被舉發次數≦全國平均次數：得2分 

全國平均次數<被舉發次數≦全國平均次數*1.2：得1分 

全國平均次數*1.2<被舉發次數≦全國平均次數*1.4：得0分 

被舉發次數>全國平均次數*1.4：得-2分 

業者書面資料 

E1-2行車肇事率 
最高2 

最低-2 

每百萬公里死傷人數 

死傷人數≦全國平均次數：得2分 

全國平均次數<死傷人數≦全國平均次數*1.2：得1分 

全國平均次數*1.2<死傷人數≦全國平均次數*1.4：得0分 

死傷人數>全國平均次數*1.4：得-2分 

若發生A1事故：得-2分 

業者書面資料 

E2.政策配合與

創新服務  

E2-1相關大眾運輸政策之配合

度 
4 

1. 票證資料提送：業者配合機關提送票證資料， 

得分=
有配合提送之月份數

總月份數
 

2. 行車月報表提送：受補貼路線，每月均有提送行車月報

表，得分=
有配合提送之月份數

總月份數
 

(若非補貼路線，該項分數與第3點合併計算) 

3. 市區汽車客運業網路填報系統：業者依規定定時於網路

業者書面資料 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

填報系統，得1分；若有未填報之情事，得0分。 

4. 定期辦理尿液採檢：依陸運特定人員尿液採檢實施規

定，每人每年至少抽檢一次，得1分；若未辦理，得0

分。 

E2-2創新服務項目 3 

業者自行提供創新服務項，如 

對公司服務創新：1分。 

對乘客服務創新：1分。 

行銷運量提升作為：1分。 

*業者提出創新服務內容，應說明緣由，及該項創新服務所

帶來之效益 

*行銷運量提升作為需輔以運量佐證 

業者書面資料 

E3.公司監督管

理指標 

E3-1教育訓練人次 2 

教育訓練主題內容應與交通安全、身心管理制度、行車教育

訓練、緊急應變事故、無障礙教育訓練內容相關 

教育訓練內容符合主題，且教育訓練人次比例達80%以上：

得2分。 

教育訓練內容符合主題，且教育訓練人次比例達60%以上：

得1分。 

教育訓練內容符合主題，但教育訓練人次比例未達60%：得

0分。 

業者書面資料 

E3-2駕駛員管理制度及執行狀

況（駕駛員工時合理性） 

最高3 

最低-3 

未違反勞動部工時與汽車運輸業管理規則：得3分。 

有違反勞動部工時與汽車運輸業管理規則：每次倒扣3分。 

依 勞 動 部 工 時 要 求 ： 

駕駛員延長工作時間，每日不超過4小時，每月不超過46小

時； 

業者書面資料 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

依汽車運輸業管理規則： 

每日駕車不超過10小時，連續駕車4小時需休息30分鐘、不

得連續駕車超過6小時，需休息45分鐘；連續兩天駕車，應

有10小時休息時間，若因調班最少需休息8小時以上，但一

週以兩次為限。 

E3-3公司管理者參與公司經營

管理程度(檢視公司管理者對營

運品質與公司經營重視程度) 

2 

1.公司管理者對行車事故通報與處理機制之檢討 

有定期檢討行車事故發生問題與處理機制之檢討：得1分。 

不定期檢討行車事故發生問題與處理機制之檢討：得0.5

分。 

未檢討行車事故發生問題與處理機制之檢討：得0分。 

2.公司管理者落實宣導交通法規、教育訓練、服務品質等參

與情形 

定期參與宣導交通法規、教育訓練與服務品質檢討：得1

分。 

不定期參與宣導交通法規、教育訓練與服務品質檢討：得

0.5分。 

未參與宣導交通法規、教育訓練與服務品質檢討：得0分。 

業者書面資料 

E4前期評鑑缺

失改善指標 

E4-1針對前期評鑑缺失有實質

改善作為 
1 

針對設備面可立即改善者，均有改善作為：得1分 

針對設備面可立即改善者，僅部分有改善作為：得0.5分 

無改善作為：得0分 

業者書面資料 

E5網頁資訊易

讀性指標 

E5-1針對各家業者網站上提供

之票價表、時刻表及路線圖之

完整度與易讀性 

1 

路線圖、票價表及時刻表顯而易見於同一頁面即可查詢者，

且臨時性公告均有即時公布，得1分。 

路線圖、票價表及時刻表皆有設置，惟不明顯易見，但不影

響資訊查詢，臨時性公告均有即時公布，得0.5分。 

業者書面資料 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 評分方式 
資料來源/ 

評鑑方式 

路線圖、票價表及時刻表，有一項以上未提供或查詢當下網

站無法開啟或久未更新，或未見須即時公布之臨時性公告，

得0分 

總計 
100 

(-40) 

