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業者 意見 回覆 

柯炤仁委員 

評鑑榮獲優等之客運業者建議後續給予獎勵。 敬悉。 

鄉鎮市社區巴士車齡普遍過高，且駕駛員執勤

服務不若客運業者公車，亟待汰舊換新並加強

教育訓練，以提升服務品質。 

敬悉。 

國光客運所屬縣轄市區客運路線脫班比率較

高，業者應研謀確實改善。 

敬悉，若團隊承接109年度評鑑，將於評

鑑執行時比較業者前後年期改善情況並

納入評鑑評分項目中。 

闖紅燈、超速、不遵守道路交通標線指示、變換

車道前未使用方向燈等營運缺失，為業者管理

層面問題，對於此類重大違規交通事項，縣府應

有機制因應，鞭策客運業者如實改善，以維護車

上乘客及其他用路人生命財產安全。 

遵照辦理，評鑑團隊將會提供縣府調查

之缺失資料並與縣府研議未來指標擬定

時如何納入前期缺失改善評分。 

陳昌顯委員 

本評鑑報告書頁首應統一為「108宜蘭縣市區公

車營運服務品質評鑑」。 

遵照辦理，已修正。 

本評鑑報告書「第四章 評鑑結果分析」-表4.1-

1公司別評鑑指標項目與配分(P.51)，E4-1評項

客運業者每筆次扣分扣多少?扣分有無上限。 

遵照辦理，已修正扣分敘述內容。 

本評鑑報告書「第二章 評鑑指標」-表2.3-2 108

年度宜蘭公車評鑑指標(P.25)C3-1~C3-5評項如

何作業?該評項指標與乘客問卷調查有對應嗎? 

C3-1~C3-5指標依實際評分內容可分為

調查員隨車調查，以及乘客根據目前搭

車狀況或過去經驗綜合評分，而團隊設

計問卷時也額外針對民眾對宜蘭縣市區

公車之車輛設備、政策實施有感程度或

整體搭乘滿意度評分，以提供縣府更多

民眾實際搭乘狀況參考。 

請補述各客運業者各多少條路線無辦理複評。 各業者複評篩選路線，為初評階段之表

現較好與較差之15%路線，並在表6.1-1

說明其執行路線。 

本評鑑成績客運業者間差距不大，建請檢討分

析原因所在及因應對策，供縣府參酌研議下年

度評鑑作業。 

遵照辦理，若團隊執行下年度(109)評鑑

將與縣府研議指標調整方向及對策，並

分析本年度執行狀況及改善方案。 

林煒翔委員 

本評鑑結果與外界對於轄市區公車客運業者表

現印象認知大致相符。 

敬悉。 

依本評鑑報告書，尚有部分客運業者於評項B3-

3~B3-5關於逃生安全門、滅火器及車窗擊破器

等應被設施查有缺失，請確實改善，後續建議相

關評項採倒扣計分，並將轉請監理單位加強查

核，未符規定者，依公路法開罰。 

敬悉，未來將與縣府研議部分有關安全

性、業者普遍達成等指標採倒扣計分或

降低配分。 
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依本評鑑報告書，查有駕駛員行車時使用手機

或其他通訊設備聊天等情形請相關客運業者多

加宣導，無論公務與否，行車時均應避免使用手

持式電話，以確保行車安全。 

敬悉，團隊將會協助縣府提供相關路線

及調查影像資料，以確保行車安全。 

宜蘭縣政府 

財政稅務局 

本評鑑成績各客運業者間差距不大，應予研議

提高鑑別度，例如本評鑑報告書「第四章 評鑑

結果分析」-表4.1-1公司別評鑑指標項目與配分

(P.51)，保險狀況等加分項相對於扣分項，似過

於寬鬆，建議應予調整。 

遵照辦理，過去保險狀況為業者普遍達

成之評鑑項目，而108年度調整為加分項

目，並依各業者投保項目加分，而整體評

鑑仍出現較為寬鬆情況，未來將研議該

項目之評分項目調整。 

宜蘭縣政府 

交通處 

現行各鄉鎮市開辦社區接駁巴士車齡老舊問

題，除如羅東鎮、三星鄉等逕行編列預算購置車

輛汰換外，可循交通部公路總局公運計畫補助

幸福巴士模式，重新檢討營運動線成效，以新闢

路線申請購車補助。 

敬悉。 

後續將研議調整評鑑加、減分項計算標準，以提

高鑑別度。 

遵照辦理，若團隊執行下年度(109)評鑑

將與縣府研議指標調整方向及對策，並

分析本年度執行狀況及改善方案。 

除有臨時重大事件外，本府要求客運業者落實

禁止駕駛員手持火免持手機、其他通訊設備聊

天，以確保行車安全及兼顧民眾觀感 

敬悉。團隊將於評鑑時將協助縣府配合

辦理。 

國光客運 

股份有限公司 

今年初因宜蘭地區駕駛員進用狀況出現問題，

就、離職人數入不敷出，以致縣轄市區客運路線

營運脫班、異常工時等缺失相繼呈現，經了解為

主要係管理人員管理問題，因次陸續進行主管

人員更換。 

敬悉。 

未盡速改善駕駛員問題，除配合縣府相關招募

活動舉辦、公司各級只管及福總級以上人員皆

投入各項招募外，開放即陸續移撥外站駕駛至

宜蘭服務，提供駐點駕駛每員津貼1萬8000元，

並重新整修住宿問題，目前已進用11名駕駛，現

況6月份更有4名駕駛於駕駛中心培訓中，6月中

旬即可投入服務。 

敬悉。 

宜蘭地區公車營運自宋站長109年5月1日到職

以來，異常工時已有大幅改善，如超過10小時以

上之駕駛，降低60件，降低33%異常工時比例；

連續駕車間隔10小時異常件數，亦有逐步下降

趨勢總計57件，下降20.14%；五月份總計335件

異常工時問題，相較於4月份異常工時468件，減

敬悉。 
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少133件，項降28.41%。 

為提升服務品質及減少客訴情況，本公司自

1091月起針對服務宜蘭地區路線駕駛提供「敬

業津貼」，相對若經確認遭客訴問題產生時，每

件扣1500元。另109年5月起，頒布並執行進站及

離職之操作標準流程(SOP)，要求駕駛配合執

行，逐步改善過站不停違規缺失。針對幾項民眾

經常客訴案件，本公司列提下列改善: 

1. 無障礙時刻表調整:邀請相關身障團體及經

常搭乘使用之乘客，針對國光現有之車輛、

班次時刻表提供意見，俾利後續班次調整

以符使用者需求。 

2. 車機異常問題改善:由於車機設定及操作，

恐因人為問題造成異常，目前已排定12場

小班次場合進行教育訓練，更邀請車機廠

商現場教授，已要求確實減少可能產生之

故障及操作問題。 

3. 車輛調整及排班重新律定:除重新排定無障

礙班車服務外，對於既有乘客接駁需求，亦

將再行確認各班次之合理及銜接方式，避

免將常出現補班等情況。 

敬悉。 

大都會客運 

股份有限公司 

評鑑報告初評中本公司之停靠及電子票證使用

績效都較其他業者低，是否能提供相關評鑑資

料查核。 

1. 電子票證使用績效為宜蘭縣政府提

供之票證資料評分為主，而扣分較

多主因為一、三、四、七、十及十二

月份之上傳率較低，以致總得分較

低，將會提供書面資料予業者查核。 

2. 「A2-2班車是否於核定站位停靠缺

失」調查員調查以車牌KKA-0199為

扣分車輛，主要扣分原因為:「蘇澳

轉運站停靠對側免費公車站牌前」、

「東澳火車站過去商店門口等熟客

上車」及「東澳火車站逆向」等缺失，

調查團隊將會提供調查影像資料供

業者查核 

決議 

對於國光客運所屬縣轄市區客運路線營運脫

班、異常工時及客訴問題，應請注意改善，有效

落實策進措施。 

敬悉。 

確認國光客運109年1~5月異常(脫班)班次站核 遵照辦理，已修正評鑑分數。 
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定班次之比率超過1%，於評分項E6-1「評估各

公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項」

的「A.無障礙運輸服務」得分為0；經換算總分

扣0.5分，為90.18分。 

108年度轄市區客運業者評鑑結果均為優等，並

依本縣市區公車營運服務品質評鑑執行要點第

10點規定辦理後續事宜。 

敬悉。 

針對強化評鑑鑑別度，改善超過配分上限件數

未能凸顯問題，及未來評鑑一致性，請本府業務

單位綜整檢討下(109年度)評鑑作業辦理。 

遵照辦理，若團隊執行下年度(109)評鑑

將與縣府研議指標調整方向及對策，並

分析本年度執行狀況及改善方案。 

請縣轄各市區客運業者對於本評鑑報告書載明

缺失事項，於本會議紀錄文到1個月內將研議改

善報告送至府，經本府同意後於予列管，如下

(109)年度評鑑結果再出現同缺失，應予加重處

分。 

敬悉，團隊將會協助縣府提供相關路線

及調查影像資料，並於下年度評鑑時加

強該項目執行。 

請執行單位依上開委員審議意見修正書面報

告，經報府確認無誤後，同意通過108年度評鑑

報告審查。 

遵照辦理。 
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第一章 計畫瞭解 

隨著國內大眾運輸發展，所提供之服務也越趨於人性化，但

觀察近幾年民眾對大眾運輸使用趨勢發現，公車使用率雖有成長

但仍無法如私人運具一般成長迅速，推斷原因除公車本身的及戶

性不及私人運具外，最大原因為公車服務品質無法符合民眾預期

感受，因此如何提升公車系統的服務品質，長期以來都是政府公

共運輸發展政策核心之一。 

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「108 年宜蘭縣市區公車營運服務品質評鑑」

案，本計畫評鑑結果預計達成下列四項目標： 

一、提升宜蘭縣市區及各鄉鎮免費公車經營績效與服務水準。 

二、調查分析結果提供市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 

營運虧
損補貼

路線
審議

營運
管理
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1.2計畫範圍 

108 年度計畫範圍根據調查之空間及時間說明，包含業者營

運路線數量、調查時間及書面資料提供區間等，以宜蘭縣 4 家市

區公車業者及免費巴士路線為評鑑對象。 

分別為:國光客運 49 條、葛瑪蘭客運 14 條、首都客運 3 條、

大都會客運 1 條、葛瑪蘭客運/首都客運聯營路線 1 條；免費巴士

路線 13 條，合計 83 條。 

表 1.1- 1 108 年度宜蘭縣公車評鑑業者表 

序號 評鑑業者 路線數(條) 

1 國光客運 49 

2 葛瑪蘭客運 14 

3 首都客運 3 

4 大都會客運 1 

5 葛瑪蘭客運/首都客運 1 

6 免費巴士 13 

總數 83 

表 1.1- 2 108 年度宜蘭縣公車評鑑場站表 

序號 類別 業者 

1 宜蘭轉運站 

國光客運 

首都客運 

葛瑪蘭客運 

2 礁溪轉運站 

國光客運 

首都客運 

葛瑪蘭客運 

3 蘇澳轉運站 

國光客運 

葛瑪蘭客運 

大都會客運 

4 羅東轉運站 

國光客運 

首都客運 

大都會客運 

5 烏石港轉運站 國光客運 
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一、資料調查時間及資料區間 

(一)調查執行時間： 

1. 初評階段：109.02.20 至 109.3.20(包含資料整理) 

2. 複評階段：109.03.25 至 109.4.20(包含資料整理) 

(二)書面資料評鑑區間：108.01.01 至 108.12.31 

1.3工作項目 

以 107 年度評鑑計畫為基礎架構，擬訂本年度評鑑指標及評

分項目，並根據審查會各委員建議內容擬定本年度實際工作項目

及操作內容，下述為本次評鑑之工作說明。 

一、評鑑辦理流程 

(一)初評階段 

1. 指標及作業流程設計 

以 107 度指標及作業流程為基礎設計評鑑指標、

評分方式、配分權重、調查問卷設計、抽樣方式與過程

（含抽樣調查期間及抽樣比例）、樣本來源等作業流程，

並根據 107 年度期末審查會議之委員建議修正指標，

並與宜蘭縣政府確認後執行。 

2. 實施調查及相關資料蒐集 

確認評鑑指標內容、評分方式、問卷設計及其抽樣

方式後針對各評鑑指標評鑑方式安排調查員隨車或定

點調查，蒐集本次評鑑 4 家市區公車業者之公司營運

及搭乘乘客資料。 

3. 會同業者檢核資料 

根據評鑑指標彙整表擬定之調查內容，會同各家

業者檢核其資料正確性，避免資料發生偏誤失去評鑑

作業之公正。 
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4. 調查結果資料彙整 

將工作項目之調查、蒐集之相關資料予以彙整，並

針對調查資料與問卷資料進行分析，其相關數值分析

結果應結合統計圖表說明。 

5. 總成績計算與排序 

依據彙整表所列指標得分計算公式，計算受評鑑

路線、公車業者之得分，並根據路線得分高低進行排序。 

6. 初評結果分析及檢討 

 針對初評結果檢討及分析各業者本年度營運狀

況，以此分數評估第二階段複評業者及路線。 

 (二)複評階段 

1. 辦理複評作業 

團隊組成複評作業小組，針對初評結果討論並以

抽查方式確認，選擇初評優劣兩極各百分之十五路線

及其所有場站進行複評。 

2. 複評結果分析 

於期末報告陳述複評結果與綜合成績之評鑑結果，

與前二年度評鑑結果進行分析檢討並簡報。 

二、指標建立及評分方式 

(一)評鑑指標及配分標準： 

1. 場站設施與服務：佔總成績 15%。 

2. 運輸工具設備與安全：佔總成績 25%。 

3. 旅客服務品質與駕駛員管理：佔總成績 30%。 

4. 無障礙之場站設施、服務、運輸工具設備與安全：

佔總成績 10%。 

5. 公司經營與管理：佔總成績 20%。 
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(二)初評、複評綜合成績計算 

1. 綜合成績計算 

初評成績乘以 60%，加上複評成績乘以 40%。 

2. 未辦理複評之路線：初評成績乘以 100%。 

3. 成績依類別排序 

將綜合評鑑成績以路線類別及公司類別分數分別

排序，以評估各路線對於駕駛員管理及路線經營狀況。 

(三)評鑑等第方式 

依據彙整表所列指標得分計算公式，計算受評鑑路

線、公車業者之得分，並根據路線得分高低進行排序，依

邀標書規範區分業者評鑑等第，如表 1.3- 1 所示。 

表 1.3- 1 評鑑列等表 

優等 90分以上 

甲等 80分以上，未滿90分 

乙等 70分以上，未滿80分 

丙等 60分以上，未滿70分 

丁等 未滿60分 

(四)提出改善建議 

依據執行評鑑之過程與經驗提出本市市區公車營運

服務評鑑方式與評鑑指標之修正等改善建議。 
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1.4工作流程 

研究架構建立

蒐集資料

修正及確定各項指標內容及
權重

複評作業

提送108期評鑑報告

專家學者座談會

107年期綜合成績計算

執行調查計畫

接受複評業者報告

資料建檔與分析

成立複評小組

教育訓練

107&108年
工作計畫書審查會

1.書面資料查核
2.場站調查
3.隨車調查
4.車輛巡查調查
5.問卷調查

缺失通知業者改善

1.營運方式
2.自評表
3.初評缺失改善情形

評估接受複評業者(以初
評優劣之15%路線)

第一期
15日曆天

第二期
75日曆天

第四期
15日曆天

執行107年期評鑑作業

提送107期評鑑報告

執行108年期評鑑作業

提送全案成果報告

第三期
75日曆天

  

圖 1.4- 1 計畫流程圖 
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1.5 107年度審查委員建議 

107 年度審查會議各委員意見整理如下述八點所示，以指標

之修正內容及實際執行狀況說明。 

一、民意信箱反應內容 

民意信箱反應內容納入評項設計辦理，團隊已於指標

操作型定義中設計民眾申訴及訪員調查評分，並利用縣府

提供之申訴資料執行評鑑，指標則由 2.2 章節說明。 

二、無障礙車輛接駁服務班次 

無障礙接駁服務已於 108 年度計畫執行前提交各業者

進行改善，且團隊也在業者書面資料提供項目及站牌清調

查中確認各業者執行狀況並評分。 

三、身心障礙者車上解卡 

該項目已在 108 年評鑑執行前通知各業者改善並已經

確實施行。 

四、危險駕駛如何反應相關缺失及分數 

調查員執行隨車調查中，若遭遇駕駛員有危險行為，團

隊皆會於問卷記錄其發生地點及時間，且拍照錄影存證，並

提供業者改善，分數評鑑則在指標操作定義中補足，並以縣

府或警察機關提供違規件數資料查核。 

五、觀光路線服務特性呈現 

本年度評鑑以民眾申訴相關指標改動為主，而觀光路

線服務特性，雖團隊有討論實施計畫，但觀光路線須與縣府

重新確認外，觀光客使用特性與一般民眾不同，指標操作型

定義及問卷設計勢必須針對觀光路線設計，團隊認為可在

未來評鑑施行時加入，並朝開工作會議研議，故本年度並未

實施。 

六、電子票證資料 

電子票證資料認可，本年度與縣府研議之施行方式以

各業者之上傳及核可比率為主要評鑑方式，詳細操作定義

及資料來源於 4.1 章節「E6-2 電子票證使用績效」說明。 
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七、社區免費接駁巴士分呈現方式 

免費接駁巴士其管理由各鄉鎮公所施行，見難以統合

各路線之經營單位，團隊認為實際情況較難以分類評鑑，故

以系統種類的不同評分。 

八、客運業者之保險項目 

客運業者保險項目及內容評鑑團隊已在「E5 保險狀況」

新增評分方式，以業者之投保險種及金額評分。 
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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指標配分說明 

市區公車及免費公車評鑑項目分為五大項目，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 公司經營與管理」及「E 無障礙之場站

設施、服務、運輸工具設備與安全」。 

五大項目由多個細項目組成，並依「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，詳細內容如表 2.1- 1 所示： 

1. 場站設施與服務(A)：佔總成績 15% 

2. 運輸工具設備與安全(B)：佔總成績 25% 

3. 旅客服務品質與駕駛員管理(C)：佔總成績 30% 

4. 無障礙之場站、服務、運輸工具設備與安全(D)：佔總成

績 10% 

5. 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 

場站設施與服務(15%) 

停車空間(A1) 1 

班車停靠管理(A2) 6 

旅客服務告示（A3） 3 

乘車資訊及服務（A4） 3 

招呼站候車設施（A5） 2 

運輸工具設備與安全(25%) 車齡比例指標(B1) 3 
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評鑑項目 評鑑指標 配分 

公車資訊服務設施（B2） 4 

車輛設備及紀錄（B3） 9 

動態資訊系統 (B4) 9 

旅客服務品質與駕駛員管理

(30%) 

準點性(C1) 2 

駕駛員管理及服務(C2) 13 

乘客滿意度(C3) 10 

申訴及處理(C4) 5 

無障礙之場站、服務、運輸工具

設備與安全(10%) 

場站設施(D1) 2 

服務(D2) 3 

運輸工具設備(D3) 3 

安全(D4) 2 

公司經營與管理(20%) 

監督管理(E1) 6 

政府補助(E2) 2 

路線查核(E3) 1 

公司行車安全制度之完整性與

落實程度(E4) 
2 

保險狀況(E5) 0(-2) 

政策配合(E6) 3 

性騷擾防治-自我要求(E7) 2 

性騷擾防治-防範排除(E8) 2 

創新服務(E9) 2 

2.2 108年度指標內容調整 

計畫團隊將部分指標內容及評分準則作修正，後續將與指導

單位、專家學者就應注意事項、指標內容進行檢討，並研議是否

將修正內容納入指標項目內，期盼能協助業者在公車服務品質評

鑑中提升服務品質。 

一、調整「B2-3、B2-4、C1 及 C3-3」評分方式 

根據 107年度評鑑審查建議民眾申訴納入評鑑項目中，

因調查員執行計畫時間為一個月內，有時較無法體現長期

之真實狀況，而民眾申訴內容為整年度累積之民眾真實感

受，除評鑑各業者是否有完整申訴管道外，可將民眾申訴內

容分類，並結合調查員調查以評估是否符合現況。 
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二、新增「加分項 D5」評鑑項目 

身障者搭乘權益為本次評鑑重點項目之一，故 108 年

度新增加分項以評鑑營運路線站牌標示是否提供無障礙車

輛接駁服務，以完善業者對無障礙乘客服務。 

三、修正「E5 業者對車輛及乘客之投保狀況」評分項目 

以往評估業者對乘客保險狀況皆以是否具備完整保險

項目為主，較少以投保內容評分，而本次團隊內容修正以業

者對乘客投保意外險及第三責任險之投保金額為評分項目。 

四、修正「E6-2 電子票證使用績效」評分項目 

電子票證為近年各縣市政策配合項目重點，而依 107年

度原指標執行結果則各業者鑑別度較低，故本年度將評分

項目調整驗證合格比率為計分方式。 

表 2.2- 1 108 年度指標評分內容調整說明 

評分項目 107年度評分方式 本年度指標修正 

B2-3. 是否張貼

營運路線圖並清

楚明確 

1. 是:1點 

2. 無張貼或標示不清楚:0點 

得分＝配分×得點 

A:調查員隨車調查 

1.是:1點 

2.無設備或功能不正常:0點 

※A得分計算公式＝配分×平均得點 

B:民眾申訴資料(Xb) 

依民眾申訴比例得分 

※B得分計算公式：1-(申訴件數×0.2) 

※指標總得分：(A得分+B得分)/2 

B2-4. 站名播報

器及電子顯示設

備是否正常 

1. 是:1點 

2. 無設備或功能不正常:0點 

得分＝配分×得點 

A:調查員隨車調查 

1.是:1點 

2.無設備或功能不正常:0點 

※A得分計算公式＝配分×平均得點 

B:民眾申訴資料(Xb) 

依民眾申訴比例得分 

※B得分計算公式：1-(申訴件數×0.2) 

※指標總得分：(A得分+B得分)/2 

C1.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) 

一、班距為30分鐘以上者： 

1.班車誤點5分鐘以下者為4點 

2.班車誤點5-10（含）分鐘者為3點 

3.班車誤點10-15（含）分鐘者為2點 

4.班車誤點15-20（含）分鐘者為1點 

5..班車誤點超過20分鐘者為0點 

得分＝配分×得點 

A.調查員調查 

(一)班距為30分鐘以上者： 

1. 班車誤點5分鐘以下者為4點 

2. 班車誤點5-10（含）分鐘者為3點 

3. 班車誤點10-15（含）分鐘者為2點 

4. 班車誤點15-20（含）分鐘者為1點 

5. 班車誤點超過20分鐘者為0點 

(二)班距為30分鐘以內者： 
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評分項目 107年度評分方式 本年度指標修正 

二、班距為30分鐘以內者： 

1.班車誤點5分鐘以下者為4點 

2.班車誤點5-10（含）分鐘者為2點 

3.班車誤點超過10分鐘者為0點 

依上述評點，再除以4求平均得點 

得分=配分×平均得點 

1. 班車誤點5分鐘以下者為4點 

2. 班車誤點5-10（含）分鐘者為2點 

3. 班車誤點超過10分鐘者為0點 

依上述評點，再除以4求平均得點 

※A得分計算公式=配分×平均得點 

 

B.民眾申訴 

以民眾申訴件數比例計算 

※B得分計算公式=2×[1-(民眾申訴件數/業者
路線抽樣車輛數)] 

 

※指標總得分：(A得分+B得分)/2 

C3-3. 班車是否

有脫班或過站不

停的情形 

1. 無:1點 

2. 有:0點 

得分＝配分×得點 

A.調查員調查 

1. 無:1點 

2. 有:0點 

※A得分計算公式＝配分×平均得點 

 

B.民眾申訴 

以民眾申訴件數比例計算 

※B得分計算公式=2×[1-(民眾申訴件數/業者
路線抽樣車輛數)] 

 

※指標總得分：(A得分+B得分)/2 

D5路線站牌標示

提供無障礙車輛

接駁服務班次

(加分項) 

- 

該路線是否提供無障礙班表 

1.有:0.5點 

2.否:0點 

※得分＝得點 

E5.評估各公車

業者對車輛及乘

客之投保狀況 

評估項目包括： 

A.乘客意外險投保狀況 

B.第三人責任險投保狀況 

該項目為法規訂定之必需項目，故業者

皆應具備，若無則一項扣總分1分，上

限扣至2分。 

評估項目； 

A.乘客意外險投保狀況 

B.第三人責任險投保狀況 

(該項目為法規訂定之必需項目，故業者皆應
具備，若無則一項扣總分1分，上限扣至2分。) 

※若上述投保金額/規定投保金額>10%以上，
則總分加1分。 

※得分=評估項目得分加總 

E6-2電子票證使

用績效 

票證使用率達 80%以上:1 點 

票證使用率達 60%以上:0.7 點 

票證使用率達 50%以上:0.5 點 

票證使用率未達 50%以上:0 點 

得分=配分×得點 

業者每月定期提送資料 

上傳比率=路線驗證比數/ 實際上傳筆數 

A.上傳比率達80%以上:1點 

B.上傳比率達60%以上:0.7點 

C.上傳比率達50%以上:0.5點 

D.上傳比率未達50%以上:0點 

※得分=配分×得點 
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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，如表 2.3- 1 所

示。分類結果，公司別共有 33 項指標，而路線別共有 31 項指標

(含加分項)，分數計算以個別業者及其營運路線分數加總，而路

線別成績標準化至 100 分以評鑑等級，公司評等以公司別及公司

所屬路線成績加總以評鑑等級。 

評鑑方式分為初評及複評等作業評比，其中初評階段成績佔

60%，複評階段成績佔 40%。 

一、辦理複評之路線：初評成績*60% +複評成績*40%。 

二、未辦理複評之路線：初評成績*100% 

表 2.3- 1 指標評分類別 

評鑑項目 評鑑指標 評定基準 / 評分項目 歸類 

場站設施與服務 

(15分) 

停車空間(A1) 評定各業者各場站之停車空間是否充足 公司別 

班車停靠管理(A2) 

A2-1.待班班車是否於調度場或停車場停等(不於路邊任意待停)，駕駛員

車外行為亦列入評分 
公司別 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 公司別 

旅客服務告示（A3） 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告

示 
公司別 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 公司別 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 公司別 

乘車資訊及服務（A4） 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 路線別 

A4-2.票價表是否清楚明確 路線別 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 路線別 

招呼站候車設施（A5） 
A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 路線別 

A5-2.招呼站資訊明確 路線別 

運輸工具設備與

安全 

(25分) 

車齡比例指標(B1) 路線配置車輛平均車齡及租用車輛情形 公司別 

公車資訊服務設施（B2） 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 路線別 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 路線別 

B2-3.駕駛員姓名標示（車廂後、車廂內） 路線別 

B2-4.是否張貼營運路線圖並清楚明確 路線別 

B2-5.站名播報器及電子顯示設備是否正常 路線別 

車輛設備及紀錄（B3） 
B3-1.是否標示禁菸標誌 路線別 

B3-2.車廂內部整潔 路線別 
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評鑑項目 評鑑指標 評定基準 / 評分項目 歸類 

B3-3.車輛內之逃生安全門能正常使用 路線別 

B3-4.車輛內備有滅火器2具且在有效期限內 路線別 

B3-5.車輛是否備有車窗擊破器3具 路線別 

B3-6.車輛是否進行定期保養 公司別 

B3-7.車輛裝置行車紀錄器(含監視器)之使用及查核 路線別 

動態資訊系統 (B4) 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 路線別 

B4-2.行車班次合格率 路線別 

B4-3.駕駛員插入身分識別率 公司別 

旅客服務品質與

駕駛員管理 

(30分) 

準點性(C1) 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 

駕駛員管理及服務(C2) 

C2-1.駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 公司別 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 路線別 

C2-3.駕駛員管理制度及執行狀況（含工時及駕駛人登記制度執行情形） 公司別 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛之

情形 
路線別 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 路線別 

C2-6.駕駛員是否有休息室 公司別 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以上 公司別 

乘客滿意度(C3) 

C3-1.空調溫度是否適中 路線別 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車道、

闖紅燈…等行為) 
路線別 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 路線別 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 路線別 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 路線別 

申訴及處理(C4) 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 公司別 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 公司別 

C4-3.申訴案件能妥善處理及回復並有記錄可查。 公司別 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 公司別 

無障礙之場站、服

務、運輸工具設備

與安全 

(10分) 

場站設施(D1) 是否具備無障礙場站設施 路線別 

服務(D2) 是否提供無障礙服務 路線別 

運輸工具設備(D3) 車輛是否具備無障礙工具設備 路線別 

安全(D4) 駕駛員是否有接受無障礙安全教育訓練 公司別 

加分項(D5) 路線站牌標示提供無障礙車輛接駁服務班次 路線別 

公司經營與管理 

(20分) 
監督管理(E1) 

E1-1.評鑑前一年度7月1日起至評鑑當年度6月30日止，每百萬車公里違

反公路法令規定被舉發 
公司別 

E1-2.評鑑前一年度7月1日起至評鑑當年度6月30日止，噪音與排廢氣之

環保品質 
公司別 



宜蘭縣政府                             108 年宜蘭縣市區公車營運服務品質評鑑  

15 

評鑑項目 評鑑指標 評定基準 / 評分項目 歸類 

E1-3.評鑑前一年度7月1日起至評鑑當年度6月30日止，每百萬車公里有

責肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文（歸責汽車所有

人之條款）之次數 

公司別 

E1-4.針對民眾檢舉或機關主動稽查之發車誤點、脫班、未經機關核准擅

自停駛減班或變更路線、提前發車、過站不停、服務態度不佳、拒載身

障人士、業者未依規定提報資料或資料不全、站牌損毀或民眾不易辨識 

公司別 

政府補助(E2) 
E2-1.補貼款運用情形 公司別 

E2-2.路線營運方式檢討改善情形 公司別 

路線查核(E3) 是否依照核定路線營運 公司別 

公司行車安全制度之完

整性與落實程度(E4) 
評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 公司別 

保險狀況(E5) 評估各公車業者對車輛及乘客之投保狀況 公司別 

政策配合(E6) 
E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 公司別 

E6-2電子票證使用績效 公司別 

性騷擾防治 -自我要求

(E7) 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 公司別 

E7-2.強化服務人員對性騷擾事件處理能力之訓練 公司別 

性騷擾防治 -防範排除

(E8) 

E8-1.播放性騷擾防治宣導影片或張貼宣導標語 公司別 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 公司別 

創新服務(E9) 由業者提出創新服務項目說明給予評審委員、主管機關認可 公司別 
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表 2.3- 2 108 年度宜蘭公車評鑑指標 

評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

A 場站設施

與服務 

(15 分) 

停車空間(A1) 
評定各業者各場站之停車空間是

否充足 
1 

依照主管監理單位核定格位數與已使用格位數之

資料，計算符合核定格位數之停車場比率。 

得點=(市區公車總停車位數)/(市區公車總車輛數) 

得分=配分×得點（得點≦１） 

1.各客運業者填報之

場站面積、停放車

輛之資料。 

2.主管機關查核。 

班車停靠管理(A2) 

A2-1.待班班車是否於調度場或停

車場停等(不於路邊任意待停)，駕

駛員車外行為亦列入評分 

3 

1. 是，待班車輛於調度場內及停車場停等；1 點  

2. 是，但部分車輛停等時佔用車道或於紅線停

靠；0.5 點； 

3. 否，未依規定停放，且車輛任意占用車道及違

停；0 點 

得分＝配分×得點 

調查員抽樣調查(調

查員於站牌設置地

點進行抽查並視狀

況拍照證)。 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 3 

1. 是；1 點 

2. 否；0 點  

得分＝配分×得點 

旅客服務告示

（A3） 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契

約告示及該路線為政府補助路線

之告示 

1 

1. 是；1 點 

2. 否；0 點  

得分＝配分×得點 
調查員抽樣調查

（並視狀況拍照存

證）。 A3-2.車站是否有旅客服務台及站

務人員 
1 

1. 是；1 點 

2. 否；0 點  

得分＝配分×得點 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

A3-3.是否設置播音設備或站務人

員引導及通知乘客乘車之服務 
1 

1. 是；1 點 

2. 否；0 點  

得分＝配分×得點 

乘車資訊及服務

（A4） 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1 1. 標示清楚且正確:1 點 

2. 無標示或資訊錯誤:0 點 

得分＝配分×得點 

調查員抽樣調查

（並視狀況拍照存

證）。 

A4-2.票價表是否清楚明確 1 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1 

招呼站候車設施

（A5） 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的

情形 
1 

1. 無：1 點 

2. 無設置站牌或站牌傾斜、破損:0 點 

得分=配分×得點 

調查員抽樣調查

（並視狀況拍照存

證）。 

A5-2.招呼站資訊明確 1 

A. 依下列缺失 1 項扣 0.3 點扣完為止。 

1.路線名稱 

2.路線編號 

3.本站站名 

4.客運公司名稱 

5.行駛路線圖 

6.時間表及尖鋒時刻班距 

得分=配分-(缺失數×0.3) 

調查員抽樣調查

（並視狀況拍照存

證）。 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

B 運輸工具

設備與安全

(25 分) 

車齡比例指標(B1) 
路線配置車輛平均車齡及租用車

輛情形 
3 

1. 該路線配置車輛平均車齡 4 年以內者 4 點 

2. 該路線配置車輛平均車齡 4~6（含）年者 3.5 點 

3. 該路線配置車輛平均車齡 6~8（含）年者 3 點 

4. 該路線配置車輛平均車齡 8~10（含）年者 2.5

點 

5. 該路線配置車輛平均車齡 10~12（含）年者 2

點 

6. 該路線配置車輛平均車齡超過 12 年者 0 點 

7. 有經常租用車輛營運，或個別車輛車齡超過 12

年者，依該路平均車齡後得點減半給分 

依上述評點，再除以 4 求平均得點 

得分=配分×平均得點 

各客運業者填報資

料。 

公車資訊服務設

施（B2） 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有

貼紙 
1 

1.功能正常並標示清楚：1 點 

2.功能正常但無標示清楚；0.5 點 

3.無法使用或無標示：0 點 

得分＝配分×得點 
1.調查員抽樣調查 

2.主管機關查核 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識

（車頭、車尾、車側） 
1 

1. 是:1 點 

2. 無法辨識或標示錯誤:0 點 

得分＝配分×得點 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚

明確 
1 

A:調查員隨車調查 

1. 是:1 點 

2. 無設備或功能不正常:0 點 

※A 得分計算公式＝配分×平均得點 

 

B:民眾申訴資料(Xb) 

依民眾申訴比例得分 

※B得分計算公式：1-(申訴件數×0.2) 

 

指標總得分：(A 得分+B 得分)/2 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備

是否正常 
1 

A:調查員隨車調查 

3. 是:1 點 

4. 無設備或功能不正常:0 點 

※A 得分計算公式＝配分×平均得點 

 

B:民眾申訴資料(Xb) 

依民眾申訴比例得分 

※B得分計算公式：1-(申訴件數×0.2) 

 

指標總得分：(A 得分+B 得分)/2 

車輛設備及紀錄

（B3） 
B3-1.是否標示禁菸標誌 2 

1. 是:1 點 

2. 無標示:0 點 

得分＝配分×得點 

調查員抽樣調查(並

視狀況拍照存

證）。 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

B3-2.車廂內部整潔 2 

A. 滿分為 1 點，若有缺失依下列缺失 1 項扣 0.3

點扣完為止。 

1. 座位有破損或毀壞 

2. 車窗有污漬或異物黏著 

3. 車廂內陰暗不明亮 

4. 車廂內有垃圾 

5. 車廂內有雜物影響乘客或堵住安全門 

6. 車廂內有異味(煙味或檳榔味) 

7. 車廂內放置駕駛私人物品 

得分=配分×(1-缺失數×0.3) 

1.調查員抽樣調查。 

2.隨車稽查。 

B3-3 輛內之逃生安全門能正常使

用 
1(-2) 

1.使用說明標示清楚，且能正常使用；1 點  

2.無標示說明；-0.5 點 

3.無安全門；倒扣-2 點 

得分=得點 

1.調查員抽樣調查。 

2.隨車稽查。 

B3-4 車輛內備有滅火器 2 具且在

有效期限內 
1(-2) 

1.滅火器達 2 具且未超過使用期限；1 點   

2.未達 2 具或超過使用期限；-0.5 點 

3 無滅火器；倒扣-2 點  

得分=得點 

B3-5 車輛是否備有車窗擊破器 3

具 
1(-2) 

1.擊破器達 3 具；1 點   

2.未達 3 具；-0.5 點 

3 無擊破器；倒扣-2 點  

得分=得點 

B3-6 車輛是否進行定期保養 1 

是：1 點 

否：0 點 

得分=配分×得點 

各客運業者提供相

關保養資料。 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

 
B3-7 車輛裝置行車紀錄器(含監視

器)之使用及查核 
1 

業者提供資料: 

1.行車紀錄器(含監視器)考核落實具體可稽核者 4

點 

2.行車紀錄器(含監視器)考核情形尚可者 3 點 

3.行車紀錄器(含監視器)考核未落實者 2 點 

依上述評點，再除以 4 求平均得點 

未裝置或損壞仍派車者 0 分 

現場稽核: 

得點＝有裝置行車紀錄器(含監視器)之車輛佔總

車輛之比例 

Aa=業者提供資料平均得點 

Ab= 現場稽核得點 

得分=配分×(Aa+Ab)×50% 

1.調查員抽樣調查

(並視狀況拍照存

證）。 

2.主管機關查核。 

3.各客運業者提供相

關保養資料。 

動態資訊系統 

(B4) 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊

是否正常開啟 
3 

公車動態預排班表上線率 

調查員於車內隨車抽查公車動態上線率(E4)，使

用通訊設備確認車機正常開啟並顯示於「iBUS_

宜蘭勁好行」公車動態應用程式上 

是：1 點 

否：0 點 

得分=配分×得點 

經交通部公路總局

「公路汽車客運動

態資訊系統」線上

抽查 

B4-2.行車班次合格率 3 

起站有離站訊息、迄站有到站訊息以及中間站位

90%以上有離站訊息。 

1.B4-2 90%，得分=配分 

2.B4-2 <90%，得分=0 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

B4-3.駕駛員插入身分識別率 3 

車機設備定時回傳記錄有插入身份識別裝置之比

率。 

1.B4-395%，得分=配分 

2.B4-3 <95%，得分=0 

經交通部公路總局

「公路汽車客運動

態資訊系統」線上

抽查 

C 旅客服務

品質與駕駛

員管理 

(30 分) 

準點性(C1) 
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) 
2 

A.調查員調查 

(一)班距為30分鐘以上者： 

1.班車誤點5分鐘以下者為4點 

2.班車誤點5-10（含）分鐘者為3點 

3.班車誤點10-15（含）分鐘者為2點 

4.班車誤點15-20（含）分鐘者為1點 

5.班車誤點超過20分鐘者為0點 

(二)班距為30分鐘以內者： 

1.班車誤點5分鐘以下者為4點 

2.班車誤點5-10（含）分鐘者為2點 

3.班車誤點超過10分鐘者為0點 

依上述評點，再除以4求平均得點 

※A得分計算公式=配分×平均得點 

 

B. 民眾申訴 

以民眾申訴件數比例計算 

※B得分計算公式=2×[1-(民眾申訴件數/業者路線

抽樣車輛數)] 

 

指標總得分：(A得分+B得分)/2 

1.調查員抽樣調查。 

2.隨車稽查。 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

駕駛員管理及服

務(C2) 

C2-1.駕駛員出勤前是否實施酒精

檢測 
2 

1.每趟次出勤前實施且有具體事證者：2 點 

2.未每日實施或測試後有酒精反應仍准許駕駛員

駕車者：0 點 

得分=得點 

各客運業者提供相

關資料。 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 2 

A.服務態度 

滿分得 1 點，若出現下列情形 1 項扣 0.5 點，扣

完為止。 

1. 駕駛態度不耐煩 

2. 怒罵乘客 

3. 關門時未注意乘客 

4. 拒收老弱婦孺 

5. 催促乘客上下車 

6. 聽音樂或廣播 

7. 未繫安全帶 

8. 停車或下車買東西 

9. 與乘客聊天 

B.儀容 

滿分為 1 點，若出現下列情形 1 項扣 0.5 點。 

1. 未穿著制服 

2. 服儀不整 

3. 穿著拖鞋 

得分=配分×((A+B)/2) 

1.調查員抽樣調查。 

2.隨車稽查。 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

C2-3.駕駛員管理制度及執行狀況

（含工時及駕駛人登記制度執行

情形） 

2 

1. 所僱用之駕駛員均有向監理機關辦理營業大客

車駕駛人登記（異動時亦隨時更新），且未有

違反勞動基準法遭勞檢單位舉發違規者:4 點  

2. 缺少上述任一項者:2 點  

3. 缺少二項者:0 點  

依上述評點，再除以 4 求平均得點 

得分＝配分×平均得點 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手

機、其他通訊設備聊天或其他危

險駕駛之情形 

2(-2) 

1. 無：1 點 

2. 使用通訊設備執行公務公務對話，但無使用免

持聽筒:0.5 點 

3. 使用通訊設備無使用免持聽筒且非公務對話：

-1 點 

得分=配分×得點 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳

榔、抽菸或其他不當行為之情形 
2(-2) 

1. 無：1 點 

2. 抽菸、嚼食檳榔或其它不當行為:-1 點 

得分=配分×得點 

C2-6.駕駛員是否有休息室 2 

1. 是，提供完善設備，如躺椅、冷氣及飲水設備

等：1 點   

2. 是，但僅提供基本休息空間無設備；0.5 點 

3. 否：0 點  

得分＝配分×得點 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以

上 
1 

1. 是：1 點    

2. 否：0 點 

得分＝配分×得點 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

乘客滿意度(C3) 

C3-1.空調溫度是否適中 2 

1. 空調溫度適中:1 點 

2. 空調太強或太弱:0.5 點 

3. 出風口無法調整:0 點 

得分＝配分×得點 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中

是否經常性任意加減速、變換車

道、闖紅燈…等行為) 

2 

滿分為 1 點，若出現下列行為 1 項扣 0.3 點，扣

完為止。 

1. 任意加減速 

2. 變換車道 

3. 闖紅燈 

4. 急煞車 

5. 猛起步 

得分＝配分×得點 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停

的情形 
2 

A.調查員調查 

無:1 點 

有:0 點 

※A 得分計算公式＝配分×平均得點 

 

B.民眾申訴 

以民眾申訴件數比例計算 

※B得分計算公式=2×[1-(民眾申訴件數/業者路線

抽樣車輛數)] 

 

指標總得分：(A 得分+B 得分)/2 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障

礙民眾之情況 
2 

無:1 點 

有:-1 點 

得分＝配分×得點 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 2 

無:1 點 

有:-1 點 

得分＝配分×得點 

申訴及處理(C4) 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 2 

1. 號碼正確且有客服回復:1 點 

2. 號碼錯誤或無人回應:0 點 

得分＝配分×得點 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及

駕駛員編號是否於車廂內標示清

楚 

1 

1. 資訊完整且標示清楚:1 點 

2. 無標示或資訊不完整、破損:0 點 

得分＝配分×得點 

C4-3.申訴案件能妥善處理及回復

並有記錄可查。 
1 

1. 申訴能及時回覆且有紀錄可查:1 點 

2. 申訴未妥善處理或無資料可查:0 點 

得分＝配分×得點 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡

（箱） 
1 

1. 有設置:1 點 

2. 無設置:0 點 

得分＝配分×得點 

D 無障礙之

場站、服

務、運輸工

具設備與安

全 

(10 分) 

場站設施(D1) 是否具備無障礙場站設施 2 

1. 是：1 點   

2. 無設施或設施出現故障、損毀；0 點 

得分＝配分×得點 

1.調查員抽樣調查。 

2.各客運業者提供書

面資料。 

服務(D2) 是否提供無障礙服務 3 

1.是:1 點 

2.否:0 點 

得分＝配分×得點 

運輸工具設備(D3) 車輛是否具備無障礙工具設備 3 

1. 是：1 點   

2. 無設施或設施出現故障、損毀；0 點 

得分＝配分×得點 



宜蘭縣政府                                                                                108 年宜蘭縣市區公車營運服務品質評鑑  

 

27 

評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

安全(D4) 
駕駛員是否有接受無障礙安全教

育訓練 
2 

1. 是：1 點   

2. 否：0 點   

得分＝配分×得點 

加分項(D5) 
路線站牌標示提供無障礙車輛接

駁服務班次 
(+0.5) 

該路線是否提供無障礙班表 

1.有:0.5 點 

2.否:0 點 

得分＝得點 

E 公司經營

與管理 

(20 分) 