(+2.5) 

⚫ 公司別扣分項(-15分)：B1-1、B2-2、B5-2、E1-1、E1-

2、E3-2 

⚫ 公司別加分項(+2.5分)：A2-3、A3-1、A3-2、A3-3 

⚫ 路線別扣分項(-25分)：A2-1、A2-2、B5-1、C1-1、C1-

2、C2-1、C4-1、 
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第三章 調查計畫 

此章節說明本年度計畫之調查方法，以評鑑指標各項目內容擬

定，下述章節將說明各調查方式內容及對應指標。 

3.1 調查方法說明 

主要指標分為五大構面，分別為：「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」等類，評鑑執行上則可分為四個層次，而指標設計重點可理

解為各層次的觀念轉換，包含: 

1. 衡量服務水準的服務指標選擇 

2. 衡量服務水準的「評定基準」與「資料來源的抽樣選擇」 

3. 綜合各服務指標評鑑結果 

服務水準的調查應為持續並根據過去執行經驗，回饋至前一層

次改良，指標細節則依花蓮縣年度政策執行需求，並透過會議確認

指標配分及指標項目及操作型定義擬定，以執行後續評分作業，其

架構如圖 3.1-1所示。 

 

圖 3.1-1 服務指標評鑑觀念層次架構 

  