監督管理(E1) 

E1-1.評鑑前一年度 7 月 1 日起至

評鑑當年度 6 月 30 日止，每百萬

車公里違反公路法令規定被舉發 

2 

1. 每百萬公里違反公路法之次數 0 次者 4 點 

2. 每百萬公里違反公路法之次數 1-2(含)次者 3 點 

3. 每百萬公里違反公路法之次數 2-3(含)次 2 點 

4. 每百萬公里違反公路法之次數 3-4(含)次者 1 點 

5. 每百萬公里違反公路法之次數超過 4 次者 0 點 

依上述評點，再除以 4 求平均得點， 

得分＝配分×平均得點 

各客運業者提供書

面資料。 

E1-2.評鑑前一年度 7 月 1 日起至

評鑑當年度 6 月 30 日止，噪音與

排廢氣之環保品質 

2 

1.每百萬公里違反噪音管制法及環保法令之次數 0

次者 4 點 

2.每百萬公里違反噪音管制法及環保法令之次數

1-5(含)次者 3 點 

3.每百萬公里違反噪音管制法及環保法令之次數

5-10(含)次 2 點 

4.每百萬公里違反噪音管制法及環保法令之次數

10-15(含)次者 1 點 

5.每百萬公里違反公路法之超過 15 次以上者 0 點 

依上述評點，再除以 4 求平均得點 

縣政府提供書面資

料 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

E1-3.評鑑前一年度 7 月 1 日起至

評鑑當年度 6 月 30 日止，每百萬

車公里有責肇事死傷人數及違反

道路交通管理處罰條例相關條文

（歸責汽車所有人之條款）之次

數 

2 

A.有責肇事死傷人數： 

1. 每百萬公里死傷人數 0 人者 4 點； 

2. 每百萬公里死傷人數 0-0.5(含)人者 3 點； 

3. 每百萬公里死傷人數 0.5-1(含)人者 2 點； 

4. 每百萬公里死傷人數 1-2(含)人者 1 點 

5 每百萬公里死傷人數超過 2 人者 0 點 

依上述評點，再除以 4 求平均得點 

 

B.違反道路交通管理處罰條例次數： 

1. 每百萬公里違反道路交通管理處罰條例之次數

0 次者 4 點 

2. 每百萬公里違反道路交通管理處罰條例之次數

1-5(含)次者 3 點 

3. 每百萬公里違反道路交通管理處罰條例之次數

5-10(含)次 2 點 

4. 每百萬公里違反道路交通管理處罰條例之次數

10-15(含)次者 1 點 

5. 每百萬公里違反道路交通管理處罰條例之次數

超過 15 次者 0 點 

依上述評點，再除以 4 求平均得點 

Aa=肇事死傷人數平均得點 

Ab=違反道路交通管理處罰條例次數平均得點 

得分=配分×(Aa+Ab)×50% 

縣政府提供書面資

料 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

E1-4.針對民眾檢舉或機關主動稽

查之發車誤點、脫班、未經機關

核准擅自停駛減班或變更路線、

提前發車、過站不停、服務態度

不佳、拒載身障人士、業者未依

規定提報資料或資料不全、站牌

損毀或民眾不易辨識 

0 

(扣分無

上限) 

依各業者路線每月平均營運班次數比例換算，計

分公式： 

扣分=違規次數÷ (
每月總營運班次數

評鑑路線數
÷ 30) 

縣政府提供書面資

料 

政府補助(E2) 

E2-1.補貼款運用情形 1 

政府補助款（含偏遠路線營運虧損補貼、車輛汰

舊換新、地方政府老殘補貼款）運用於該營運路

線之軟、硬體設備及駕駛員待遇改善之比例： 

A.比例為 80%以上者 4 點 

B.比例為 60%-80%者 3 點 

C.比例為 30%-60%者 2 點 

D.比例不足 30%者 0 點 

依上述得點，再除以 4 求平均得點 

得分=配分×平均得點 

業者提供書面資料 

E2-2.路線營運方式檢討改善情形 1 

經前一年度市區汽車客運審議委員會審查決議要

求應提檢討改善計畫，依規定提送改善計畫且該

計畫確可提昇營運效率者：1 點 

經前一年度市區汽車客運審議委員會審查決議要

求應提檢討改善計畫，未提改善計畫或所提改善

計畫無法提昇營運效率者：0 點 

得分=配分×得點 

業者提供書面資料 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

路線查核(E3) 是否依照核定路線營運 1 

1.是：1 點 

2.否：0 點 

得分=配分×得點 

公司行車安全制

度之完整性與落

實程度(E4) 

E4-1 評估各公車業者對於行車安

全是否有完整的管理制度及執行

程度 

2 

Aa.公司行車安全制度之完整性評估項目包括： 

1. 駕駛員身心管理制度 

2. 安全教育訓練制度【包含駕駛員對老弱婦孺之

服務訓練】 

3. 車輛檢修制度 

4. 肇事通報與緊急事故處理制度 

每一評估項目不合格者扣 2 點，普通者扣 1 點，

合格者不扣點，原始總分為 8 點。 

※Aa得點=該公車業者之總得點 

※Aa得分=(配分×(Aa /8))/2 

Bb.公司行車安全制度之落實程度: 

1. 訓練人次佔公司僱用總員工人數達 80%以上者

4 點， 

2. 訓練人次佔公司僱用總員工人數達 60%以上，

未滿 80%者 3 點， 

3. 訓練人次佔公司僱用總員工人數達 40%以上，

未滿 60%者 2 點， 

4. 訓練人次佔公司僱用總員工人數未滿 40%者 1

點， 

※Bb得分=(配分×(Bb得點/4))/2 

※E4 得分＝Aa得分+ Bb得分 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

E4-2 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 

0(-2) 

1.每百萬公里違反相關規定被舉發之次數 0 次者 0

點 

2.每百萬公里違反相關規定被舉發之次數 1-5(含)

次者-1 點 

3.每百萬公里違反相關規定被舉發之次數 5-10(含)

次-2 點 

4.每百萬公里違反相關規定被舉發之次數 10-

15(含)次者-3 點 

5.每百萬公里違反相關規定被舉發之次數 15 次以

上者-4 點  

依上述評點，再除以 2 求平均得點，得分=總得點

∕2 

保險狀況(E5) 
評估各公車業者對車輛及乘客之

投保狀況 
(+1) 

評估項目； 

A.乘客意外險投保狀況 

B.第三人責任險投保狀況 

(該項目為法規訂定之必需項目，故業者皆應具

備，若無則一項扣總分 1 分，上限扣至 2 分。) 

※若上述投保金額/規定投保金額>10%以上，則

總分加 1 分。 

※得分=評估項目得分加總 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

政策配合(E6) 

E6-1 評估各公車業者對縣府所推

廣或要求業者配合事項 
2 

評估項目包括： 

A. 無縫運輸服務 1 分 

B. 電子票證資料提送配合度 1 分 

C. 前期缺失改善處理 1 分 

D. 行銷提升運量措施 1 分(依載客率及成長率進行

給分) 

E. 配合宜蘭縣政府環境永續政策，汰換電動公車

行駛(依各業者汰換比例額外加分) 

由宜蘭縣政府綜合評量給分(E7i)，滿分為權重配

分。 

E7i=(Xi/X 最高得分)*權重配分 

Xi=Ai+Bi+Ci 

其中 

E7i：i 業者於 E7 項之得分 

Xi：i 業者於 E7 項之原始得分 

X 最高得分：所有業者於 E7 項原始最高得分者 

E6-2 電子票證使用績效 1 

業者每月定期提送資料 

上傳比率=路線驗證比數/ 實際上傳筆數 

A.上傳比率達 80%以上:1 點 

B.上傳比率達 60%以上:0.7 點 

C.上傳比率達 50%以上:0.5 點 

D.上傳比率未達 50%以上:0 點 

得分=配分×得點 

縣府提供相關資料 

性騷擾防治-自我

要求(E7) 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是

否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 
1 

1.未有此情形：1 點 

2.出現此情形：-3 點 

得分=配分×得點 

乘客問卷調查 
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評鑑指標 評定基準 / 評分項目 配分 評分方式 評鑑方式 

E7-2.強化服務人員對性騷擾事件

處理能力之訓練 
1 

訓練人次佔公司僱用總員工人數達 80%以上者 4

點 

訓練人次佔公司僱用總員工人數達 60%以上，未

滿 80%者 3 點 

訓練人次佔公司僱用總員工人數達 40%以上，未

滿 60%者 2 點 

訓練人次佔公司僱用總員工人數未滿 40%者 1 點 

依上述評點，再除以 4 求平均得點 

得分=配分×平均得點 

各業者提供 

性騷擾防治-防範

排除(E8) 

E8-1.播放性騷擾防治宣導影片或

張貼宣導標語 
1 

1. 是；1 點   

2. 否；0 點 

得分＝配分×得點 

現場稽核 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 1 

創新服務(E9) 
由業者提出創新服務項目說明給

予評審委員、主管機關認可 
2 

由業者自提，每認可一項可得 0.5 分至多 1 分 

得分＝配分×得點 

由客運業者提供相

關資料由評審委

員、主管機關認定 
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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，主要調查方式可分為書面資料、場站調查、隨車調查、車

輛巡查、問卷調查及網路調查，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，指標細節則依宜蘭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
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A：場站設施與服務 

主要評鑑各業者及其營運路線之場站設備及服務是否

完善，場站方面則以宜蘭縣境內之五大轉運站評估，除了針

對場站內部清潔及消防安全層面評估外，以整體服務水準

考量以設計相對應指標。 

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及駕駛員服務態度等指標，

評鑑內容說明業者營運制度是否合乎標準，是否準點及駕

駛員是否有不合乎規定之行為。 

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，團隊執行調查

時也會聘請身障訪員親自搭乘公車以及到場站評估業者服

務人員態度等。 

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 6 種，包含「書面資料

查核」、「場站調查」、「車輛巡查調查」、「隨車調查」、「問

卷調查」、「網路調查」，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

書面資料查核 問卷調查隨車調查場站調查 調查方法車輛巡查 網路調查

 

圖 3.1- 2 調查執行架構圖 

3.1.1書面資料查核 

書面審查主要為請客運業者協助提供之書面資料，另需

請宜蘭縣政府交通處及相關單位協助提供之資料，操作流程

如圖 3.1- 3 所示。 
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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 書面資料查核流程圖 

指標項目包含:「A1 停車空間」、「B1 車齡比例指標」、

「B3 車輛設備及紀錄」、「B4 動態資訊系統」、「C2 駕駛員

管理及服務」、「C4 申訴及處理」、「E1 監督管理」、「E

2 政府補助」、「E3 路線查核」、「E4 公司行車安全制度之

完整性與落實程度」、「E5 保險狀況」、「E6 政策配合」、

「E7 性騷擾防治自我要求」、「E8 性騷擾防治-防範排除」、

「E9 創新服務」，如表 3.1- 1 所示。 

表 3.1- 1 書面資料查核項目與資料來源 

評估指標及項目 資料來源 

A1停車空間 評定各業者各場站之停車空間是否充足 
業者提供書面資料 

B1車齡比例指標 路線配置車輛平均車齡及租用車輛情形 
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評估指標及項目 資料來源 

B3車輛設備及紀錄 B3-6車輛是否進行定期保養 

B4動態資訊系統 
B4-2行車班次合格率 

B4-3駕駛員插入身分識別率 

C2駕駛員管理及服務 

C2-1駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況（含工時及駕駛人登

記制度執行情形） 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以上 

C4申訴與處理 C4-1乘客申訴電話之查核評鑑 

宜蘭縣政府交通處 

E1監督管理 

E1-1評鑑前一年度7月1日起至評鑑當年度6月30日止，

每百萬車公里違反公路法令規定被舉發 

E1-2評鑑前一年度7月1日起至評鑑當年度6月30日止，

噪音與排廢氣之環保品質 

E1-3評鑑前一年度7月1日起至評鑑當年度6月30日止，

每百萬車公里有責肇事死傷人數及違反道路交通管理

處罰條例相關條文（歸責汽車所有人之條款）之次數 

E1-4針對民眾檢舉或機關主動稽查之發車誤點、脫班、

未經機關核准擅自停駛減班或變更路線、提前發車、過

站不停、服務態度不佳、拒載身障人士、業者未依規定

提報資料或資料不全、站牌損毀或民眾不易辨識 

E2政府補助 
E2-1補貼款運用情形 

E2-2路線營運方式檢討改善情形 

E3路線查核 是否依照核定路線營運 

E4公司行車安全制度

之完整性與落實程度 

E4-1評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管理

制度及執行程度 

E4-2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 

E5保險狀況 評估各公車業者對車輛及乘客之投保狀況 宜蘭縣勞工局 

E6政策配合 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事

項 

業者提供書面資料 

E6-2電子票證使用績效 

E7性騷擾防治-自我要求 

E7-1司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視

及性騷擾 

E7-2強化服務人員對性騷擾事件處理能力之訓練 

E8性騷擾防治-防範排

除 

E8-1.播放性騷擾防治宣導影片或張貼宣導標語 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 

E9創新服務 
由業者提出創新服務項目說明給予評審委員、主管機

關認可 
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3.1.2場站調查 

該項調查內容針對公車調度、停車場站進行實地訪查，

調查指標包含「A2 班車停靠管理」、「A3 旅客服務告示」、

「C2 駕駛員管理及服務」、「D1 場站設施」，場站調查操作

流程如圖 3.1- 4 所示，調查項目如表 3.1- 2 所示。 

調查員前往場站

進行指標拍照
與評分紀錄

場站調查結束

檢查指標
調查完成情形

未完成

 

圖 3.1- 4 場站調查流程圖 

表 3.1- 2 場站調查與資料來源 

評估指標及項目 資料來源 

A2班車停靠管理 
A2-1待班車是否於調度場或停車場停等(不於

路邊任意待停)駕駛員車外行為亦納入評等 

調查小組於現場稽核 A3旅客服務告示 

A3-1車站是否張貼旅客定型化契約告示及該

路線為政府補助路線之告示 

A3-2車站是否有旅客服務台及站務人員 

A3-3是否設置播音設備或站務人員引導及通

知乘客乘車服務 

C2駕駛員管理及服務 C2-6駕駛員是否有休息室 

D1場站設施 是否具備無障礙場站設施 
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3.1.3隨車調查 

隨車調查主要需透過調查員以秘密客方式調查各營運路

線、車輛或站牌，為增加各路線評鑑別度以秘密客方式進行，

調查員付費搭乘公車，不出示稽查證，隨車調查操作流程如

圖 3.1- 5 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- 5 隨車調查流程圖 

調查指標包含「A2 班車停靠管理」「B3 車輛設備及記

錄」、「B4 動態資訊系統」、「C1 準點性」、「C2 駕駛員

管理及服務」、「C3 乘客滿意度」、「C4 申訴及處理」，隨

車調查示意圖如表 3.1- 3 所示。 
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表 3.1- 3 隨車調查與資料來源 

評估指標及項目 資料來源 

A2班車停靠管理 A2-2班車是否於核定站位停靠 

以秘密客方式依路線

比例進行抽樣調查 

B3車輛設備及記錄 B3-2.車廂內部整潔 

B4動態資訊 B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 

C1準點性 
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) 

C2駕駛員管理及服務 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天

或其他危險駕駛之情形 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當

行為之情形 

C3乘客滿意度 

C3-1.空調溫度是否適中 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加

減速、變換車道、闖紅燈…等行為) 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 

C4申訴及處理 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車

廂內標示清楚 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 

依宜蘭縣政府網站查詢整體調查路線數量為 83 條(包含

免費公車)。而抽樣調查以路線起迄站、發車準點性、過站不

停、車內資訊服務設施指標等，建立調查抽樣方法，其抽樣原

則說明如表 3.1- 4 及表 3.1- 5 所示，工作團隊依營運班次數

比例分配，將各別路線班次所占比例計算後分層抽樣，共計 9

99 趟次。 

表 3.1- 4 隨車抽樣比例表 

班次級距 抽樣比例 

0~9班 80% 

10~29班 60% 

30~49班 40% 

50~159班 20% 
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表 3.1- 5 隨車調查抽樣數表 

業者 路線 路線起訖 
班次數 平+假班

次數 

隨車調查

抽樣數 平日 假日 

客運 

/首都客運 
112 礁溪轉運站→礁溪火車站(單循環) 60 81 141 28 

葛瑪蘭客運 

113 礁溪轉運站→塭底路 10 10 20 12 

131 礁溪火車站→東北角風景區外澳站  16 0 16 10 

191 礁溪轉運站→竹安國小 10 10 20 12 

243 羅東轉運站→蘇澳轉運站 18 18 36 22 

621 錦草上溪埔→羅東後火車站→國立傳統藝術中心  8 8 16 13 

751 宜蘭轉運站→普門醫院  8 4 12 10 

752 宜蘭轉運站→臺北榮總員山分院  14 14 28 17 

753 宜蘭轉運站→雙連埤 6 6 12 10 

755 宜蘭轉運站→大礁溪 12 12 24 14 

771 慈安路→金六結 88 63 151 30 

772 大坡→縣政西路 47 26 73 34 

791 宜蘭火車站→城仔  10 8 18 12 

793 宜蘭轉運站→永鎮廟  7 6 13 10 

綠11 礁溪火車站→佛光大學雲起樓 24 46 70 33 

國光客運 

122 蘇澳轉運站→南澳車站  10 10 20 12 

1743 宜蘭→松羅  6 6 12 10 

1743 松羅→宜蘭[經榮源國中]  6 6 12 10 

1744 宜蘭→南山村 2 2 4 3 

1745 宜蘭→羅東→南山村 2 2 4 3 

1750 宜蘭→太平山  0 2 2 2 

1766 南方澳→頭城  48 48 96 38 

1767 南方澳→純精路→頭城 0 1 1 1 

1767 南方澳→純精路→頭城[經羅東高中] 1 0 1 1 

1783 宜蘭→龍潭(經大坡) 10 10 20 12 

1784 宜蘭→匏崙(經大坡)  6 6 12 10 

1785 宜蘭→圳頭(經內員山) 20 20 40 24 

1786 宜蘭→內城(經深溝)  20 20 40 24 

1787 宜蘭→東港(經公館)  6 6 12 10 

1788 宜蘭→大福(經公館) 16 16 32 19 

1789 宜蘭→大礁溪(經枕頭山) 8 8 16 13 

1790 宜蘭→頭城(經竹安) 14 14 28 17 

1791 羅東→南方澳(經清水) 20 20 40 24 
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業者 路線 路線起訖 
班次數 平+假班

次數 

隨車調查

抽樣數 平日 假日 

1792 羅東→天送埤(經三星)  50 50 100 20 

1793 羅東→牛鬥(經天送埤) 6 6 12 10 

1794 羅東→三星(經大洲)  15 15 30 18 

1794A 羅東→三星(經大洲、耕莘專校) 4 5 9 7 

1794B 羅東→三星(經大洲、耕莘專校、紅柴林營區) 2 2 4 3 

1795 羅東→寒溪(經廣興)  16 16 32 19 

1795A 羅東→寒溪[經國華國中] 1 0 1 1 

1796 羅東→松羅(經天送埤)   2 2 4 3 

1797 羅東→岳明新村 34 34 68 27 

1797A 羅東→岳明新村[經清水] 2 2 4 3 

1798 羅東→智腦(樂水村) 5 5 10 8 

1798A 智腦→羅東[經長埤湖] 1 1 2 2 

1799 蘇澳→永樂里 22 22 44 26 

795 大福→梅洲社區(慈航宮)   6 6 12 10 

紅1 外澳→羅東轉運站 0 74 74 15 

紅2 宜蘭轉運站→南方澳 0 74 74 15 

綠12 宜蘭轉運站→松羅  0 22 22 13 

綠15 宜蘭轉運站→大礁溪橋 0 38 38 15 

綠17 羅東轉運站→長埤湖 0 14 14 8 

綠18 宜蘭轉運站－頭城火車站 18 16 34 20 

綠25 羅東轉運站→梅花湖 0 38 38 15 

綠28 南方澳港區 20 30 50 24 

學50 頭城→經宜蘭高中→蘭陽女中 2 0 2 2 

學51 羅東轉運站→經蘭陽女中→宜蘭高中 2 0 2 2 

學52 南方澳→經蘭陽女中→宜蘭高中 1 0 1 1 

學52A 蘭陽女中→南方澳 1 0 1 1 

學53 岳明新村→下三結→蘭陽女中 2 0 2 2 

學55 羅東轉運站→聖母護專 2 0 2 2 

學56 幸福轉運站→羅東高商  6 0 6 5 

學57 岳明新村→羅東高中  2 0 2 2 

學58A 羅東高中→蘇澳 1 0 1 1 

學59 羅東中山公園→蘇澳海事  2 0 2 2 

學60 羅東火車站→馬賽岳明→蘇澳海事 2 0 2 2 

首都客運 
241 蘇澳新站→羅東 6 6 12 10 

281 羅東→仁山植物園  10 10 20 12 
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業者 路線 路線起訖 
班次數 平+假班

次數 

隨車調查

抽樣數 平日 假日 

綠21 羅東運動公園→傳統藝術中心[臺灣好行冬山河線] 14 14 28 17 

大都會客運 121 蘇澳轉運站→東澳火車站 6 6 12 10 

宜蘭縣政府 

三星1 羅東線(三星鄉公所─羅東中山公園) 8 0 8 6 

冬山1 冬山線(國聖廟─羅東火車站) 12 12 24 14 

冬山2 大進線(大進慈惠堂─醫院) 10 0 10 6 

宜蘭1 觀光巴士線(宜蘭轉運站─河濱公園) 32 32 64 26 

南澳1 小巴線(南澳郵局─金洋村) 0 6 6 5 

南澳2 大巴士線(南澳郵局-金洋村) 10 0 10 6 

頭城1 海線(頭城─石城) 8 0 8 6 

頭城2 山線(頂埔─烏石港) 6 0 6 5 

羅東1 藍線(忠孝新村─孩子王大樓) 36 34 70 28 

羅東2 紅線(中山光榮─中山光榮) 14 13 27 16 

羅東3 橘線(忠孝新村─荷蘭村) 10 9 19 13 

蘇澳1 右線(蘇澳鎮公所─永光活動中心) 4 8 12 10 

蘇澳2 左線(蘇澳鎮公所─俞國棟診所) 4 8 12 10 

總計 950 1139 2089 999 

3.1.4車輛巡查調查 

隨車調查秘密客方式進行，部分指標若需拍照進行存檔

備份以利相關資料舉證，因此工作團隊新增「車輛巡查」調查

方式，指標包含「B2 公車資訊服務設施」、「B3 車輛設備及

記錄」、「D3 運輸工具及設備」，資料來源如表 3.1- 6 所示。 

依宜蘭縣政府網站查詢整體調查路線數量為 83 條(包含

免費公車)，抽樣調查以路線起迄站、發車準點性、過站不停、

車內資訊服務設施指標等，建立調查抽樣方法，依營運班次

數比例分配，將個別路線班次所占比例計算後分層抽樣。 

表 3.1- 6 車輛巡查與資料來源 

評估指標及項目 資料來源 

B2 公車資訊服務設施 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 

調查員上車檢核 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 

B3 車輛設備及記錄 B3-1.是否標示禁菸標誌 
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評估指標及項目 資料來源 

B3-3.車輛內之逃生安全門能正常使用 

B3-4.車輛內備有滅火器 2 具且在有效期限內 

B3-5.車輛是否備有車窗擊破器 3 具 

B3-7.車輛裝置行車紀錄器(含監視器)之使用及查核 

D3 運輸工具及設備 車輛是否具備無障礙工具設備 

3.1.5問卷調查 

主要針對乘客滿意度進行調查。調查指標包含「B3 車輛

設備及記錄」、「B4 動態資訊」、「C1 準點性」、「C2 駕

使員管理及服務」及「C3 乘客滿意度」，問卷執行流程及對

應指標如圖 3.1- 6 及表 3.1- 7，而問卷調查抽樣如表 3.1- 8

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- 7 問卷調查與資料來源 

評估指標及項目 資料來源 

B3車輛設備及記錄 B3-2.車廂內部整潔 

乘客問卷調查 

B4動態資訊 B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 

C1準點性 
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) 

C2駕使員管理及服務 C2-2駕駛員服裝及服務態度 
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評估指標及項目 資料來源 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊

天或其他危險駕駛之情形 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不

當行為之情形 

C3乘客滿意度 

C3-1空調溫度是否適中 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意

加減速、變換車道、闖紅燈…等行為) 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 

表 3.1- 8 問卷調查抽樣表 

業者 路線 路線起訖 
班次數 平+假 

班次數 

問卷抽樣 

平日 假日 平日 假日 

葛瑪蘭客運 

/首都客運 
112 礁溪轉運站→礁溪火車站(單循環) 60 81 141 16 22 

葛瑪蘭 

客運 

113 礁溪轉運站→塭底路 10 10 20 5 5 

131 礁溪火車站→東北角風景區外澳站 16 0 16 5 0 

191 礁溪轉運站→竹安國小 10 10 20 5 5 

243 羅東轉運站→蘇澳轉運站 18 18 36 5 5 

621 錦草上溪埔→羅東後火車站→國立傳統藝術中心 8 8 16 5 5 

751 宜蘭轉運站→普門醫院 8 4 12 5 5 

752 宜蘭轉運站→臺北榮總員山分院 14 14 28 5 5 

753 宜蘭轉運站→雙連埤 6 6 12 5 5 

755 宜蘭轉運站→大礁溪 12 12 24 5 5 

771 慈安路→金六結 88 63 151 24 17 

772 大坡→縣政西路 47 26 73 13 7 

791 宜蘭火車站→城仔 10 8 18 5 5 

793 宜蘭轉運站→永鎮廟 7 6 13 5 5 

綠11 礁溪火車站→佛光大學雲起樓 24 46 70 7 12 

國光客運 

122 蘇澳轉運站→南澳車站 10 10 20 5 5 

1743 宜蘭→松羅 6 6 12 5 5 

1743 松羅→宜蘭[經榮源國中] 6 6 12 5 5 

1744 宜蘭→南山村 2 2 4 5 5 

1745 宜蘭→羅東→南山村 2 2 4 5 5 

1750 宜蘭→太平山 0 2 2 0 5 

1766 南方澳→頭城 48 48 96 13 13 
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業者 路線 路線起訖 
班次數 平+假 

班次數 

問卷抽樣 

平日 假日 平日 假日 

1767 南方澳→純精路→頭城 0 1 1 0 5 

1767 南方澳→純精路→頭城[經羅東高中] 1 0 1 5 0 

1783 宜蘭→龍潭(經大坡) 10 10 20 5 5 

1784 宜蘭→匏崙(經大坡) 6 6 12 5 5 

1785 宜蘭→圳頭(經內員山) 20 20 40 5 5 

1786 宜蘭→內城(經深溝) 20 20 40 5 5 

1787 宜蘭→東港(經公館) 6 6 12 5 5 

1788 宜蘭→大福(經公館) 16 16 32 5 5 

1789 宜蘭→大礁溪(經枕頭山) 8 8 16 5 5 

1790 宜蘭→頭城(經竹安) 14 14 28 5 5 

1791 羅東→南方澳(經清水) 20 20 40 5 5 

1792 羅東→天送埤(經三星) 50 50 100 14 14 

1793 羅東→牛鬥(經天送埤) 6 6 12 5 5 

1794 羅東→三星(經大洲) 15 15 30 5 5 

1794A 羅東→三星(經大洲、耕莘專校) 4 5 9 5 5 

1794B 羅東→三星(經大洲、耕莘專校、紅柴林營區) 2 2 4 5 5 

1795 羅東→寒溪(經廣興) 16 16 32 5 5 

1795A 羅東→寒溪[經國華國中] 1 0 1 5 0 

1796 羅東→松羅(經天送埤) 2 2 4 5 5 

1797 羅東→岳明新村 34 34 68 9 9 

1797A 羅東→岳明新村[經清水] 2 2 4 5 5 

1798 羅東→智腦(樂水村) 5 5 10 5 5 

1798A 智腦→羅東[經長埤湖] 1 1 2 5 5 

1799 蘇澳→永樂里 22 22 44 6 6 

795 大福→梅洲社區(慈航宮) 6 6 12 5 5 

紅1 外澳→羅東轉運站 0 74 74 0 20 

紅2 宜蘭轉運站→南方澳 0 74 74 0 20 

綠12 宜蘭轉運站→松羅 0 22 22 0 6 

綠15 宜蘭轉運站→大礁溪橋 0 38 38 0 10 

綠17 羅東轉運站→長埤湖 0 14 14 0 5 

綠18 宜蘭轉運站－頭城火車站 18 16 34 5 5 

綠25 羅東轉運站→梅花湖 0 38 38 0 10 

綠28 南方澳港區 20 30 50 5 8 

學50 頭城→經宜蘭高中→蘭陽女中 2 0 2 5 0 

學51 羅東轉運站→經蘭陽女中→宜蘭高中 2 0 2 5 0 
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業者 路線 路線起訖 
班次數 平+假 

班次數 

問卷抽樣 

平日 假日 平日 假日 

學52 南方澳→經蘭陽女中→宜蘭高中 1 0 1 5 0 

學52A 蘭陽女中→南方澳 1 0 1 5 0 

學53 岳明新村→下三結→蘭陽女中 2 0 2 5 0 

學55 羅東轉運站→聖母護專 2 0 2 5 0 

學56 幸福轉運站→羅東高商 6 0 6 5 0 

學57 岳明新村→羅東高中 2 0 2 5 0 

學58A 羅東高中→蘇澳 1 0 1 5 0 

學59 羅東中山公園→蘇澳海事 2 0 2 5 0 

學60 羅東火車站→馬賽岳明→蘇澳海事 2 0 2 5 0 

首都客運 

241 蘇澳新站→羅東 6 6 12 5 5 

281 羅東→仁山植物園 10 10 20 5 5 

綠21 羅東運動公園→傳統藝術中心[臺灣好行冬山河線] 14 14 28 5 5 

大都會 

客運 
121 蘇澳轉運站→東澳火車站 6 6 12 5 5 

宜蘭縣政府 

三星1 羅東線(三星鄉公所─羅東中山公園) 8 0 8 5 0 

冬山1 冬山線(國聖廟─羅東火車站) 12 12 24 5 5 

冬山2 大進線(大進慈惠堂─醫院) 10 0 10 5 0 

宜蘭1 觀光巴士線(宜蘭轉運站─河濱公園) 32 32 64 9 9 

南澳1 小巴線(南澳郵局─金洋村) 0 6 6 0 5 

南澳2 大巴士線(南澳郵局-金洋村) 10 0 10 5 0 

頭城1 海線(頭城─石城) 8 0 8 5 0 

頭城2 山線(頂埔─烏石港) 6 0 6 5 0 

羅東1 藍線(忠孝新村─孩子王大樓) 36 34 70 10 9 

羅東2 紅線(中山光榮─中山光榮) 14 13 27 5 5 

羅東3 橘線(忠孝新村─荷蘭村) 10 9 19 5 5 

蘇澳1 右線(蘇澳鎮公所─永光活動中心) 4 8 12 5 5 

蘇澳2 左線(蘇澳鎮公所─俞國棟診所) 4 8 12 5 5 

總計 974 16 2089 
441 434 

876 
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3.1.6網路調查 

針對需要於各客運公司網站進行考核之評分項目進行實際

調查，調查指標為「B4 動態資訊系統」，如表 3.1- 9 所示。 

表 3.1- 9 網路調查與資料來源 

評估指標及項目 資料來源 

B4動態資訊系統 調查員以手機APP檢核 
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第四章 評鑑結果分析 

為了解業者內部管理及路線經營情況，指標分為公司別及路

線別等指標分類探討，公司別指標主要以業者之業者營運資料、

民眾申訴、交通違規及肇事資料等指標項目組成，路線別指標則

以各路線之乘客搭乘滿意度、駕駛服務水準及以秘密客調查之設

備完整性等內容。 

4.1市區公車公司別調查結果 

依據下表所述，公司別評鑑指標主要以「A1 停車空間」、「A

2 班車停靠管理」、「A3 旅客服務告示」、「B1 車齡比率指標」、

「B3 車輛設備及記錄」、「B4 動態資訊系統」、「C2 駕駛員管

理及服務」、「C4 申訴及處理」、「D1、D2、D4 場站無障礙設

施、服務、及安全」、「E1 監督管理」、「E2 政府補助」、「E

4 公司行車安全制度之完整性與落實程度」、「E5 保險狀況」、

「E6 政策配合」、「E7 性騷擾防治-自我要求」、「「E8 性騷擾

防治-防範排除」、「E9 創新服務」等類別指標為主要分類，共計

34 項，配分 51.00 分，如表 4.1- 1 所示。 

表 4.1- 1 公司別評鑑指標項目與配分 

評鑑指標 配分 

A1停車空間 A1.停車空間 1.00 

A2班車停靠管理 
A2-1.待班班車是否於調度場或停車場停等(不於路邊任意待停)，駕駛員車

外行為亦列入評分 
3.00 

A3旅客服務告示 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 1.00 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 1.00 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 1.00 

B1.車齡比例 - 3.00 

B3車輛設備及記錄 
B3-6.車輛是否進行定期保養 1.00 

B3-7.車輛裝置行車紀錄器(含監視器)之使用及查核 1.00 

B4動態資訊系統 
B4-2.行車班次合格率 3.00 

B4-3.駕駛員插入身分識別率 3.00 

C2駕駛員管理及服務 

C2-1.駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 2.00 

C2-3.駕駛員管理制度及執行狀況（含工時及駕駛人登記制度執行情形） 2.00 

C2-6.駕駛員是否有休息室 2.00 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以上 1.00 
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評鑑指標 配分 

C4申訴及處理 C4-3.申訴案件能妥善處理及回復並有記錄可查。 1.00 

D1.場站設施 - 2.00 

D2.服務 - 3.00 

D4.安全 - 2.00 

D5(加分項) - (+0.50) 

E1監督管理 

E1-1.每百萬車公里違反公路法令規定被舉發次數 2.00 

E1-2.噪音與排廢氣之環保品質 2.00 

E1-3.每百萬車公里有責肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關

條文（歸責汽車所有人之條款）之次數 
2.00 

E1-4.針對民眾檢舉或機關主動稽查之發車誤點、脫班、未經機關核准擅自

停駛減班或變更路線、提前發車、過站不停、服務態度不佳、拒載身障人

士、業者未依規定提報資料或資料不全、站牌損毀或民眾不易辨識 

0.00 

(扣分無上限) 

E2政府補助 
E2-1.補貼款運用情形 1.00 

E2-2.路線營運方式檢討改善情形 1.00 

E4公司行車安全制度之

完整性與落實程度 

E4-1評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 2.00 

E4-2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 
0.00 

(-2.00) 

E5.保險狀況 - 
0.00 

(+1.00) 

E6政策配合 
E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 

2.00 

(+0.50) 

E6-2電子票證使用績效 1.00 

E7性騷擾防治-自我要求 E7-2.強化服務人員對性騷擾事件處理能力之訓練 1.00 

E8性騷擾防治-防範排除 
E8-1.播放性騷擾防治宣傳影片或張貼宣傳標語 1.00 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 1.00 

E9.創新服務 - 2.00 

總分 51.00 

加分項 (+2.00) 

扣分項 (-2.00) 

4.1.1國光客運得分細項 

一、停車空間 A1 

主要評估國光客運停車場站空間是否充足，停車場需

足夠容納營運路線車輛，故評分項目為各場站之核定格位

數與總車輛之比率，配分為 1 分，如表 4.1- 2 所示。 
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表 4.1- 2 國光客運之 A1停車空間得分 

A1停車空間 

客運公司 總停車位數 總車輛數 比率 得點 A1得分 

國光客運 278 72 3.86 1 1.00 

二、待班車是否於調度場停等 A2-1 

主要評估國光客運駕駛員於場站停等時，是否依規定

停放且有佔用車道或紅線停等情況，指標配分為 3 分，如

表 4.1- 3 所示。 

表 4.1- 3 國光客運之 A2-1待班車是否於調度場停等得分 

A2-1待班車是否於調度場停等 

客運公司 
待班車輛是否於停

車場內或格位停等 

是否有佔用車道或

紅線停駛 
得點 A2-1得分 

國光客運 調查員調查合格 無此狀況 1 3.00 

三、旅客服務告示 A3 

主要評估車站是否張貼旅客定型化契約告示及政府

補助路線告示、.車站是否有旅客服務台及站務人員及是

否設置播音設備或站務人員引導等指標，以調查員調查場

站內之旅客服務告示及服務評分，如表 4.1- 4 至表 4.1- 6

所示。 

表 4.1- 4 國光客運之 A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約…得分 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 

客運公司 
車站是否張貼旅客定型化契約告示及

該路線為政府補助路線之告示 
得點 A3-1得分 

國光客運 有張貼 1 1.00 

表 4.1- 5 國光客運之 A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員得分 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 

客運公司 車站是否有旅客服務台及站務人員 得點 A3-2得分 

國光客運 有 1 1.00 

表 4.1- 6 國光客運之 A3-3.車站是否設置播音設備或站務人員...得分 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 

客運公司 
是否設置播音設備或站務人員引導

及通知乘客乘車之服務 
得點 A3-3得分 

國光客運 有 1 1.00 
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四、車齡比率 B1 

主要評估國光客運經營路線使用車輛之車齡比率，評

分方式以車齡狀態分為 4 年內、4~6 年、6~8 年、8~10 年、

10~12 年及 12 年以上級距評分。 

車齡得分計算如表 4.1- 7，根據國光客運提供之書面

資料計算，提供資料範例如表 4.1- 8。 

表 4.1- 7 國光客運之 B1 車齡比率得分 

B1車齡比率 

客運公司 車輛數 平均車齡 得點 B1得分 

國光客運 90 4.1 3.5 2.63 

表 4.1- 8 國光客運車籍資料提供範例 

國光客運-宜蘭縣轄市區公車車籍資料 

車種 廠牌 車型 年份 車號 車種 車齡 備考 

2 豐田 COASTER 2008 KKA-1563 B2 12 中型巴士 

2 豐田 COASTER 2017 KKA-1661 B2 2.8 中型巴士 

2 豐田 COASTER 2017 KKA-1662 B2 2.8 中型巴士 

2 豐田 COASTER 2018 KKA-3125 B2 1.8 中型巴士 

2 豐田 COASTER 2018 KKA-3126 B2 1.8 中型巴士 

2 豐田 COASTER* 2019 KKA-8182 B2 1 復康中巴 

2 豐田 COASTER 2019 KKA-8183 B2 1 中型巴士 

2 豐田 COASTER 2019 KKA-8185 B2 1 中型巴士 

2 成運 BC211 2010 200-FU B2 9.5 市區公車 

2 成運 BC211 2010 201-FU B2 9.5 市區公車 

2 成運 BC211 2010 202-FU B2 9.5 市區公車 

五、車輛設備 B3 

主要評估國光客運營運車輛是否依照規定定期保養、

行車紀錄器裝設情況及紀錄保存是否正常，得分如表 4.1-

9 至 4.1-10 所示，國光客運提供資料範例如圖 4.1-1、4.1-

2 及表 4.1-11 所示。 

表 4.1- 9 國光客運之 B3-6 車輛是否定期保養得分 

B3-6車輛是否定期保養 

客運公司 車輛數 定期保養車輛 得點 B3-6得分 

國光客運 90 90 1 1.00 
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表 4.1- 10國光客運之 3-7車輛裝置行車紀錄器(含監視器)得分 

3-7車輛裝置行車紀錄器(含監視器) 

客運公司 車輛數 安裝車輛數 安裝比例 是否定期稽核 平均得點 B3-7得分 

國光客運 90 90 100% 是 4 1.00 

 

  

圖 4.1- 1 國光客運之車輛保養紀錄表單提供範例 
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圖 4.1- 2 國光客運車輛行車紀錄器稽查表範例 

表 4.1- 11國光客運行車紀錄器定期檢核表得分 

國光客運 108年每週車輛行駛超速異常總表(國道) 

序號 
車牌 

號碼 

所屬

車站 
駕駛人 員工代號 

日期及超速次數 
懲處(合計) 減發獎金 備註 

12月15日 12月16日 12月17日 12月18日 12月19日 12月20日 12月21日 

1 133-FZ 台北 王志煌 0060379 8   9   11   7 申誡 10 次 2,000元   

2 KKA-0080 台北 阮宗賢 0057776     5         申誡 1  次 200  元   

3 FAD-111 台北 陳明雄 0055606 3             申誡 1  次 200  元   

4 FAB-218 台北 鄭彥駿 0064693   3           申誡 1  次 200  元   

5 KKA-8177 台北 蕭綜榮 0012610           6   申誡 2  次 400  元   

6 821-FU 台南 張琮隆 0073125   3           申誡 1  次 200  元   

六、動態資訊系統 B4 

針對國光客運營運車輛之 B4-2 行車班次動態合格比

率，以及 B4-3 營運車輛是否有裝設身分識別車機設備和

固定回傳紀錄，以提供評鑑團隊檢視。 
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其中行車班次動態合格比率以宜蘭縣政府提供之 3

月份抽查資料計算，原合格比率為 87.83%，因 0028 路線

因南方澳大橋斷裂事故改為中型巴士替代營運，故該路線

不列入評分計算，並於 5/22 成果會議時提交縣府認可，

重新計算為 92.47%，得分為 3 分。 

而駕駛員身分識別率以國光客運提供之各月份查核

資料平均計算計算為 98.42%，計算得分如表4.2-12至4.2-

13，資料範例及計算則如圖 4.1-3 及表 4.1-14 所示。。 

表 4.1- 12國光客運之 B4-2 行車班次合格率得分 

B4-2行車班次合格率 

客運公司 行車班次合格比率 B4-2得分 

國光客運 92.47% 3.00 

表 4.1- 13國光客運之 B4-3 駕駛插入身分識別率得分 

B4-3駕駛插入身分識別率 

客運公司 駕駛插入身分識別率 B4-3得分 

國光客運 98.42% 3.00 
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圖 4.1- 3 國光客運行車班次合格縣府資料範例 

表 4.1- 14國光客運駕駛員插入身分資料計算 

序號 資料區間 當月比率(%) 

1 2019/01/01~2019/01/31 99.30 

2 2019/02/01~2019/02/28 99.00 

3 2019/03/01~2019/03/31 97.70 

4 2019/04/01~2019/04/30 98.00 

5 2019/05/01~2019/05/31 98.70 
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序號 資料區間 當月比率(%) 

6 2019/06/01~2019/06/30 95.90 

7 2019/07/01~2019/07/31 95.90 

8 2019/08/01~2019/08/31 99.20 

9 2019/09/01~2019/09/30 99.20 

10 2019/10/01~2019/10/31 99.50 

11 2019/11/01~2019/11/30 99.30 

12 2019/12/01~2019/12/31 99.30 

平均 98.42 

七、駕駛員管理及服務 C2 

主要評估國光客運對於行車安全是否有完整的管理

制度及執行程度，評分項目包含駕駛員出勤是否實施酒測、

駕駛員管理及執行狀況及駕駛員年資是否均滿一年。 

資料來源由國光客運提供相關資料，其中駕駛員年資

評分項目，團隊認為以平均駕駛員年資計算較為合理，配

分 7 分， 表 4.1- 15 至表 4.1- 16 為得分細項，表 4.1-17

為違反勞基法件數資料。 

表 4.1- 15國光客運之 C2-1 駕駛員出勤前是否實施酒精檢測得分 

C2-1駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 

客運公司 是否定期執行酒精檢測 C2-1得分 

國光客運 是，且紀錄完整 2.00 

表 4.1- 16國光客運之 C2-3 駕駛員管理制度及執行狀況得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 
駕駛員均辦理大客

車營業駕駛登記 

違反勞基法並 

遭舉發件數 
得點 C2-3得分 

國光客運 皆有登記 2 2 1.00 

表 4.1- 17國光客運之 C2-6 駕駛員是否有休息室得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 駕駛員是否有休息室 得點 C2-6得分 

國光客運 有且設備完善 1 2.00 
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表 4.1- 18國光客運之 C2-7 駕駛員年資是否均滿一年得分 