L1 : 服務水準

L2 : 服務指標的選擇

L3 : 評定基準、計分方
式的選擇

L4 : 綜合各服務指標評
鑑各公車公司績效

資

訊

回

饋



          111年度花蓮縣市區公車營運與服務評鑑計畫委託服務案 

22 

A：場站設施與服務 

主要評鑑各業者停車場站空間與站牌完善程度。 

B：運輸工具設備與安全 

該類別主要評鑑業者營運車輛之設備完整程度及安全

性是否符合規範，除一般車輛設備外，無障礙設施完善程

度也為目前各縣市辦理評鑑考量重點。 

C：旅客服務品質與駕駛員管理 

主要為評鑑業者服務品質、是否準點及申訴狀況為主

要項目。 

D：無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安全 

無障礙設施為公車評鑑之重要指標之一，而近年來各

業者皆致力於無障礙設施設置或低底盤公車的更新，也評

估駕駛員對身障者的服務態度是否良好等。 

E：公司經營與管理 

指標內容說明業者的營運方針、政策配合度、業者改

善程度及創新服務等，依團隊過去辦理評鑑經驗，評鑑業

者已在其服務及各項設施的品質改善已趨於完整，而讓業

者在評鑑中有所鑑別之指標，除違反公路法及行車肇事率

的下降外，就是各項無障礙設施完善程度、駕駛對設備操

作之熟練程度，以及政策配合及創新服務指標的實際內容

評估。 

各項指標資料蒐集之作業方法可分為 4 種，包含「書面資料蒐

集」、「站位調查」、「隨車調查」、「問卷調查」、「場站調

查」，利用標準作業流程，除總分評比外，亦可了解受評業者之場

站狀況、公司狀況與路線狀況，並給予後續改善建議。本計畫執行

內容如圖 3.1-2所示。 
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評鑑指標項目

運輸工具
設備與安全

旅客服務品質
與駕駛員管理

無障礙之場站設
施、服務、運輸工

具與安全

公司
經營與管理

場站
設施與服務

依路線別
計算之項目

個別路線
原始總分

路線總分 

依公司別
計算之項

目

公司總分 

評鑑指標

評分方式

機關與業者
書面資料

站位調查 問卷調查 隨車調查 場站調查 調查方法

圖 3.1-2 評鑑架構圖 

3.1.1 書面資料蒐集 

書面審查主要為請客運業者協助提供之書面資料；蒐集方

式由工作團隊請縣府協助行文至各業者，檢附相關所需資料，

後續由工作團隊與業者確認資料內容，流程圖如圖 3.1-3所示。 

調查指標如表 3.1-1 所示，評鑑團隊擬定書面資料繳交期限，

機關同意後協助發文，計畫團隊將聯絡各業者確認繳交內容及

相關書面資料，業者若有時程上疑慮，則由機關協助判定狀況

是否同意延遲。 
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通知業者資料需求

資料備妥

現場資料蒐集與評分

佐證資料查核

後續資料整理、指標
分數評分與統計

業者檢核
評分結果

業者提出佐證證明

書面資料調查結束

完成

一致

不一致

正確，需進行資料及分數更新

未完成

不正確

 

圖 3.1-3 書面資料蒐集流程圖 

表 3.1-1 書面資料評鑑指標 

評鑑指標 所需資料 

A1-1合法場站停車空間 
1.場站停車格位數 

2.總營業車輛數 

B1-1路線配置車輛平均車齡 
1.各路線配置車輛（含車牌） 

2.路線配置車輛之車齡 

B2-1排廢氣品質 各車輛排廢氣品質檢驗記錄 

B2-2車輛維修保養制度及執行情況 各路線配置車輛的保養記錄 

B4-2駕駛員出勤前是否實施酒測、體溫、血壓測試 每位駕駛員出勤酒測紀錄報表 

C1-1抽測班車發車準點率 檢查公車動態資訊 

C1-2抽測班車到站準點率 檢查公車動態資訊 

D1-1無障礙公車比率 提供所有無障礙公車之車號與證明 

E1-1違反公路法及道路交通管理處罰條例 某一時間違反相關規定且被舉發次數 

E1-2行車肇事率 由業者提出監理單位證明之有責肇事率 

E2-1相關大眾運輸政策之配合度 業者提供有力佐證 

E2-2創新服務項目 
業者提供公司服務或乘客服務，須包括效

益 

E3-1教育訓練人次與成果 訓練內容、人數及總雇用員工數 

E4-1駕駛員管理制度及執行狀況（駕駛員工時合理

性） 
每位駕駛員每周工作時數紀錄 
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3.1.2 隨車調查 

「隨車調查」意指調查員必須實際搭乘客運車輛，進行各項

車輛或駕駛人行為之評分，訓練過程包含： 

一、 調查員路線之分配及確認 

二、 調查表格之填寫 

三、 為求公平性，評分員身分保護，以秘密客身分執行調

查 

四、 如何以客觀角度評分之方式 

五、 各項目評分之方式 

六、 對特殊狀況之紀錄並回報督導 

利用秘錄器進行隨車調查，調查時須注意秘錄器拍攝之方

向以及秘密客觀察車內設備之時機，避免秘密客身分曝光，調

查流程如圖 3.1-4所示，相關指標如表 3.2-1所示。 

秘密客抵達
上車地點

上車站之站牌錄影
紀錄班車到站時間

及是否滯留

公車靠站時
車外路線編號錄影

上車時
路線編號、駕駛員
名字與車頭巡迴

車內環境與座位
錄影

車窗與車側錄影

走至座椅後方
往前方錄影

找座位或合適站立
點，鏡頭對準前方

錄影

觀察車內環境

觀察車輛設備

觀察車內
旅客服務

觀察車內
票價表、時刻表、

路線圖

走動狀態下，快速
觀察車內滅火器

觀察駕駛員
服裝儀容

觀察公車服務設施

觀察駕駛員
行車安全性

觀察駕駛員
駕駛行為

觀察車內
無障礙設施

一上車座位
未定須即刻

觀察

決定座位後
陸續觀察

秘錄器
錄影程序

 

圖 3.1-4 隨車調查流程圖 
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表 3.1-2 隨車稽查調查評鑑指標 