C2-7駕駛員年資是否均滿一年 

客運公司 駕駛員年資是否均滿一年以上 得點 C2-7得分 

國光客運 是 1 1.00 

表 4.1- 19國光客運之違反勞基法資料 

序

號 
主管機關 公告日期 處分日期 處分字號 

事業單位名稱 

(負責人) / 自然人姓名 
違法法規法條 違反法規內容 

1 宜蘭縣 108/11/08 108/09/09 府勞資字第1080122182號 
國光汽車客運股份有

限公司 

勞動基準法第24條

第1項 

延長工作時間未依

規定加給工資 

勞動基準法第36條

第2項第1款 

二週內之例假及休

息日未有4日 

2 宜蘭縣 108/09/10 108/08/21 府勞資字第1080114824號 
國光汽車客運股份有

限公司 

勞動基準法第34條

第2項 

更換班次時間未符

合至少應有連續十

一小時之休息時間 

勞動基準法第35條 

勞工繼續工作四小

時未給予至少三十

分鐘之休息 

八、申訴案件及處理 C4-3 

主要評估 108 年間內國光客運民眾申訴之指標，依民

眾申訴能及時回復並有紀錄可查，以及資料是否妥善處理，

得分為 1 分，表 4.1- 20 至表 4.1- 21 為國光客運申訴及處

理紀錄完整程度得分。 

表 4.1- 20國光客運之 C4-3 申訴及處理得分 

C4-3申訴及處理 

客運公司 申訴能及時回復且有紀錄可查 得點 C4-3得分 

國光客運 是且紀錄完整 1 1.00 

 

 

 

 

 

 



 

 

60 

表 4.1- 21國光客運申訴紀錄資料範例 

客訴單號 單位 客訴事由 案件處理情形 

201901080018  羅東 

1/6日搭紅1轉紅2，一小時內轉乘被扣錢，請退回，謝謝。

我 們 的 悠 遊 卡 號 8280850042502577(200602353) 、

0844677858(2047136310)二張卡，李先生。PS:公路總局已延

長轉乘優惠至八月底 

 

旅客李先生0936******(請回覆並保密)KKA-1759鄒景晴 

1/14日收羅東白站長簽：1/12-1/13日李先生

會到羅東站領25元。 

201901100003  羅東 

108.01.10日07：00張小姐反映，(一)107/11/21日搭07：30宜

蘭 - 武陵， 14 ： 00 武陵 - 宜蘭車號 FAB-811 徐春永。

(二)108/01/09日搭07：30宜蘭-武陵、14：20武陵-宜蘭車號

FAB-812駕駛李洋義，開車平穩舒適，2位駕駛開車技術很

好，服務態度親切有禮貌、協助開行李箱、下車收票，請給

駕駛嘉獎。 

(一)1/19簽：經羅東車站白站長查察：徐員及

李員報請嘉許，建請擬依工作規章辦理徐員

及李員各記乙次嘉獎(二)01/19日成經理。

(三)01/21人事林專員簽！奉核後移，移本課

發佈 6員獎令。 (四 )01/21人事李經理。

(五)01/22黃副總經理。(六)吳總經理。(七)戴

執董。 

201901190025  羅東 

108.01.19日16：43-16：52花蓮太魯閣張小姐反映，在超商

幫瘖啞人士買2/22日的票，印出來的票是票2/23日08：00羅

東-武陵，超商印的車票錯誤，2/22日07：00、07：20羅東-

武陵有位子，我從花蓮來不及搭車。23日我不能搭車，02/23

沒辦法到國光退票，不是一直跟我說票面時間前30分鐘到

車站退，國光花蓮地區沒有車站、沒有服務據點，超商可以

買票不能退票、要有配套錯施，我要買2/25日的08：00的票，

要回覆，若沒有回覆，我會再反映，張小姐： 0988-

******(一)1/22羅東站白站長簽：已請她用掛號寄羅東轉運

站，附上存摺影本，已無折存款寄給她。 

(一)1/22羅東站白站長簽：已請她用掛號寄羅

東轉運站，附上存摺影本，已無折存款寄給

她。 

九、無障礙之場站、服務運輸工具設備及安全 D 

主要評估國光客運場站內是否有完善之無障礙設施、

服務、設備及安全教育訓練，D1 設備包含是否設置無障

礙扶手、坡道等無障礙設施，D2 服務為當無障礙人士須

協助時是否提供相關服務，以及D4員工無障礙教育訓練。 

由業者提供相關資料及實地訪查評分國光客運之場

站無障礙得分情形如表 4.1- 22 至表 4.1- 25 及圖 4.1- 4 範

例所示。 
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表 4.1- 22國光客運之 D1場站設施得分 

D1場站設施 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D1得分 

國光客運 有且設備完整 1 2.00 

表 4.1- 23國光客運之 D2服務得分 

D2服務 

客運公司 是否提供無障礙服務 得點 D2得分 

國光客運 有提供 1 3.00 

表 4.1- 24國光客運之 D4駕駛員是否有接受無障礙訓練得分 

D4駕駛員是否有接受無障礙訓練 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D4得分 

國光客運 有且訓練資料完整 1 2.00 

表 4.1- 25國光客運之 D5路線站牌標示提供無障礙車輛接駁…得分 

D5路線站牌標示提供無障礙車輛接駁服務班次 

客運公司 是否路線站牌標示提供無障礙車輛接駁 得點 D5得分 

國光客運 有 0.5 +0.50 

  

圖 4.1- 4 國光客運無障礙教育訓練執行情況範例圖 

十、監督管理 E1 

主要評估國光客運去年度營運違反公路法、環保法規

質、道路交通管理處罰條例及民眾舉報等各項違規件數計

算得分。 
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其中 E1-4 重大違規事項，以國光客運營運路線之每

日平均班次為計算單位，得分計算如表 4.1- 26 至表 4.1- 

29 所示。 

表 4.1- 26國光客運之 E1-1每百萬車公里違反公路法令規定…得分 

E1-1每百萬車公里違反公路法令規定被舉發 

客運公司 百萬公里數 公路法違反件數 每百萬公里違反件數 得點 E1-1得分 

國光客運 3.27 0 0 4 2.00 

表 4.1- 27國光客運之 E1-2噪音與排廢氣之環保品質得分 

E1-2噪音與排廢氣之環保品質 

客運公司 百萬公里數 噪音與排廢氣違反件數 每百萬公里違反件數 得點 E1-2得分 

國光客運 3.27 0 0 4 2.00 

表 4.1- 28國光客運之 E1-3肇事死傷人數及違反道路交通...得分 

E1-3肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文之次數 

客運公司 百萬公里數 死傷人數 
違反道路交通管理處罰

條例件數 
總得點 E1-3得分 

國光客運 3.27 3 29 1 1.00 

表 4.1- 29國光客運之 E1-4針對民眾檢舉或機關主動稽查得分 

E1-4針對民眾檢舉或機關主動稽查 

客運公司 評鑑路線數 每日平均營班次數 舉發件數 公式計算平均違規件數 E1-4得分 

國光客運 51 10.69 20 1.87 -1.87 

十一、政府補助 E2 

評估國光客運 E2-1 政府補貼款之運用情形，評分方

式以業者提供相關政府補助補貼款資料並由計畫團隊查

核，經團隊檢視國光客運 108 年度補助款運用比例為 80%

以上，得分情形如表 4.1- 30 所示。 

路線改善情形團隊則依據業者提出書面資料及 108

年度路線缺失評估業者改善情況評分，而國光客運已提供

缺失改善計畫，故得分為 1 分，如表 4.1- 30 至表 4.1- 31

所示。 

表 4.1- 30國光客運之 E2-1政府補款運用情形得分 

E2-1政府補款運用情形 

客運公司 補貼款之運用比例 得點 E2-1得分 

國光客運 80%以上 4 1.00 
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表 4.1- 31國光客運之 E2-2營運方式檢討改善情形得分 

E2-2營運方式檢討改善情形 

客運公司 營運方式檢討改善情形 得點 E2-2得分 

國光客運 有針對去年評鑑缺失提出改善計畫 1 1.00 

十二、行車安全制度之完整及落實 E4 

評估國光客運是否落實行車安全規範以及其制度之

完整性，內容包含 E4-1 評估國光客運，對行車安全是否

有完整的管理制度及執行程度，E4-2 違反公路法及道路

交通管理處罰條例相關規定被舉發，得分情形及資料範例

如表 4.1- 32、表 4.1- 33 及圖 4.1- 5 所示。 

表 4.1- 32國光客運之 E4-1評估國光客運，對於行車安全…得分 

E4-1評估各公車業者，對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 

Aa公司營運與管理 

客運

公司 

駕駛員身心管

理制度 
安全教育訓練 車輛檢修制度 

肇事通報與緊急管

理制度 
得點 Aa得分 

國光

客運 

有且提供完整

資料 

有且提供完整

資料 

有且提供完整

資料 
有且提供完整資料 8 1.00 

Bb行車安全制度之落實程度 

客運

公司 
訓練人次占總員工之比例 得點 Bb得分 

國光

客運 
100% 

4 1.00 

E4-1總分 2.00 

表 4.1- 33國光客運之 E4-2違反公路法及道路交通管理...得分 

公司營運與管理E4-2 

客運公司 行駛里程 舉發次數 得點 E4-2得分 

國光客運 3.27 0 0 0.00  
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圖 4.1- 5 國光客運之行車安全制度完整及落實資料範例 

十三、保險狀況 E5 

評估國光客運對車輛及乘客之投保狀況，評分項目包

含 A.乘客意外險投保狀況、B.第三人責任險投保狀況，此

部分採加分方式，依投保金額超過法定金額比例加分，得

分情形如表 4.1- 34 所示，保險金額如表 4.1- 35 所示。 
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表 4.1- 34國光客運之保險狀況得分 

保險狀況E5 

客運公司 法定投保金額 A.乘客意外險投保金額 .第三責任險投保金額 E5得分 

國光客運 150萬元 200萬元 300萬元 +1.00 

表 4.1- 35國光客運之保險投保金額範例 

國光汽車客運股份有限公司108年度車輛保險額度明細表 

序號 險種 項目 保額 保險期間 保險單號碼 

1 傘護式責任保險 
每一意外事故保險 NTD20,000,000 

自108年7月l日12時 

至 

109年7月1日12時止 

0525字第

19ALU000000

8號 

本保險契約最高賠償 NTD200,000,000 

2 旅客運送責任險 

每一人死亡 NTD3,000,000 

每一事故傷亡 NTD30,000,000 

保險期間之最高賠償 NTD60,000,000 

3 
旅客運送業責任

保險 

每一個人體傷責任保險 NTD3,000,000 自108年7月l日12時 

至 

109年7月l日12時止 

0525字第

19ATN000006

7號 

每一意外事故體傷責任保險 NTD30,000,000 

保險期間之最高賠償金額 NTD60,000,000 

十四、政策配合 E6 

評估國光客運對縣府所要求推廣或政策配合之事項，

評估內容為 A 無縫運輸服務、B 電子票證提送配合度、C

前期缺失改善處理及 E 配合汰換電動車等項目，主要評

分方式由國光客運提供書面資料證明並由團隊及縣府核

可。 

電子票證績效查核則根據宜蘭縣政府提供之電子票

證 KPI 資料計算上傳率及驗證率，詳細資料計算及得分

情況如表 4.1- 36 至表 4.1- 39 所示。 

表 4.1- 36國光客運之 E6-1評估各公車業者對縣府所推廣…得分 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 

客運

公司 

A無縫運輸

服務 

B電子票證

提送配合度 

C前期缺失

改善處理 

D行銷提升

運量措施 

E配合汰換電

動車之服務 
總得點 

E6-1

得分 

國光

客運 
0點 1點 1點 1點 (+1)點 4點 2.00 
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表 4.1- 37國光客運之 E6-2電子票證使用績效得分 

E6-2電子票證使用績效 

客運公司 電子票證上傳比率 驗證核可比率 上傳比率*驗證核可比率 得點 
E6-2

得分 

國光客運 87.11% 99.2% 86.41 1 1 

表 4.1- 38國光客運之政策配合事項得分範例 

項目 說明 

A.無縫運輸服務 

1. 108年10月01日，南方澳港跨海大橋斷橋事件，於新橋完成前，本公司提供

「南方澳環港免費接駁車」服務。 

2. 本公司宜蘭市區公車路線可於烏石港、頭城、宜蘭轉運站、羅東轉運站、蘇

澳轉運站可提供國道、公所免費接駁車、台鐵無縫轉乘服務。 

B.電子票證資料提送

配合度 

依據宜蘭縣轄「宜蘭勁好行」市區公車營運管理契約書第七條第七款「每月十日

提前送前一月的營運統計資料及營運收支報表」 

C.前期缺失改善處理 
1. 站牌無障礙標識 

2. 市區公車路線提供車上解卡服務 

D.行銷提升運量措施 
1. 車上電視放置行銷文宣 

2. 車站電視跑馬燈資訊 

E.配合宜蘭縣政府環

境永續政策，汰換電

動公車行駛 

因應未來市區公車之發展需求。配合本市107年10月1日起移撥納管「【1743】宜

蘭-松羅」等20條路線公車配置車輛」提報逐年汰置全新無障礙車輛計劃。 

表 4.1- 39國光客運之各月份電子票證 KPI比率計算 

月份 實際上傳比率(%) 驗證比率(%) 月份 實際上傳比率(%) 驗證比率(%) 

1 81.90 98.30 7 74.40 100.00 

2 87.70 97.80 8 92.00 100.00 

3 69.10 97.00 9 95.70 100.00 

4 90.30 97.30 10 86.20 100.00 

5 98.70 100.00 11 86.00 100.00 

6 99.40 100.00 12 83.90 100.00 

- - - 平均 87.11 99.20 

十六、強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 E7-2 

評估國光客運對是否執行強化服務人員對性騷擾事

件處理之訓練，並針對訓練人次佔公司員工比例給分，得

分情形如表 4.1- 40 所示。 
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表 4.1- 40國光客運之 E7-2強化服務人員對性騷擾事件處理…得分 

E7-2強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 

客運公司 占總員工人數比例 得點 E7-2得分 

國光客運 100% 1 1.00 

十七、性騷擾防治自我要求 E8 

評估國光客運對是否在各場站播放性騷擾防治宣傳

影片或張貼宣傳標語 E8-1 或建置性騷擾求救警示系統

E8-2，得分情形如表 4.1- 41 及圖 4.1- 6 所示。 

表 4.1- 41國光客運之 E7-2強化服務人員對性騷擾事件處理…得分 

性騷擾防治自我要求E8 

客運公司 
播放性騷擾防治宣傳

影片或張貼宣傳標語 
E8-1得分 

建置性騷擾求

救警示系統 
E8-2得分 E8得分 

國光客運 有且資料完整 1.00 有 1.00 2.00 

 

圖 4.1- 6 國光客運之防制性騷擾警報器應用範例 

十八、創新服務 E9 

評估公車業者提供之創新服務，配分 2 分，經主管機

關及評審委員認可者每一項得 0.5 分，國光客運之創新服

務得分情形如表 4.1- 42，提出項目如表 4.1- 43 及圖 4.1- 

7 所示。 
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表 4.1- 42國光客運之 E9創新服務得分 

創新服務E9 

客運公司 提出方案數 認可方案數 得點 E9得分 

國光客運 4 4 2 2.00 

表 4.1- 43國光客運之創新服務提出項目 

序號 創新服務項目 是否認可 

1 嬰幼兒車放置標誌、空間 認可 

2 緊急出口標識-中、英、日、韓版 認可 

3 座位配置USB充電插座 認可 

4 車門張貼服務項目 認可 

 

  

  

圖 4.1- 7 國光客運之創新服務示意圖 

十九、公司別總分 

本計畫之評鑑指標中，國光客運之公司別評鑑指標得

分如表 4.1- 44 所示。 
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表 4.1- 44國光客運之公司別評鑑項目得分 

評鑑指標 配分 得分 

A1.停車空間 1.00 1.00 

A2-1.待班班車是否於調度場或停車場停等(不於路邊任意待停)，駕駛員車

外行為亦列入評分 
3.00 3.00 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 1.00 1.00 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 1.00 1.00 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 1.00 1.00 

B1.車齡比例 3.00 2.63 

B3-6.車輛是否進行定期保養 1.00 1.00 

B3-7.車輛裝置行車紀錄器(含監視器)之使用及查核 1.00 1.00 

B4-2.行車班次合格率 3.00 3.00 

B4-3.駕駛員插入身分識別率 3.00 3.00 

C2-1.駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 2.00 2.00 

C2-3.駕駛員管理制度及執行狀況（含工時及駕駛人登記制度執行情形） 2.00 1.00 

C2-6.駕駛員是否有休息室 2.00 2.00 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以上 1.00 1.00 

C4-3.申訴案件能妥善處理及回復並有記錄可查。 1.00 1.00 

D1.場站設施 2.00 2.00 

D2.服務 3.00 3.00 

D4.安全 2.00 2.00 

D5加分項 +0.50 +0.50 

E1-1.每百萬車公里違反公路法令規定被舉發次數 2.00 2.00 

E1-2.噪音與排廢氣之環保品質 2.00 2.00 

E1-3.每百萬車公里有責肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關

條文（歸責汽車所有人之條款）之次數 
2.00 1.00 

E1-4.針對民眾檢舉或機關主動稽查之發車誤點、脫班、未經機關核准擅自

停駛減班或變更路線、提前發車、過站不停、服務態度不佳、拒載身障人

士、業者未依規定提報資料或資料不全、站牌損毀或民眾不易辨識 

0.00 -1.87 

E2-1.補貼款運用情形 1.00 1.00 

E2-2.路線營運方式檢討改善情形 1.00 1.00 

E4-1評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 2.00 2.00 

E4-2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 
0.00 

(-2.00) 
0.00 

E5.保險狀況 
0.00 

(+1.00) 
+1.00 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 2.00 2.00 
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評鑑指標 配分 得分 

(+0.50) 

E6-2電子票證使用績效 1.00 1.00 

E7-2.強化服務人員對性騷擾事件處理能力之訓練 1.00 1.00 

E8-1.播放性騷擾防治宣傳影片或張貼宣傳標語 1.00 1.00 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 1.00 1.00 

E9.創新服務 2.00 2.00 

總分 51.00 48.26 

4.1.2葛瑪蘭客運得分細項 

一、停車空間 A1 

主要評估葛瑪蘭客運停車場站空間是否充足，停車場

需足夠容納營運路線車輛，故評分項目為各場站之核定格

位數與總車輛之比率，配分為 1 分，如表 4.1- 45 所示。 

表 4.1- 45葛瑪蘭客運之 A1 停車空間得分 

A1停車空間 

客運公司 總停車位數 總車輛數 比率 得點 A1得分 

葛瑪蘭客運 264 27 9.78 1 1.00 

二、待班車是否於調度場停等 A2-1 

主要評估葛瑪蘭客運駕駛員於場站停等時，是否依規

定停放且有佔用車道或紅線停等情況，指標配分為 3 分，

如表 4.1- 46 所示。 

表 4.1- 46葛瑪蘭客運之 A2-1 待班車是否於調度場停等得分 

A2-1待班車是否於調度場停等 

客運公司 
待班車輛是否於停

車場內或格位停等 

是否有佔用車道或

紅線停駛 
得點 A2-1得分 

葛瑪蘭客運 調查員調查合格 無此狀況 1 3.00 

三、旅客服務告示 A3 

主要評估車站是否張貼旅客定型化契約告示及政府

補助路線告示、車站是否有旅客服務台及站務人員及是否

設置播音設備或站務人員引導等指標，以調查員調查場站

內之旅客服務告示及服務評分，如表 4.1- 47 至表 4.1- 49

所示。 
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表 4.1- 47葛瑪蘭客運之 A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約…得分 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 

客運公司 
車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線

為政府補助路線之告示 
得點 A3-1得分 

葛瑪蘭客運 有張貼 1 1.00 

表 4.1- 48葛瑪蘭客運之 A3-2.車站是否有旅客服務台…得分 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 

客運公司 車站是否有旅客服務台及站務人員 得點 A3-2得分 

葛瑪蘭客運 有 1 1.00 

表 4.1- 49葛瑪蘭客運之 A3-3.車站是否設置播音設備或站務…得分 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 

客運公司 
是否設置播音設備或站務人員引導及通知

乘客乘車之服務 
得點 A3-3得分 

葛瑪蘭客運 有 1 1.00 

四、車齡比率 B1 

主要評估葛瑪蘭客運經營路線使用車輛之車齡比率，

評分方式以車齡狀態分為 4 年內、4~6 年、6~8 年、8~10

年、10~12 年及 12 年以上級距評分。 

車齡得分計算如表 4.1- 50，根據葛瑪蘭客運提供之

書面資料計算，提供資料範例如表 4.1- 51 所示。 

表 4.1- 50葛瑪蘭客運之 B1 車齡比率得分 

B1車齡比率 

客運公司 車輛數 平均車齡 得點 B1得分 

葛瑪蘭客運 27 7.6 3 2.25 

表 4.1- 51葛瑪蘭客運車籍資料提供範例 

項目 車號 廠牌 出廠年月 車齡 原發照日期 備註 

1 362-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.26 無障礙 

2 363-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.26 無障礙 

3 365-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.26 無障礙 

4 366-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.27 無障礙 

5 367-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.27 無障礙 

6 368-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.27  

7 369-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.28  
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項目 車號 廠牌 出廠年月 車齡 原發照日期 備註 

8 370-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.28  

9 371-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.28  

10 372-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.29  

11 373-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.29  

12 375-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.29  

13 376-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.29  

14 377-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.29  

15 378-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.30  

16 379-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.30  

17 380-FQ TOYOTA 2010.08 9 101.03.30  

18 FAC-301 TOYOTA 2012.10 7 101.12.18  

19 FAC-302 TOYOTA 2012.10 7 101.12.18  

20 FAC-303 TOYOTA 2012.10 7 101.12.20  

21 FAC-305 TOYOTA 2012.10 7 101.12.20  

22 FAC-321 MITSUBISHI 2015.05 4 104.12.07  

23 FAC-322 MITSUBISHI 2015.05 4 104.12.07 無障礙 

24 FAC-373 TOYOTA 2009.09 10 106.12.29 無障礙 

25 FAC-375 TOYOTA 2018.07 2 107.10.11  

26 FAC-376 TOYOTA 2018.07 2 107.10.11  

27 FAC-380 國瑞 2018.01 2 107.11.09 無障礙低地板 

五、車輛設備 B3 

主要評估葛瑪蘭客運營運車輛是否依照規定定期保

養、行車紀錄器裝設情況及紀錄保存是否正常，得分如表

4.1- 52 至表 4.1- 53 所示，葛瑪蘭客運提供資料範例如圖

4.1- 8 所示。 

表 4.1- 52葛瑪蘭客運之 B3-6 車輛是否定期保養得分 

B3-6車輛是否定期保養 

客運公司 車輛數 定期保養車輛 得點 B3-6得分 

葛瑪蘭客運 27 27 1 1.00 

表 4.1- 53葛瑪蘭客運之 B3-7 車輛裝置行車紀錄器(含監視器)得分 

3-7車輛裝置行車紀錄器(含監視器) 

客運公司 車輛數 安裝車輛數 安裝比例 是否定期稽核 平均得點 B3-7得分 

葛瑪蘭客運 27 27 100% 是 4 1.00 
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圖 4.1- 8 葛瑪蘭客運車輛行車紀錄器稽查表範例 

六、動態資訊系統 B4 

針對葛瑪蘭客運營運車輛之 B4-2 行車班次動態合格

比率，以及 B4-3 營運車輛是否有裝設身分識別車機設備

和固定回傳紀錄，以提供評鑑團隊檢視。 

其中行車班次動態合格比率以宜蘭縣政府提供之 3

月份抽查資料計算，葛瑪蘭客運合格比率為 96.00%，而

駕駛員身分識別率以葛瑪蘭客運提供之各月份查核資料

平均計算計算為 98.50%，計算得分如表 4.1- 54 至表 4.1- 

55，資料範例及計算則如圖 4.1- 9 所示。 

表 4.1- 54葛瑪蘭客運之 B4-2 行車班次合格率得分 

B4-2行車班次合格率 

客運公司 行車班次合格比率 B4-2得分 

葛瑪蘭客運 96.00% 3.00 
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表 4.1- 55葛瑪蘭客運之 B4-3 駕駛插入身分識別率得分 

B4-3駕駛插入身分識別率 

客運公司 駕駛插入身分識別率 B4-3得分 

葛瑪蘭客運 98.50% 3.00 

 

圖 4.1- 9 葛瑪蘭客運行車班次合格縣府資料範例 

七、駕駛員管理及服務 C2 

主要評估葛瑪蘭客運對於行車安全是否有完整的管

理制度及執行程度，評分項目包含駕駛員出勤是否實施酒

測、駕駛員管理及執行狀況及駕駛員年資是否均滿一年。 
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資料來源由葛瑪蘭客運提供相關資料，其中駕駛員年

資評分項目，團隊認為以平均駕駛員年資計算較為合理，

配分 7 分，表 4.1- 56 至表 4.1- 59 為得分細項，表 4.1- 60、

圖 4.1- 10 及圖 4.1- 11 為違反勞基法件數、酒測及出車憑

單示意。 

其中表 4.1- 60 為葛瑪蘭客運於評鑑期間違反勞基法

檢舉件數詳細資料，經 5/22 召開之成果會議申覆，檢舉

路線皆為公路客運路線並非本次評鑑之市區客運路線，故

調整該項目得分。 

表 4.1- 56葛瑪蘭客運之 C2-1 駕駛員出勤前是否實施酒精檢測得分 

C2-1駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 

客運公司 是否定期執行酒精檢測 C2-1得分 

葛瑪蘭客運 是，且紀錄完整 2.00 

表 4.1- 57葛瑪蘭客運之 C2-3 駕駛員管理制度及執行狀況得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 
駕駛員均辦理大客

車營業駕駛登記 

108年度違反勞基法

並遭舉發件數 

市區客運違反勞基

法並遭舉發件數 
得點 C2-3得分 

葛瑪蘭客運 皆有登記 3 0 4 2.00 

表 4.1- 58葛瑪蘭客運之 C2-6 駕駛員是否有休息室得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 駕駛員是否有休息室 得點 C2-6得分 

葛瑪蘭客運 有且設備完善 1 2.00 

表 4.1- 59葛瑪蘭客運之 C2-7 駕駛員年資是否均滿一年得分 

C2-7駕駛員年資是否均滿一年 

客運公司 駕駛員年資是否均滿一年以上 得點 C2-7得分 

葛瑪蘭客運 是 1 1.00 
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表 4.1- 60葛瑪蘭客運之違反勞基法資料 

序號 主管機關 公告日期 處分日期 處分字號 
事業單位名稱 

(負責人) / 自然人姓名 
違法法規法條 違反法規內容 

1 宜蘭縣 109/01/06 108/12/09 府勞資字第1080171105號 
葛瑪蘭汽車客運股份

有限公司 

勞動基準法第34條第

2項 

更換班次時間未符

合至少應有連續十

一小時之休息時間 

勞動基準法第35條 

勞工繼續工作四小

時未給予至少三十

分鐘之休息。 

2 宜蘭縣 108/07/10 108/06/19 府勞資字第1080063256號 
葛瑪蘭汽車客運股份

有限公司 

勞動基準法第24條第

2項 

延長工作時間未依

規定加給工資 

勞動基準法第32條第

2項 

延長工時超過法定

上限 

勞動基準法第34條第

2項 

更換班次時間未符

合至少應有連續十

一小時之休息時間 

勞動基準法第35條 

勞工繼續工作四小

時未給予至少三十

分鐘之休息 

勞動基準法第36條第

1項 

違反每七日中至少

應有二日之休息 

3 宜蘭縣 108/03/08 108/02/11 府勞資字第1080001447號 
葛瑪蘭汽車客運股份

有限公司 

勞動基準法第34條第

2項 

更換班次時間未符

合至少應有連續十

一小時之休息時間 
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圖 4.1- 10葛瑪蘭客運酒精檢測示意圖 

 

圖 4.1- 11葛瑪蘭客運出車憑單示意圖 

八、申訴案件及處理 C4-3 

主要評估 108 年間內葛瑪蘭客運民眾申訴之指標，依

民眾申訴能及時回復並有紀錄可查，以及資料是否妥善處

理，得分為 1 分，表 4.1- 61 至表 4.1- 62 為葛瑪蘭客運申

訴及處理紀錄完整程度得分。 
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表 4.1- 61葛瑪蘭客運之 C4-3 申訴及處理得分 

C4-3申訴及處理 

客運公司 申訴能及時回復且有紀錄可查 得點 C4-3得分 

葛瑪蘭客運 是且紀錄完整 1 1.00 

表 4.1- 62葛瑪蘭客運申訴紀錄資料範例 

序號 日期 乘客姓名 內容概要 案件類別 處理情形 

1 12月1日 
沈子馨 

0968-203364 

乘客沈小姐來信內容如下：12/1號在

宜蘭火車站前等1：30， 752公車 有

靠站停結果他看到後面有觀光公車 

直接沒開門就又開走了  很爆

氣！！因為我等了很久= = 請貴公

司可以加強一下教育訓練 

駕駛長 

游志凱 

內部處理：經查證屬實，游員確實提早離站，

擬依本公司懲處規定，第五十六條第32項規

定:未靠站牌上下旅客、過站不停、拒載、停

車購物或辦私事、在快車道上下旅客者。記大

過乙次 

外部處理：致電沈小姐說明，對於該駕駛一時

疏忽過站未停靠，深感抱歉，本案將依公司懲

處規定辦理，召回矯正教育，祈請給予改善成

長機會，取得沈小姐諒解。 

2 12月2日 宜蘭縣政府 

主管機關來電通知，11月18日車號

FAC-301, 縣 政西 路 →大 坡班 次

17:05，1731-1733女中路2段站過站

不停 ,請查明回覆。 

駕駛長 

吳銘傳 

內部處理：經查證屬實，徐員確實提早離站，

擬依本公司懲處規定，第五十六條第32項規

定:未靠站牌上下旅客、過站不停、拒載、停

車購物或辦私事、在快車道上下旅客者。記大

過乙次 

外部處理：由佳諺課長回覆主管機關，對於該

駕駛過站未停靠，擬依本公司懲處規定辦理。 

九、無障礙之場站、服務運輸工具設備及安全 D 

主要評估葛瑪蘭客運場站內是否有完善之無障礙設

施、服務、設備及安全教育訓練，D1 設備包含是否設置

無障礙扶手、坡道等無障礙設施，D2 服務為當無障礙人

士須協助時是否提供相關服務，以及 D4 員工無障礙教育

訓練。 

由業者提供相關資料及實地訪查評分葛瑪蘭客運之

場站無障礙得分情形如表 4.1- 63 至表 4.1- 66，而執行情

況如圖 4.1- 12 所示。 
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表 4.1- 63葛瑪蘭客運之 D1 場站設施得分 

D1場站設施 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D1得分 

葛瑪蘭客運 有且設備完整 1 2.00 

表 4.1- 64葛瑪蘭客運之 D2 服務得分 

D2服務 

客運公司 是否提供無障礙服務 得點 D2得分 

葛瑪蘭客運 有提供 1 3.00 

表 4.1- 65葛瑪蘭客運之 D4 駕駛員是否有接受無障礙訓練得分 

D4駕駛員是否有接受無障礙訓練 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D4得分 

葛瑪蘭客運 有且訓練資料完整 1 2.00 

表 4.1- 66葛瑪蘭客運之 D5 路線站牌標示提供無障礙車輛…得分 

D5路線站牌標示提供無障礙車輛接駁服務班次 

客運公司 
是否路線站牌標示提供無

障礙車輛接駁 
得點 D5得分 

葛瑪蘭客運 有 0.5 +0.50 

 

圖 4.1- 12葛瑪蘭客運駕駛員無障礙訓練範例 
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十、監督管理 E1 

主要評估葛瑪蘭客運去年度營運違反公路法、環保法

規質、道路交通管理處罰條例及民眾舉報等各項違規件數

計算得分。 

其中 E1-4 重大違規事項，以葛瑪蘭客運營運路線之

每日平均班次為計算單位，得分計算如表 4.1- 67 至表 4.1- 

70 所示。 

表 4.1- 67葛瑪蘭客運之 E1-1 每百萬車公里違反公路法令…得分 

E1-1每百萬車公里違反公路法令規定被舉發 

客運公司 百萬公里數 公路法違反件數 每百萬公里違反件數 得點 E1-1得分 

葛瑪蘭客運 1.31 0 0 4 2.00 

表 4.1- 68葛瑪蘭客運之 E1-2 噪音與排廢氣之環保品質得分 

E1-2噪音與排廢氣之環保品質 

客運公司 百萬公里數 
噪音與排廢氣違反

件數 
每百萬公里違反件數 得點 E1-2得分 

葛瑪蘭客運 1.31 0 0 4 2.00 

表 4.1- 69葛瑪蘭客運之 E1-3 肇事死傷人數及違反道路交通...得分 

E1-3肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文之次數 

客運公司 百萬公里數 死傷人數 
違反道路交通管

理處罰條例件數 
總得點 E1-3得分 

葛瑪蘭客運 1.31 0 3 1.75 1.75 

表 4.1- 70葛瑪蘭客運之 E1-4 針對民眾檢舉或機關主動稽查得分 

E1-4針對民眾檢舉或機關主動稽查 

客運公司 
評鑑路線

數 
每日平均營運班次數 

舉發

件數 

公式計算平均違

規件數 
E1-4得分 

葛瑪蘭客運 14 18.22 8 0.44 -0.44 

十一、政府補助 E2 

評估葛瑪蘭客運 E2-1 政府補貼款之運用情形，評分

方式以業者提供相關政府補助補貼款資料並由計畫團隊

查核，經團隊檢視葛瑪蘭客運 108 年度補助款運用比例為

80%以上，得分情形如表 4.1- 71 所示。 
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路線改善情形團隊則依據業者提出書面資料及 108

年度路線缺失評估業者改善情況評分，而葛瑪蘭客運已提

供缺失改善計畫，故得分 1 分，如表 4.1- 72 所示。 

表 4.1- 71葛瑪蘭客運之 E2-1 政府補款運用情形得分 

E2-1政府補款運用情形 

客運公司 補貼款之運用比例 得點 E2-1得分 

葛瑪蘭客運 80%以上 4 1.00 

表 4.1- 72葛瑪蘭客運之 E2-2 營運方式檢討改善情形得分 

E2-2營運方式檢討改善情形 

客運公司 營運方式檢討改善情形 得點 E2-2得分 

葛瑪蘭客運 有針對去年評鑑缺失提出改善計畫 1 1.00 

十二、行車安全制度之完整及落實 E4 

評估葛瑪蘭客運是否落實行車安全規範以及其制度

之完整性，內容包含 E4-1 評估葛瑪蘭客運，對於行車安

全是否有完整的管理制度及執行程度，E4-2 違反公路法

及道路交通管理處罰條例相關規定被舉發，得分情形及資

料範例如表 4.1- 73 及表 4.1- 74 所示。 

表 4.1- 73葛瑪蘭客運之 E4-1 評估各公車業者，對於行車…得分 

E4-1評估各公車業者，對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 

Aa公司營運與管理 

客運公司 
駕駛員身心管

理制度 
安全教育訓練 車輛檢修制度 

肇事通報與緊急

管理制度 
得點 Aa得分 

葛瑪蘭客運 
有且提供完整

資料 

有且提供完整

資料 

有且提供完整

資料 

有且提供完整資

料 
8 1.00 

Bb行車安全制度之落實程度 

客運公司 訓練人次占總員工之比例 得點 Bb得分 

葛瑪蘭客運 100% 4 1.00 

E4-1總分 2.00 

表 4.1- 74葛瑪蘭客運之 E4-2 違反公路法及道路交通管理...得分 

公司營運與管理E4-2 

客運公司 行駛里程 舉發次數 得點 E4-2得分 

葛瑪蘭客運 1.31 0 0 0.00  

 



 

 

82 

十三、保險狀況 E5 

評估葛瑪蘭客運對車輛及乘客之投保狀況，評分項目

包含 A.乘客意外險投保狀況、B.第三人責任險投保狀況，

此部分採加分方式，依投保金額超過法定金額比例加分，

得分情形如表 4.1- 75 所示，投保金額細項如表 4.1- 76 所

示。 

表 4.1- 75葛瑪蘭客運之保險狀況得分 

保險狀況E5 

客運公司 法定投保金額 A.乘客意外險投保金額 .第三責任險投保金額 E5得分 

葛瑪蘭客運 150萬元 200萬元 500萬元 +1.00 

表 4.1- 76葛瑪蘭客運之保險投保金額範例 

險種 保險金額（新臺幣:元） 

強制汽車責任保險 

每一個人傷害醫療 最高20萬 

每一個人失能 最高200萬 

每一個人死亡 定額給付200萬 

營大客第三人責任險-傷害 每一個人體傷或死亡 500萬 

營大客第三人責任險-財損 每一意外事故之財損 60萬 

公路客運業乘客責任險 每一個人死亡或失能 150萬 

旅客運送業責任險 每一個人體傷責任 350萬 

十四、政策配合 E6 

評估葛瑪蘭客運對縣府所要求推廣或政策配合之事

項，評估內容為 A 無縫運輸服務、B 電子票證提送配合

度、C 前期缺失改善處理及 E 配合汰換電動車等項目，主

要評分方式由葛瑪蘭客運提供書面資料證明並由團隊及

縣府核可。 

電子票證績效查核則根據宜蘭縣政府提供之電子票

證 KPI 資料計算上傳率及驗證率，詳細資料計算及得分

情況如表 4.1- 77 至表 4.1- 78 所示。 

表 4.1- 77葛瑪蘭客運之 E6-1 評估各公車業者對縣府所推廣…得分 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 

客運 

公司 

A 無縫運

輸服務 

B電子票證

提送配合度 

C前期缺失

改善處理 

D行銷提升

運量措施 

E配合汰換電

動車之服務 
總得點 

E6-1得

分 

葛瑪蘭

客運 
1點 1點 1點 1點 0點 4點 2.00 
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表 4.1- 78葛瑪蘭客運之 E6-2 電子票證使用績效得分 

E6-2電子票證使用績效 

客運公司 電子票證上傳比率 驗證核可比率 上傳比率*驗證核可比率 得點 E6-2得分 

葛瑪蘭 

客運 
98.87% 98.77% 97.65 1 1 

表 4.1- 79葛瑪蘭客運之政策配合事項得分範例 

項目 說明 

A.無縫運輸服務 
1. 本公司配合宜蘭縣轄市區公車，推出整合公共域諄APP，透過APP之

連結進行無縫運輸服務整合。 

B.電子票證資料提送

配合度 
本公司配合宜蘭縣政府政策，每月10日前提報所屬路線之電子票證資料。 

C.前期缺失改善處理 1. 本公司針對前期之缺失已全部改善完成。 

D.行銷提升運量措施 1. 本公司108年較前期107年提升約6.93%。 

表 4.1- 80葛瑪蘭客運之各月份電子票證 KPI比率計算 

月份 實際上傳比率(%) 驗證比率(%) 月份 實際上傳比率(%) 驗證比率(%) 

1 93.00 100.00 7 100.00 98.60 

2 100.00 100.00 8 99.80 97.90 

3 100.00 100.00 9 99.80 97.30 

4 100.00 100.00 10 100.00 97.70 

5 100.00 100.00 11 100.00 97.10 

6 100.00 99.30 12 93.80 97.30 

- - - 平均 98.87 98.77 

十六、強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 E7-2 

評估葛瑪蘭客運對是否執行強化服務人員對性騷擾

事件處理之訓練，並針對訓練人次佔公司員工比例給分，

得分情形如表 4.1- 81 所示。 

表 4.1- 81葛瑪蘭客運之 E7-2 強化服務人員對性騷擾事件…得分 

E7-2強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 

客運公司 占總員工人數比例 得點 E7-2得分 

葛瑪蘭客運 100% 1 1.00 
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十七、性騷擾防治自我要求 E8 

評估葛瑪蘭客運對是否在各場站播放性騷擾防治宣

傳影片或張貼宣傳標語 E8-1 或建置性騷擾求救警示系統

E8-2，得分情形如表 4.1- 82 及圖 4.1- 13 葛瑪蘭客運之防

制性騷擾警報器應用及教育訓練範例所示。 

表 4.1- 82葛瑪蘭客運之 E8 性騷擾防治自我要求得分 

E8性騷擾防治自我要求 

客運公司 
播放性騷擾防治宣傳

影片或張貼宣傳標語 
E8-1得分 

建置性騷擾求救警

示系統 
E8-2得分 E8得分 

葛瑪蘭客運 有且資料完整 1.00 有 1.00 2.00 

 

圖 4.1- 13葛瑪蘭客運之防制性騷擾警報器應用及教育訓練範例 

十八、創新服務 E9 

評估公車業者提供之創新服務，配分 2 分，經主管機

關及評審委員認可者每一項得 0.5 分，葛瑪蘭客運之創新

服務得分情形如表 4.1- 83，提出項目如表 4.1- 84 及圖 4.1- 

14 所示。 

表 4.1- 83葛瑪蘭客運之 E9 創新服務得分 

創新服務E9 

客運公司 提出方案數 認可方案數 得點 E9得分 

葛瑪蘭客運 4 4 2 2.00 
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表 4.1- 84葛瑪蘭客運之創新服務提出項目 

序號 創新服務項目 是否認可 

1 至路線周邊校園推廣宣導公車搭乘及安全逃生演練 認可 

2 整合公共運輸及配合電子商務推廣整合式旅運套餐 認可 

3 防治流感等疫情病毒，進行車輛清潔及消毒 認可 

4 配合路線道路進行消防演練 認可 

 

  

圖 4.1- 14葛瑪蘭客運之創新服務示意圖 

十九、公司別總分 

本計畫之評鑑指標中，葛瑪蘭客運之公司別評鑑指標

得分如表 4.1- 85 所示，總得分為 51.06 分，以滿分 51.00

分計。 

表 4.1- 85葛瑪蘭客運之公司別評鑑項目得分 

評鑑指標 配分 得分 

A1.停車空間 1.00 1.00 

A2-1.待班班車是否於調度場或停車場停等(不於路邊任意待停)，駕駛員車外行為亦

列入評分 
3.00 3.00 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 1.00 1.00 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 1.00 1.00 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 1.00 1.00 

B1.車齡比例 3.00 2.25 

B3-6.車輛是否進行定期保養 1.00 1.00 

B3-7.車輛裝置行車紀錄器(含監視器)之使用及查核 1.00 1.00 
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評鑑指標 配分 得分 

B4-2.行車班次合格率 3.00 3.00 

B4-3.駕駛員插入身分識別率 3.00 3.00 

C2-1.駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 2.00 2.00 

C2-3.駕駛員管理制度及執行狀況（含工時及駕駛人登記制度執行情形） 2.00 2.00 

C2-6.駕駛員是否有休息室 2.00 2.00 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以上 1.00 1.00 

C4-3.申訴案件能妥善處理及回復並有記錄可查。 1.00 1.00 

D1.場站設施 2.00 2.00 

D2.服務 3.00 3.00 

D4.安全 2.00 2.00 

D5加分項 
0.00 

(+0.50) 
0.50 

E1-1.每百萬車公里違反公路法令規定被舉發次數 2.00 2.00 

E1-2.噪音與排廢氣之環保品質 2.00 2.00 

E1-3.每百萬車公里有責肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文（歸責

汽車所有人之條款）之次數 
2.00 1.75 

E1-4.針對民眾檢舉或機關主動稽查之發車誤點、脫班、未經機關核准擅自停駛減班

或變更路線、提前發車、過站不停、服務態度不佳、拒載身障人士、業者未依規定

提報資料或資料不全、站牌損毀或民眾不易辨識 

0.00 -0.44 

E2-1.補貼款運用情形 1.00 1.00 

E2-2.路線營運方式檢討改善情形 1.00 1.00 

E4-1評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 2.00 2.00 

E4-2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 
0.00 

(-2.00) 
0.00 

E5.保險狀況 
0.00 

(+1.00) 
+1.00 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 
2.00 

(+0.50) 
2.00 

E6-2電子票證使用績效 1.00 1.00 

E7-2.強化服務人員對性騷擾事件處理能力之訓練 1.00 1.00 

E8-1.播放性騷擾防治宣傳影片或張貼宣傳標語 1.00 1.00 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 1.00 1.00 

E9.創新服務 2.00 2.00 

總分 51.00 51.00 
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4.1.3首都客運得分細項 

一、停車空間 A1 

主要評估各業者停車場站空間是否充足，停車場需足

夠容納各業者營運路線車輛，故評分項目為各場站之核定

格位數與總車輛之比率，配分為 1 分，如表 4.1- 86 所示。 

表 4.1- 86首都客運之 A1停車空間得分 

A1停車空間 

客運公司 總停車位數 總車輛數 比率 得點 A1得分 

首都客運 73 8 9.13 1 1.00 

二、待班車是否於調度場停等 A2-1 

主要評估各業者駕駛員於場站停等時，是否依規定停

放且有佔用車道或紅線停等情況，指標配分為 3 分，如表

4.1- 87 所示。 

表 4.1- 87首都客運之 A2-1待班車是否於調度場停等得分 

A2-1待班車是否於調度場停等 

客運公司 
待班車輛是否於停

車場內或格位停等 

是否有佔用車道或

紅線停駛 
得點 A2-1得分 

首都客運 調查員調查合格 無此狀況 1 3.00 

三、旅客服務告示 A3 

主要評估車站是否張貼旅客定型化契約告示及政府

補助路線告示、.車站是否有旅客服務台及站務人員及是

否設置播音設備或站務人員引導等指標，以調查員調查場

站內之旅客服務告示及服務評分，如表 4.1- 88 至表 4.1- 

90 所示。 

表 4.1- 88首都客運之 A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約…得分 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 