評鑑指標 工作內容 

B3-1下車鈴、行車紀錄器 (須為數位電子

式)、動態系統、app正常運作等項目之妥善

率 

檢查下車鈴、行車紀錄器(須為數位電子式)、動態系

統、app正常運作等項目之妥善率 

B3-2路線號碼牌(車前、車側、車後)、車內

駕駛員姓名、車內營運路線圖、車內禁菸標

誌、乘客申訴電話之完善程度 

檢查路線號碼牌(車前、車側、車後)、車內駕駛員姓

名、車內營運路線圖、車內禁菸標誌、乘客申訴電

話之完善程度 

B4-1逃生安全門標示清楚且正常使用、車內

備有兩具滅火器、車內備有三具車窗擊破器 

檢查逃生安全門標示清楚且正常使用、車內備有兩

具滅火器、車內備有三具車窗擊破器 

C2-1駕駛員是否有拒載乘客、過站不停、未

依路線行駛之情況 

檢查駕駛員是否有拒載乘客、過站不停、未依路線

行駛之情況 

C2-2駕駛員路口停讓行為 檢視駕駛員通過無號誌路口是否有慢看停之行為 

C3-1駕駛員的服務態度與服裝儀容 檢查駕駛員的服務態度與服裝儀容 

C4-1駕駛員是否緊急剎車、猛起步、任意超

車、搶黃燈、使用通訊設備、聊天、聽音

樂、嚼食檳榔、抽菸、等待乘客就座或站穩

後才開車、車門關妥後才開車、車未停妥絕

不開車門 

檢查駕駛員是否緊急剎車、猛起步、任意超車、搶

黃燈、使用通訊設備、聊天、聽音樂、嚼食檳榔、

抽菸、等待乘客就座或站穩後才開車、車門關妥後

才開車、車未停妥絕不開車門 

C5-1車內環境舒適度(包括車身內外保持整

潔明亮、車內無異味、車內噪音、車內溫

度) 

檢查車身內外保持整潔明亮、車內無異味、車內噪

音、車內溫度 

D1-2張貼無障礙貼紙比率 檢查公車是否具有無障礙貼紙 

D1-3車輛無障礙設施完善率 檢查公車無障礙設施 

D3-1駛操作無障礙設備流暢度 檢視駕駛操作無障礙設備流暢度 

 

3.1.3 站位調查 

本計畫有些評鑑項目屬於站牌調查，而站位即是數個站牌

的集合概念，故利用站位概念進行站牌調查，如此一來可縮短

前置清查站牌數量的規劃時間進而加速工作速度，評鑑指標如

表 3.1-3所示。 



               111年度花蓮縣市區公車營運與服務評鑑計畫委託服務案  

27 

調查員前往站位

針對站位內站牌
進行相關指標評
分及拍照記錄

完成站位調查結束

檢查指標
調查完成情形

未完成

 

圖 3.1-5 站位調查流程圖 

表 3.1-3 站位普查評鑑指標 

評鑑指標 工作內容 拍照需求/拍照方式 

A2-1站牌有無破損龜裂或傾斜的

情形（無設置站牌者0分） 
檢查站牌情況及評分 針對站牌拍照 

A2-2站牌資訊明確完整程度與清

楚辨識程度（含路線名稱、站

名、客運公司名稱、行駛路線

圖、收費方式、業者服務電話、

尖離峰班距及早晚班車之時間表

等） 

1. 檢查站牌是否有標示路線名稱及評分 

2. 檢查站牌是否有標示站名及評分 

3. 檢查站牌是否有標示尖離峰班距及評分 

4. 檢查站牌是否有標示早晚班車之時刻表及評分 

5. 檢查站牌是否有標示行車路線圖及評分 

6. 檢查以上資訊是否為最新資訊 

針對站牌拍照 

D2-1站牌是否提供無障礙班表 檢查站牌是否有提供無障礙班表，且清楚可閱讀 
針對站牌無障礙班

表拍照 

3.1.4 問卷調查 

本計畫指標之調查主要透過市區公車滿意度問卷之訪查，

以得到乘客對於花蓮市區客運及太魯閣客運公司之服務品質認

定，訓練過程包含： 

一、 各調查員路線之分配及問卷份數之掌握 

二、 須注意樣本的代表性，盡量訪問不同階層及年齡

層的人士 

三、 避免受訪的對象偏重於某一群組 

四、 對問卷內容深入了解其實質意義 

五、 可向民眾說明每一問題之回答方式 

對於民眾所建議或提供資訊之紀錄回報問卷受訪的對象須
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有搭乘過該公車處及各客運公司的路線經驗，或受訪者憑自己