客運公司 
車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政

府補助路線之告示 
得點 A3-1得分 

首都客運 有張貼 1 1.00 
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表 4.1- 89首都客運之 A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員得分 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 

客運公司 車站是否有旅客服務台及站務人員 得點 A3-2得分 

首都客運 有 1 1.00 

表 4.1- 90首都客運之 A3-3.車站是否設置播音設備或站務人員...得分 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 

客運公司 
是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客

乘車之服務 
得點 A3-3得分 

首都客運 有 1 1.00 

四、車齡比率 B1 

主要評估各公車業者經營路線使用車輛之車齡比率，

評分方式以車齡狀態分為 4 年內、4~6 年、6~8 年、8~10

年、10~12 年及 12 年以上級距評分。 

車齡得分計算如表 4.1- 91，根據首都客運提供之書

面資料計算，車齡資料如表 4.1- 92 所示。 

表 4.1- 91首都客運之 B1 車齡比率得分 

B1車齡比率 

客運公司 車輛數 平均車齡 得點 B1得分 

首都客運 8 7.26 3 2.25 

表 4.1- 92葛瑪蘭客運車籍資料提供範例 

車號 出廠年月 配置路線 車輛型式 車齡 

137-FN 2008.06 綠21 一般車 11.50 

FAB-691 2016.04 綠21 低地板公車  3.35 

FAB-692 2016.04 綠21 低地板公車 3.35 

665-FW 2011.12 112 中巴 8.00 

678-FW 2011.12 281 中巴(設有輪椅升降設備)  8.00 

666-FW 2011.12 241 中巴(設有輪椅升降設備) 8.00 

663-FW 2011.12 預備車 中巴 8.00 

679-FW 2011.12 預備車 中巴 8.00 

平均 7.26 
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五、車輛設備 B3 

主要評估各公車業者營運車輛是否依照規定定期保

養、行車紀錄器裝設情況及紀錄保存是否正常，得分如表

4.1- 93 表 4.1- 94 所示，資料提供範例如圖 4.1- 15 及圖

4.1- 16 所示。 

表 4.1- 93首都客運之 B3-6 車輛是否定期保養得分 

B3-6車輛是否定期保養 

客運公司 車輛數 定期保養車輛 得點 B3-6得分 

首都客運 8 8 1 1.00 

表 4.1- 94首都客運之 B3-7 車輛裝置行車紀錄器(含監視器)得分 

B3-7車輛裝置行車紀錄器(含監視器) 

客運

公司 
車輛數 安裝車輛數 安裝比例 是否定期稽核 

平均

得點 
B3-7得分 

首都

客運 
8 8 100% 是 4 1.00 

 

圖 4.1- 15首都客運車輛保養檢查表範例 
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圖 4.1- 16首都客運車輛行車紀錄器查核範例 

六、動態資訊系統 B4 

針對各公車業者營運車輛之 B4-2 行車班次動態合格

比率，以及 B4-3 營運車輛是否有裝設身分識別車機設備

和固定回傳紀錄，以提供評鑑團隊檢視。 

其中行車班次動態合格比率以宜蘭縣政府提供之 3

月份抽查資料計算，首都客運合格比率為 98.87%，而駕

駛員身分識別率以首都客運提供之各月份查核資料平均

計算計算為 100.00%，計算得分如表 4.1- 95 至表 4.1- 96。 

表 4.1- 95首都客運之 B4-2 行車班次合格率得分 

B4-2行車班次合格率 

客運公司 行車班次合格比率 B4-2得分 

首都客運 98.87% 3.00 

表 4.1- 96首都客運之 B4-3 行車班次合格率得分 

B4-2行車班次合格率 

客運公司 行車班次合格比率 B4-3得分 

首都客運 100.00% 3.00 
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七、駕駛員管理及服務 C2 

主要評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管

理制度及執行程度，評分項目包含駕駛員出勤是否實施酒

測、駕駛員管理及執行狀況及駕駛員年資是否均滿一年。 

資料來源由各公車業者提供相關資料，其中駕駛員年

資評分項目，團隊認為以平均駕駛員年資計算較為合理，

配分 7 分，表 4.1- 97 至表 4.1- 100 為得分細項。 

表 4.1- 97首都客運之 C2-1 駕駛員出勤前是否實施酒精檢測得分 

C2-1駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 

客運公司 是否定期執行酒精檢測 C2-1得分 

首都客運 是，且紀錄完整 2.00 

表 4.1- 98首都客運之 C2-3 駕駛員管理制度及執行狀況得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 
駕駛員均辦理大客車

營業駕駛登記 

違反勞基法並遭舉發

件數 
得點 C2-3得分 

首都客運 皆有登記 0 4 2.00 

表 4.1- 99首都客運之 C2-6 駕駛員是否有休息室得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 駕駛員是否有休息室 得點 C2-6得分 

首都客運 有且設備完善 1 2.00 

表 4.1- 100 首都客運之 C2-7 駕駛員年資是否均滿一年得分 

C2-7駕駛員年資是否均滿一年 

客運公司 駕駛員年資是否均滿一年以上 得點 C2-7得分 

首都客運 是 1 1.00 

八、申訴案件及處理 C4-3 

主要評估 108 年間內各公車業者民眾申訴之指標，依

民眾申訴能及時回復並有紀錄可查，以及資料是否妥善處

理，得分為 1 分， 

表 4.1- 101 為首都客運申訴及處理紀錄完整程度得

分，圖 4.1- 17 為申訴資料範例。 

 



 

 

92 

表 4.1- 101 首都客運之 C4-3 申訴及處理得分 

C4-3申訴及處理 

客運公司 申訴能及時回復且有紀錄可查 得點 C4-3得分 

首都客運 是且紀錄完整 1 1.00 

 

圖 4.1- 17首都客運民眾申訴資料範例得分 

九、無障礙之場站、服務運輸工具設備及安全 D 

主要評估各公車業者場站內是否有完善之無障礙設

施、服務、設備及安全教育訓練，D1 設備包含是否設置

無障礙扶手、坡道等無障礙設施，D2 服務為當無障礙人

士須協助時是否提供相關服務，以及 D4 員工無障礙教育

訓練。 

由業者提供相關資料及實地訪查評分首都客運之場

站無障礙得分情形如表 4.1- 102 至表 4.1- 105，場站無障

礙設備及駕駛訓練情況如表圖 4.1- 18 及圖 4.1- 19 所示。 

表 4.1- 102 首都客運之 D1 場站設施得分 

D1場站設施 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D1得分 

首都客運 有且設備完整 1 2.00 

表 4.1- 103 首都客運之 D2 服務得分 

D2服務 

客運公司 是否提供無障礙服務 得點 D2得分 

首都客運 有提供 1 3.00 
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表 4.1- 104 首都客運之 D4 駕駛員是否有接受無障礙訓練得分 

D4駕駛員是否有接受無障礙訓練 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D4得分 

首都客運 有且訓練資料完整 1 2.00 

表 4.1- 105 首都客運之 D5 路線站牌標示提供無障礙車輛…得分 

D5路線站牌標示提供無障礙車輛接駁服務班次 

客運公司 
是否路線站牌標示提供無

障礙車輛接駁 
得點 D5得分 

首都客運 有 0.5 +0.50 

 

  

圖 4.1- 18首都客運場站無障礙設備及網站服務範例 
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圖 4.1- 19首都客運駕駛無障礙訓練範例 
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十、監督管理 E1 

主要評估各公車業者去年度營運違反公路法、環保法

規質、道路交通管理處罰條例及民眾舉報等各項違規件數

計算得分。 

其中 E1-4 重大違規事項，以首都客運營運路線之每

日平均班次為計算單位，得分計算如表 4.1- 106 至表 4.1- 

109 所示。 

表 4.1- 106 首都客運之 E1-1 每百萬車公里違反公路法令規定…得分 

E1-1每百萬車公里違反公路法令規定被舉發 

客運公司 百萬公里數 公路法違反件數 每百萬公里違反件數 得點 
E1-1

得分 

首都客運 0.29 0 0 4 2.00 

表 4.1- 107 首都客運之 E1-2 噪音與排廢氣之環保品質得分 

E1-2噪音與排廢氣之環保品質 

客運公司 百萬公里數 噪音與排廢氣違反件數 
每百萬公里違反

件數 
得點 

E1-2

得分 

首都客運 0.29 0 0 4 2.00 

表 4.1- 108 首都客運之 E1-3 肇事死傷人數及違反道路交通...得分 

E1-3肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文之次數 

客運公司 百萬公里數 死傷人數 
違反道路交通管理

處罰條例件數 
總得點 

E1-3

得分 

首都客運 0.29 0 0 8 2.00 

表 4.1- 109 首都客運之 E1-4 針對民眾檢舉或機關主動稽查得分 

E1-4針對民眾檢舉或機關主動稽查 

客運

公司 
評鑑路線數 每日平均營班次數 舉發件數 

公式計算平均違規

件數 

E1-4

得分 

首都

客運 
0.29 10 0 0 0.00 

十一、政府補助 E2 

評估各公車業者 E2-1 政府補貼款之運用情形，評分

方式以業者提供相關政府補助補貼款資料並由計畫團隊

查核，經團隊檢視首都客運 108 年度補助款運用比例為

80%以上，得分情形如表 4.1- 110 所示。 
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路線改善情形團隊則依據業者提出書面資料及 108

年度路線缺失評估業者改善情況評分，而首都客運已提供

缺失改善計畫，故得分 1 分，如表 4.1- 111 所示。 

表 4.1- 110 首都客運之 E2-1 政府補款運用情形得分 

E2-1政府補款運用情形 

客運公司 補貼款之運用比例 得點 E2-1得分 

首都客運 80%以上 4 1.00 

表 4.1- 111 首都客運之 E2-2 營運方式檢討改善情形得分 

E2-2營運方式檢討改善情形 

客運公司 營運方式檢討改善情形 得點 E2-2得分 

首都客運 有針對去年評鑑缺失提出改善計畫 1 1.00 

十二、行車安全制度之完整及落實 E4 

評估各公車業者是否落實行車安全規範以及其制度

之完整性，內容包含 E4-1 評估各公車業者，對於行車安

全是否有完整的管理制度及執行程度，E4-2 違反公路法

及道路交通管理處罰條例相關規定被舉發，得分情形如表

4.1- 112 至表 4.1- 113 所示。 

表 4.1- 112 首都客運之 E4-1 評估各公車業者，對於行車安全…得分 

E4-1評估各公車業者，對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 

Aa公司營運與管理 

客運

公司 

駕駛員身心

管理制度 
安全教育訓練 

車輛檢修

制度 

肇事通報與緊急管理

制度 
得點 

Aa

得

分 

首都

客運 

有且提供完

整資料 

有且提供完整

資料 

有且提供

完整資料 
有且提供完整資料 8 1.00 

Bb行車安全制度之落實程度 

客運

公司 
訓練人次占總員工之比例 得點 

Bb

得

分 

首都

客運 
100% 4 1.00 

E4-1總分 2.00 
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表 4.1- 113 首都客運之 E4-2 違反公路法及道路交通管理...得分 

公司營運與管理E4-2 

客運公司 行駛里程 舉發次數 得點 E4-2得分 

首都客運 0.29 0 0 0.00 

十三、保險狀況 E5 

評估各公車業者對車輛及乘客之投保狀況，評分項目

包含 A.乘客意外險投保狀況、B.第三人責任險投保狀況，

此部分採加分方式，依投保金額超過法定金額比例加分，

得分情形如表 4.1- 114 所示。 

表 4.1- 114 首都客運之保險狀況得分 

保險狀況E5 

客運

公司 
法定投保金額 A.乘客意外險投保金額 .第三責任險投保金額 E5得分 

首都

客運 
150萬元 150萬元 150萬元 0.00 

十四、政策配合 E6 

評估各公車業者對縣府所要求推廣或政策配合之事

項，評估內容為 A 無縫運輸服務、B 電子票證提送配合

度、C 前期缺失改善處理及 E 配合汰換電動車等項目，主

要評分方式由首都客運提供書面資料證明並由團隊及縣

府核可。 

電子票證績效查核則根據宜蘭縣政府提供之電子票

證 KPI 資料計算上傳率及驗證率，詳細資料計算及得分

情況表 4.1- 115 至表 4.1- 116 所示，詳細資料範例如表

4.1- 117 及表 4.1- 118 所示。 

表 4.1- 115 首都客運之 E6-1 評估各公車業者對縣府所推廣…得分 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 

客運

公司 

A無縫運

輸服務 

B 電子票證

提送配合度 

C前期缺失

改善處理 

D行銷提升

運量措施 

E配合汰換電

動車之服務 
總得點 

E6-1

得分 

首都

客運 
1點 1點 1點 1點 0點 4點 2.00 
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表 4.1- 116 首都客運之 E6-2 電子票證使用績效得分 

E6-2電子票證使用績效 

客運

公司 
電子票證上傳比率 驗證核可比率 上傳比率*驗證核可比率 得點 

E6-2

得分 

首都

客運 
99.93% 100% 99.93 1 1 

表 4.1- 117 首都客運之政策配合事項得分範例 

項目 說明 

A.無縫運輸服務 

1. 108台灣媽祖文化節接駁公車 

2. 2019綠色博覽會接駁服務 

3. 車內張貼轉乘資訊 

B.電子票證資料提送配

合度 
本公司配合宜蘭縣政府政策，每月提報所屬路線之電子票證資料。 

C.前期缺失改善處理 本公司針對前期之缺失已全部改善完成。 

D.行銷提升運量措施 電子票證半價優惠措施 

表 4.1- 118 首都客運之各月份電子票證 KPI比率計算 

月份 實際上傳比率(%) 驗證比率(%) 月份 實際上傳比率(%) 驗證比率(%) 

1 100.00 100.00 7 100.00 100.00 

2 100.00 100.00 8 100.00 100.00 

3 100.00 100.00 9 100.00 100.00 

4 99.20 100.00 10 100.00 100.00 

5 100.00 100.00 11 100.00 100.00 

6 100.00 100.00 12 100.00 100.00 

- - - 平均 99.93 100.00 

十六、強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 E7-2 

評估各公車業者對是否執行強化服務人員對性騷擾

事件處理之訓練，並針對訓練人次佔公司員工比例給分，

得分情形如表 4.1- 119 所示。 

表 4.1- 119 首都客運之 E7-2 強化服務人員對性騷擾事件處理…得分 

E7-2強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 

客運公司 占總員工人數比例 得點 E7-2得分 

首都客運 100% 1 1.00 
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十七、性騷擾防治自我要求 E8 

評估各公車業者對是否在各場站播放性騷擾防治宣

傳影片或張貼宣傳標語 E8-1 或建置性騷擾求救警示系統

E8-2，得分情形如表 4.1- 120 所示。 

表 4.1- 120 首都客運之 E7-2 強化服務人員對性騷擾事件處理…得分 

性騷擾防治自我要求E8 

客運

公司 

播放性騷擾防治宣傳影

片或張貼宣傳標語 
E8-1得分 建置性騷擾求救警示系統 E8-2得分 E8得分 

首都

客運 
有且資料完整 1.00 有 1.00 2.00 

十八、創新服務 E9 

評估公車業者提供之創新服務，配分 2 分，經主管機

關及評審委員認可者每一項得 0.5 分，首都客運之創新服

務得分情形如表 4.1- 121 所示。 

表 4.1- 121 首都客運之 E9 創新服務得分 

創新服務E9 

客運公司 提出方案數 認可方案數 得點 E9得分 

首都客運 5 5 2 2.00 

十九、公司別總分 

本計畫之評鑑指標中，首都客運之公司別評鑑指標得

分如表 4.1- 122 所示。 

表 4.1- 122 首都客運之公司別評鑑項目得分 

評鑑指標 配分 得分 

A1.停車空間 1.00 1.00 

A2-1.待班班車是否於調度場或停車場停等(不於路邊任意待停)，駕駛員車外行為亦

列入評分 
3.00 3.00 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 1.00 1.00 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 1.00 1.00 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 1.00 1.00 

B1.車齡比例 3.00 2.25 

B3-6.車輛是否進行定期保養 1.00 1.00 

B3-7.車輛裝置行車紀錄器(含監視器)之使用及查核 1.00 1.00 

B4-2.行車班次合格率 3.00 3.00 
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評鑑指標 配分 得分 

B4-3.駕駛員插入身分識別率 3.00 3.00 

C2-1.駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 2.00 2.00 

C2-3.駕駛員管理制度及執行狀況（含工時及駕駛人登記制度執行情形） 2.00 2.00 

C2-6.駕駛員是否有休息室 2.00 2.00 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以上 1.00 1.00 

C4-3.申訴案件能妥善處理及回復並有記錄可查。 1.00 1.00 

D1.場站設施 2.00 2.00 

D2.服務 3.00 3.00 

D4.安全 2.00 2.00 

D5加分項 
0.00 

(+0.50) 
0.50 

E1-1.每百萬車公里違反公路法令規定被舉發次數 2.00 2.00 

E1-2.噪音與排廢氣之環保品質 2.00 2.00 

E1-3.每百萬車公里有責肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文（歸責

汽車所有人之條款）之次數 
2.00 2.00 

E1-4.針對民眾檢舉或機關主動稽查之發車誤點、脫班、未經機關核准擅自停駛減班

或變更路線、提前發車、過站不停、服務態度不佳、拒載身障人士、業者未依規定

提報資料或資料不全、站牌損毀或民眾不易辨識 

0.00 0.00 

E2-1.補貼款運用情形 1.00 1.00 

E2-2.路線營運方式檢討改善情形 1.00 1.00 

E4-1評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 2.00 2.00 

E4-2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 
0.00 

(-2.00) 
0.00 

E5.保險狀況 
0.00 

(+1.00) 
0.00 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 
2.00 

(+0.50) 
2.00 

E6-2電子票證使用績效 1.00 1.00 

E7-2.強化服務人員對性騷擾事件處理能力之訓練 1.00 1.00 

E8-1.播放性騷擾防治宣傳影片或張貼宣傳標語 1.00 1.00 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 1.00 1.00 

E9.創新服務 2.00 2.00 

總分 51.00 50.75 
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4.1.4大都會客運得分細項 

一、停車空間 A1 

主要評估各業者停車場站空間是否充足，停車場需足

夠容納各業者營運路線車輛，故評分項目為各場站之核定

格位數與總車輛之比率，配分為 1 分，如表 4.1- 123 所

示。 

表 4.1- 123 大都會客運之 A1 停車空間得分 

A1停車空間 

客運公司 總停車位數 總車輛數 比率 得點 A1得分 

大都會客運 10 4 2.50 1 1.00 

二、待班車是否於調度場停等 A2-1 

主要評估各業者駕駛員於場站停等時，是否依規定停

放且有佔用車道或紅線停等情況，指標配分為 3 分，如表

4.1- 124 所示。 

表 4.1- 124 大都會客運之 A2-1 待班車是否於調度場停等得分 

A2-1待班車是否於調度場停等 

客運公司 
待班車輛是否於 

停車場內或格位停等 

是否有佔用車道或 

紅線停駛 
得點 A2-1得分 

大都會客運 調查員調查合格 無此狀況 1 3.00 

三、旅客服務告示 A3 

主要評估車站是否張貼旅客定型化契約告示及政府

補助路線告示、.車站是否有旅客服務台及站務人員及是

否設置播音設備或站務人員引導等指標，以調查員調查場

站內之旅客服務告示及服務評分，如表 4.1- 125 至表 4.1- 

127 所示。 

表 4.1- 125 大都會客運之 A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約…得分 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 

客運公司 
車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線 

為政府補助路線之告示 
得點 A3-1得分 

大都會客運 有張貼 1 1.00 
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表 4.1- 126 大都會客運之 A3-2.車站是否有旅客服務台及站務…得分 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 

客運公司 車站是否有旅客服務台及站務人員 得點 A3-2得分 

大都會客運 有 1 1.00 

表 4.1- 127 大都會客運之 A3-3.車站是否設置播音設備或站務...得分 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 

客運公司 是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 得點 A3-3得分 

大都會客運 有 1 1.00 

四、車齡比率 B1 

主要評估各公車業者經營路線使用車輛之車齡比率，

評分方式以車齡狀態分為 4 年內、4~6 年、6~8 年、8~10

年、10~12 年及 12 年以上級距評分，車齡得分計算如表

4.1- 128。 

表 4.1- 128 大都會客運之 B1車齡比率得分 

B1車齡比率 

客運公司 車輛數 平均車齡 得點 B1得分 

大都會客運 4 4 4 3.00 

五、車輛設備 B3 

主要評估各公車業者營運車輛是否依照規定定期保

養、行車紀錄器裝設情況及紀錄保存是否正常，得分如表

4.1- 129 至表 4.1- 130 所示。 

表 4.1- 129 大都會客運之 B3-6車輛是否定期保養得分 

B3-6車輛是否定期保養 

客運公司 車輛數 定期保養車輛 得點 B3-6得分 

大都會客運 4 4 1 1.00 

表 4.1- 130 大都會客運之 3-7 車輛裝置行車紀錄器(含監視器)得分 

3-7車輛裝置行車紀錄器(含監視器) 

客運公司 車輛數 安裝車輛數 安裝比例 是否定期稽核 平均得點 B3-7得分 

大都會客運 4 4 100% 是 4 1.00 
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六、動態資訊系統 B4 