以往搭乘的經驗，回答問卷的題目，調查流程如圖 3.1-6 所示，

相關指標如表 3.-14所示。 

調查員於指
定位置調查

篩選當次班次旅客
進行問卷調查

乘客滿意度
問卷調查結束

檢查指標
調查完成情形

未完成

 

圖 3.1-6 問卷調查流程圖 

表 3.1-4 問卷調查評鑑指標 

評鑑指標 工作內容 

C6-1乘客搭乘滿意程度 
詢問乘客整體搭乘之滿意程度，並以開放題詢問其不

滿意之原因或建議 

3.1.5 場站調查 

本年度因轉運站開始營運，故場站調查以花蓮轉運站為主

要目標，調查員針對場站服務人員與提供之資訊正確性進行評

分，因此在訓練過程包含： 

一、 調查表格填寫 

二、 如何以客觀角度評分 

三、 各項目評分之方式及以照相方式紀錄其缺失 

四、 特殊狀況紀錄並回報供未來報告書建議資料來源 

表 3.1-5 場站調查評鑑指標 

評鑑指標 工作內容 拍照需求/拍照方式 

A3實體候車場站 

1.站務人員服裝儀容 

2.站務人員服務態度 

3.路線圖、時刻表、票價表等資訊為最新且正

確 

是 
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3.2 抽樣說明 

調查項目分為書面資料蒐集、站牌調查、隨車調查、問卷調查

與場站調查，現場調查時間，須於履約期間至少分 2 個不同月份調

查，本計畫分 8月、9月分別進行調查。 

一、書面資料蒐集 

評鑑期間將進行一次業者與機關書面資料蒐集，資料

提供區間為 111年 1月 1日至 111年 6月 30日。 

二、站牌與場站調查 

(一)評鑑期間進行所有站牌與場站調查。 

(二)調查時間:111 年 8 月 21 至 111 年 8 月 23 日、111 年 9 月

5日至 111年 9月 7日。 

三、隨車調查 

(一)每日 1~10 班次抽樣 100%、每日 10~20 班次抽樣 80%、

每日 20~30班次抽樣 60%，抽樣結果如表 3.2-1所示。 

(二)調查時間: :111年 8月 16至 111年 8月 23日、111年 9月

5日至 111年 9月 12日 

表 3.2-1 隨車調查抽樣表 

路線 
每日班次數 總抽樣 

班次數 

第一月 

抽樣數 

第二月 

抽樣數 平日 假日 

301 花蓮火車站-東華大學 18 18 14 7 7 

302 新城火車站-天祥 12 12 10 5 5 

303 花蓮火車站-大農大富 4 4 4 2 2 

304 花蓮火車站-石梯坪 2 2 2 1 1 

305 花蓮火車站-水源村 12 8 10 5 5 

307 花蓮火車站-慈濟科技大學-東大門夜市 6 0 6 3 3 

308 花蓮火車站-七星潭 2 2 2 1 1 

309 玉里火車站-石梯坪 1 1 2 1 1 

310 花蓮火車站-天祥 8 8 8 4 4 

總計 65 55 58 29 29 
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四、問卷調查 

依各路線班次數，進行問卷數量分配，由於平日與假

日班次數稍有差異，以平日作為計算基準，若計算結果不

足 30份，則調查 30份，如表 3.2-2所示。 

表 3.2-2 問卷調查抽樣表 

路線 
每日班次數 總抽樣 問卷 第一月 第二月 

平日 假日 班次數 抽樣數 抽樣數 抽樣數 

301 花蓮火車站-東華大學 18 18 26% 104 52 52 

302 新城火車站-天祥 12 12 17% 70 35 35 

303 花蓮火車站-大農大富 4 4 6% 30 15 15 

304 花蓮火車站-石梯坪 2 2 3% 30 15 15 

305 花蓮火車站-水源村 12 8 17% 70 35 35 

307 花蓮火車站-慈濟科技大學-東大門夜市 6 0 9% 35 17 18 

308 花蓮火車站-七星潭 2 2 3% 30 15 15 

309 玉里火車站-石梯坪 1 1 1% 30 15 15 

310 花蓮火車站-天祥 8 8 12% 46 23 23 

總計 65 55   445 222 223 

 

  