針對各公車業者營運車輛之 B4-2 行車班次動態合格

比率，以及 B4-3 營運車輛是否有裝設身分識別車機設備

和固定回傳紀錄，以提供評鑑團隊檢視。 

其中行車班次動態合格比率以宜蘭縣政府提供之 3

月份抽查資料計算，大都會客運合格比率為 99.5%，而駕

駛員身分識別率以大都會客運提供之各月份查核資料平

均計算計算為 100.00%，計算得分如表 4.1- 131 至表 4.1- 

132 所示。 

表 4.1- 131 大都會客運之 B4-2行車班次合格率得分 

B4-2行車班次合格率 

客運公司 行車班次合格比率 B4-2得分 

大都會客運 99.5% 3.00 

表 4.1- 132 大都會客運之 B4-3行車班次合格率得分 

B4-2行車班次合格率 

客運公司 行車班次合格比率 B4-3得分 

大都會客運 100.00% 3.00 

七、駕駛員管理及服務 C2 

主要評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管

理制度及執行程度，評分項目包含駕駛員出勤是否實施酒

測、駕駛員管理及執行狀況及駕駛員年資是否均滿一年。 

資料來源由各公車業者提供相關資料，其中駕駛員年

資評分項目，團隊認為以平均駕駛員年資計算較為合理，

配分 7 分，表 4.1- 133 至表 4.1- 136 為得分細項。 

表 4.1- 133 大都會客運之 C2-1駕駛員出勤前是否實施酒精檢測得分 

C2-1駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 

客運公司 是否定期執行酒精檢測 C2-1得分 

大都會客運 是，且紀錄完整 2.00 

表 4.1- 134 大都會客運之 C2-3駕駛員管理制度及執行狀況得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 
駕駛員均辦理大客車營業駕

駛登記 

違反勞基法並遭舉

發件數 
得點 

C2-3得

分 

大都會客運 皆有登記 2 2 1.00 
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表 4.1- 135 大都會客運之 C2-6駕駛員是否有休息室得分 

C2-3駕駛員管理制度及執行狀況 

客運公司 駕駛員是否有休息室 得點 
C2-6得

分 

大都會客運 有且設備完善 1 2.00 

表 4.1- 136 大都會客運之 C2-7駕駛員年資是否均滿一年得分 

C2-7駕駛員年資是否均滿一年 

客運公司 駕駛員年資是否均滿一年以上 得點 C2-7得分 

大都會客運 是 1 1.00 

八、申訴案件及處理 C4-3 

主要評估 108 年間內各公車業者民眾申訴之指標，依

民眾申訴能及時回復並有紀錄可查，以及資料是否妥善處

理，得分為 1 分，表 4.1- 137 為大都會客運申訴及處理紀

錄完整程度得分。 

表 4.1- 137 大都會客運之 C4-3申訴及處理得分 

C4-3申訴及處理 

客運公司 申訴能及時回復且有紀錄可查 得點 C4-3得分 

大都會客運 是且紀錄完整 1 1.00 

九、無障礙之場站、服務運輸工具設備及安全 D 

主要評估各公車業者場站內是否有完善之無障礙設

施、服務、設備及安全教育訓練，D1 設備包含是否設置

無障礙扶手、坡道等無障礙設施，D2 服務為當無障礙人

士須協助時是否提供相關服務，以及 D4 員工無障礙教育

訓練。 

由業者提供相關資料及實地訪查評分大都會客運之

場站無障礙得分情形如表 4.1- 138 至表 4.1- 141 所示。 

表 4.1- 138 大都會客運之 D1 場站設施得分 

D1場站設施 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D1得分 

大都會客運 有且設備完整 1 2.00 
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表 4.1- 139 大都會客運之 D2 服務得分 

D2服務 

客運公司 是否提供無障礙服務 得點 D2得分 

大都會客運 有提供 1 3.00 

表 4.1- 140 大都會客運之 D4 駕駛員是否有接受無障礙訓練得分 

D4駕駛員是否有接受無障礙訓練 

客運公司 是否具被無障礙場站設施 得點 D4得分 

大都會客運 有且訓練資料完整 1 2.00 

表 4.1- 141 搭都會客運之 D5 路線站牌標示提供無障礙車輛…得分 

D5路線站牌標示提供無障礙車輛接駁服務班次 

客運公司 是否路線站牌標示提供無障礙車輛接駁 得點 D5得分 

大都會客運 有 0.5 +0.50 

十、監督管理 E1 

主要評估各公車業者去年度營運違反公路法、環保法

規質、道路交通管理處罰條例及民眾舉報等各項違規件數

計算得分。 

其中 E1-4 重大違規事項，以大都會客運營運路線之

每日平均班次為計算單位，得分計算如表 4.1- 142 至表

4.1- 145 表 4.1- 145 所示。 

表 4.1- 142 大都會客運之 E1-1 每百萬車公里違反公路法令…得分 

E1-1每百萬車公里違反公路法令規定被舉發 

客運公司 百萬公里數 公路法違反件數 每百萬公里違反件數 得點 E1-1得分 

大都會客運 0.03 0 0 4 2.00 

表 4.1- 143 大都會客運之 E1-2 噪音與排廢氣之環保品質得分 

E1-2噪音與排廢氣之環保品質 

客運公司 百萬公里數 
噪音與排廢氣違反

件數 

每百萬公里違反

件數 
得點 E1-2得分 

大都會客運 0.03 0 0 4 2.00 

表 4.1- 144 大都會客運之 E1-3 肇事死傷人數及違反道路交通...得分 

E1-3肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文之次數 

客運公司 百萬公里數 死傷人數 
違反道路交通管理處

罰條例件數 
總得點 E1-3得分 

大都會客運 0.03 0 0 8 2.00 
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表 4.1- 145 大都會客運之 E1-3 肇事死傷人數及違反道路交通...得分 

E1-4針對民眾檢舉或機關主動稽查 

客運公司 評鑑路線數 
每日平均營

班次數 
舉發件數 

公式計算平均違

規件數 
E1-4得分 

大都會客運 1 6 0 0 0.00 

十一、政府補助 E2 

評估各公車業者 E2-1 政府補貼款之運用情形，評分

方式以業者提供相關政府補助補貼款資料並由計畫團隊

查核，經團隊檢視大都會客運 108 年度補助款運用比例為

80%以上，得分情形如表 4.1- 146 所示。 

路線改善情形團隊則依據業者提出書面資料及 108

年度路線缺失評估業者改善情況評分，而大都會客運已提

供缺失改善計畫，故得分 1 分，如表 4.1- 147 所示。 

表 4.1- 146 大都會客運之 E2-1 政府補款運用情形得分 

E2-1政府補款運用情形 

客運公司 補貼款之運用比例 得點 E2-1得分 

大都會客運 80%以上 4 1.00 

表 4.1- 147 大都會客運之 E2-2 營運方式檢討改善情形得分 

E2-2營運方式檢討改善情形 

客運公司 營運方式檢討改善情形 得點 E2-2得分 

大都會客運 有針對去年評鑑缺失提出改善計畫 1 1.00 

十二、行車安全制度之完整及落實 E4 

評估各公車業者是否落實行車安全規範以及其制度

之完整性，內容包含 E4-1 評估各公車業者，對於行車安

全是否有完整的管理制度及執行程度，E4-2 違反公路法

及道路交通管理處罰條例相關規定被舉發，得分情形及資

料範例如表 4.1- 148 及表 4.1- 149 所示。 
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表 4.1- 148 大都會客運之 E4-1 評估各公車業者，對於行車…得分 

E4-1評估各公車業者，對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 

Aa公司營運與管理 

客運 

公司 

駕駛員身心

管理制度 

安全教育

訓練 

車輛檢修 

制度 

肇事通報與緊

急管理制度 
得點 Aa得分 

大都會

客運 

有且提供完

整資料 

有且提供

完整資料 

有且提供

完整資料 

有且提供完整

資料 
8 1.00 

Bb行車安全制度之落實程度 

客運 

公司 
訓練人次占總員工之比例 得點 Bb得分 

大都會

客運 
100% 4 1.00 

E4-1總分 2.00 

表 4.1- 149 大都會客運之 E4-2 違反公路法及道路交通管理...得分 

公司營運與管理E4-2 

客運公司 行駛里程 舉發次數 得點 E4-2得分 

大都會客運 0.03 0 0 0.00  

十三、保險狀況 E5 

評估各公車業者對車輛及乘客之投保狀況，評分項目

包含 A.乘客意外險投保狀況、B.第三人責任險投保狀況，

此部分採加分方式，依投保金額超過法定金額比例加分，

得分情形如表 4.1- 150 所示。 

表 4.1- 150 大都會客運之保險狀況得分 

保險狀況E5 

客運公司 法定投保金額 A.乘客意外險投保金額 第三責任險投保金額 E5得分 

大都會客運 150萬元 150萬元 150萬元 0.00 

十四、政策配合 E6 

評估各公車業者對縣府所要求推廣或政策配合之事

項，評估內容為 A 無縫運輸服務、B 電子票證提送配合

度、C 前期缺失改善處理及 E 配合汰換電動車等項目，主

要評分方式由大都會客運提供書面資料證明並由團隊及

縣府核可。 
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電子票證績效查核則根據宜蘭縣政府提供之電子票

證 KPI 資料計算上傳率及驗證率，詳細資料計算及得分

情況如表 4.1- 151 至表 4.1- 152 所示。 

表 4.1- 151 大都會客運之 E6-1 評估各公車業者對縣府所推廣…得分 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 

客運公司 
A無縫運

輸服務 

B 電子票證

提送配合度 

C前期缺失

改善處理 

D行銷提升

運量措施 

E配合汰換電

動車之服務 

總得

點 

E6-1

得分 

大都會客運 1點 1點 1點 1點 0點 4點 2.00 

表 4.1- 152 大都會客運之 E6-2 電子票證使用績效得分 

E6-2電子票證使用績效 

客運公司 電子票證上傳比率 驗證核可比率 上傳比率*驗證核可比率 得點 E6-2得分 

大都會客運 67.61% 91.67% 61.97 0.7 0.70 

十六、強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 E7-2 

評估各公車業者對是否執行強化服務人員對性騷擾

事件處理之訓練，並針對訓練人次佔公司員工比例給分，

得分情形如表 4.1- 153 所示。 

表 4.1- 153 大都會客運之 E7-2 強化服務人員對性騷擾事件…得分 

E7-2強化服務人員對性騷擾事件處理之訓練 

客運公司 占總員工人數比例 得點 E7-2得分 

大都會客運 100% 1 1.00 

十七、性騷擾防治自我要求 E8 

評估各公車業者對是否在各場站播放性騷擾防治宣

傳影片或張貼宣傳標語 E8-1 或建置性騷擾求救警示系統

E8-2，得分情形如表 4.1- 154 所示。 

表 4.1- 154 大都會客運之 E7-2 強化服務人員對性騷擾事件…得分 

性騷擾防治自我要求E8 

客運公司 
播放性騷擾防治宣傳

影片或張貼宣傳標語 
E8-1得分 

建置性騷擾求救

警示系統 
E8-2得分 E8得分 

大都會客運 有且資料完整 1.00 有 1.00 2.00 
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十八、創新服務 E9 

評估公車業者提供之創新服務，配分 2 分，經主管機

關及評審委員認可者每一項得 0.5 分，大都會客運之創新

服務得分情形如表 4.1- 155 所示。 

表 4.1- 155 大都會客運之 E9 創新服務得分 

創新服務E9 

客運公司 提出方案數 認可方案數 得點 E9得分 

大都會客運 10 8 1 2.00 

十九、公司別總分 

本計畫之評鑑指標中，大都會客運之公司別評鑑指標

得分如表 4.1- 156 所示。 

表 4.1- 156 大都會客運之公司別評鑑項目得分 

評鑑指標 配分 得分 

A1.停車空間 1.00 1.00 

A2-1.待班班車是否於調度場或停車場停等(不於路邊任意待停)，駕駛員車外行為

亦列入評分 
3.00 3.00 

A3-1.車站是否張貼旅客定型化契約告示及該路線為政府補助路線之告示 1.00 1.00 

A3-2.車站是否有旅客服務台及站務人員 1.00 1.00 

A3-3.是否設置播音設備或站務人員引導及通知乘客乘車之服務 1.00 1.00 

B1.車齡比例 3.00 3.00 

B3-6.車輛是否進行定期保養 1.00 1.00 

B3-7.車輛裝置行車紀錄器(含監視器)之使用及查核 1.00 1.00 

B4-2.行車班次合格率 3.00 3.00 

B4-3.駕駛員插入身分識別率 3.00 3.00 

C2-1.駕駛員出勤前是否實施酒精檢測 2.00 2.00 

C2-3.駕駛員管理制度及執行狀況（含工時及駕駛人登記制度執行情形） 2.00 1.00 

C2-6.駕駛員是否有休息室 2.00 2.00 

C2-7.駕駛員年資是否均滿一年以上 1.00 1.00 

C4-3.申訴案件能妥善處理及回復並有記錄可查。 1.00 1.00 

D1.場站設施 2.00 2.00 

D2.服務 3.00 3.00 

D4.安全 2.00 2.00 

D5加分項 
0.00 

(+0.50) 
0.50 

E1-1.每百萬車公里違反公路法令規定被舉發次數 2.00 2.00 
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評鑑指標 配分 得分 

E1-2.噪音與排廢氣之環保品質 2.00 2.00 

E1-3.每百萬車公里有責肇事死傷人數及違反道路交通管理處罰條例相關條文

（歸責汽車所有人之條款）之次數 
2.00 2.00 

E1-4.針對民眾檢舉或機關主動稽查之發車誤點、脫班、未經機關核准擅自停駛減

班或變更路線、提前發車、過站不停、服務態度不佳、拒載身障人士、業者未依

規定提報資料或資料不全、站牌損毀或民眾不易辨識 

0.00 0.00 

E2-1.補貼款運用情形 1.00 1.00 

E2-2.路線營運方式檢討改善情形 1.00 1.00 

E4-1評估各公車業者對於行車安全是否有完整的管理制度及執行程度 2.00 2.00 

E4-2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 
0.00 

(-2.00) 
0.00 

E5.保險狀況 
0.00 

(+1.00) 
0.00 

E6-1評估各公車業者對縣府所推廣或要求業者配合事項 
2.00 

(+0.50) 
2.00 

E6-2電子票證使用績效 1.00 0.70 

E7-2.強化服務人員對性騷擾事件處理能力之訓練 1.00 1.00 

E8-1.播放性騷擾防治宣傳影片或張貼宣傳標語 1.00 1.00 

E8-2.建置性騷擾求救警示系統 1.00 1.00 

E9.創新服務 2.00 2.00 

總分 51.00 50.20 

4.2市區及免費公車路線別調查項目評鑑結果 

依據下表所述，依照公司別計算之評鑑指標有「班車停靠管

理(A2)」、「旅客服務告示（A3）」、「乘車資訊及服務（A4）」、

「招呼站候車設施（A5）」、「公車資訊服務設施（B2）」、「車

輛設備及紀錄（B3）」、「動態資訊系統 (B4)」、「準點性(C1)」、

「駕駛員管理及服務(C2)」、「乘客滿意度(C3)」、「D 無障礙之

場站、服務、運輸工具設備與安全」、「路線查核(E3)」、「性騷

擾防治-自我要求(E7)」等評鑑指標。 

其中 C3 乘客滿意度指標，評鑑內容以乘客對駕駛員之服務

滿意度為評鑑標準，團隊將指標調查分為調查員調查，及一般乘

客問卷調查兩部分進行，而乘客調查主要對駕駛員服務態度的滿

意程度作為評鑑指標，路線別分數總配分為 49 分，調查路線別評
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鑑指標配分如表 4.2- 1 所示。 

表 4.2- 1 路線別評鑑指標項目與配分 

評鑑指標 配分 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 3.00 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1.00 

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1.00 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 1.00 

A5-2.招呼站資訊明確 1.00 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 1.00 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 1.00 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 1.00 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 1.00 

B3-1.是否標示禁菸標誌 2.00 

B3-2.車廂內部整潔 2.00 

B3-3輛內之逃生安全門能正常使用 1.00(-2.00) 

B3-4車輛內備有滅火器2具且在有效期限內 1.00(-2.00) 

B3-5車輛是否備有車窗擊破器3具 1.00(-2.00) 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 3.00 

C1.準點性 2.00 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 2.00 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛之情形 2(-2) 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 2(-2) 

C3-1.空調溫度是否適中 2.00 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車道、闖紅燈…等行為) 2.00 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 2.00 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 2.00 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 2.00 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 2.00 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 1.00 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 1.00 

D3.運輸工具設備 3.00 

E3.路線查核 1.00 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 1.00 

總分 49.00 

扣分項 (-10.00) 
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4.2.1國光客運之路線別成績 

國光客運受評路線共計 49 條路線，路線皆為一般市區，

部分路線為一般民眾也可搭乘之學生專車路線，其中學生專

車路線有團隊調查人員遭拒絕上車之情形，調查分數以 0 分

計算。 

107 年度報告在與府內工作會議討論後，因學生專車服

務族群較為特殊，且為一般路線之宣導期間，故 107 年評鑑

學生專車則不參與路線別成績計算。 

本年度 108 年評鑑將學生專車與一般市區公車綜合計算

成績，其中學 53 及學 59 路線為配合新冠肺炎防疫調整班次，

故不列入評鑑路線，而學 52、學 52A 及學 55 路線皆有發生

駕駛拒載及以其他路線替代等情形，因此該路線部分隨車調

查分數較低，如表 4.2- 2 及表 4.2- 3 所示，國光客運路線別

評鑑分數為 43.02 分。 

表 4.2- 2 國光客運學生專車未搭乘原因 

日期 路線 表定發車時間 原定發車站名 車號 備註 

2020/4/7 學52 0610 南方澳 KKA-0115 
駕駛強調是學生專車，請改搭0630

的另一班車。 

2020/4/6 學52A 1720 蘭陽女中側門 FAB-808 拒載。 

2020/4/7 學55 0625 羅東轉運站  （問學生）無學55專車，已由1792

替代，但APP無公告。 

表 4.2- 3 國光客運路線別各指標成績彙整表 

評鑑指標 配分 得分 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 3.00 2.73 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1.00 1.00 

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 1.00 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1.00 1.00 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 1.00 0.96 

A5-2.招呼站資訊明確 1.00 0.90 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 1.00 0.91 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 1.00 0.89 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 1.00 0.25 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 1.00 0.85 
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評鑑指標 配分 得分 

B3-1.是否標示禁菸標誌 2.00 1.42 

B3-2.車廂內部整潔 2.00 1.51 

B3-3輛內之逃生安全門能正常使用 1.00(-2.00) 0.90 

B3-4車輛內備有滅火器2具且在有效期限內 1.00(-2.00) 0.90 

B3-5車輛是否備有車窗擊破器3具 1.00(-2.00) 0.90 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 3.00 2.36 

C1.準點性 2.00 1.75 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 2.00 1.86 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛之情形 2(-2) 1.69 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 2(-2) 1.79 

C3-1.空調溫度是否適中 2.00 1.77 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車道、闖紅

燈…等行為) 
2.00 1.76 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 2.00 1.80 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 2.00 1.79 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 2.00 1.71 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 2.00 1.80 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 1.00 0.87 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 1.00 0.90 

D3.運輸工具設備 3.00 1.83 

E3.路線查核 1.00 1.00 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 1.00 1.00 

總分 49.00 41.77 

4.2.2葛瑪蘭客運之路線別成績 

葛瑪蘭客運受評路線共計 14條路線與 1條與首都客運聯

營之 112 路線，路線皆為一般市區公車路線，各指標之平均

分數及各路線指標分數如表 4.2- 4 所示，葛瑪蘭客運路線別

評鑑分數為 45.12 分。 

表 4.2- 4 葛瑪蘭客運路線別各指標成績彙整表 

評鑑指標 配分 得分 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 3.00 2.96 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1.00 1.00 

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 1.00 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1.00 1.00 
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評鑑指標 配分 得分 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 1.00 1.00 

A5-2.招呼站資訊明確 1.00 0.95 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 1.00 0.99 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 1.00 0.97 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 1.00 0.57 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 1.00 1.00 

B3-1.是否標示禁菸標誌 2.00 2.00 

B3-2.車廂內部整潔 2.00 1.55 

B3-3輛內之逃生安全門能正常使用 1.00(-2.00) 1.00 

B3-4車輛內備有滅火器2具且在有效期限內 1.00(-2.00) 0.99 

B3-5車輛是否備有車窗擊破器3具 1.00(-2.00) 1.00 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 3.00 2.50 

C1.準點性 2.00 2.00 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 2.00 1.98 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛之情形 2(-2) 1.92 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 2(-2) 1.98 

C3-1.空調溫度是否適中 2.00 1.94 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車道、闖紅燈…等

行為) 
2.00 1.98 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 2.00 2.00 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 2.00 2.00 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 2.00 2.00 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 2.00 2.00 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 1.00 0.97 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 1.00 1.00 

D3.運輸工具設備 3.00 0.86 

E3.路線查核 1.00 1.00 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 1.00 1.00 

總分 49.00 45.12 

4.2.3首都客運之路線別成績 

首都客運受評路線共計 3 條路線與 1 條與葛瑪蘭客運聯

營之 112 路線，路線皆為一般市區公車路線，各指標之平均

分數及各路線指標分數如表 4.2- 5 所示，首都客運路線別評

鑑分數為 46.26 分。 
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表 4.2- 5 首都客運路線別各指標成績彙整表 

評鑑指標 配分 得分 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 3.00 3.00 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1.00 1.00 

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 1.00 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1.00 1.00 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 1.00 0.99 

A5-2.招呼站資訊明確 1.00 0.98 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 1.00 1.00 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 1.00 1.00 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 1.00 0.99 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 1.00 1.00 

B3-1.是否標示禁菸標誌 2.00 2.00 

B3-2.車廂內部整潔 2.00 1.49 

B3-3輛內之逃生安全門能正常使用 1.00(-2.00) 1.00 

B3-4車輛內備有滅火器2具且在有效期限內 1.00(-2.00) 1.00 

B3-5車輛是否備有車窗擊破器3具 1.00(-2.00) 1.00 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 3.00 2.04 

C1.準點性 2.00 2.00 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 2.00 1.99 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛之情形 2(-2) 2.00 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 2(-2) 2.00 

C3-1.空調溫度是否適中 2.00 2.00 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車道、闖紅燈…等

行為) 
2.00 2.00 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 2.00 2.00 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 2.00 2.00 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 2.00 2.00 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 2.00 2.00 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 1.00 1.00 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 1.00 1.00 

D3.運輸工具設備 3.00 1.79 

E3.路線查核 1.00 1.00 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 1.00 1.00 

總分 49.00 46.26 

4.2.4大都會客運之路線別成績 



 

 

116 

大都會客運受評路線共計 1 路線，路線為一般市區公車

路線，各指標之平均分數及各路線指標分數如表 4.2- 6 所示，

大都會客運路線別評鑑分數為 44.61 分。 

表 4.2- 6 大都會客運路線別各指標成績彙整表 

評鑑指標 配分 得分 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 3.00 0.75 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1.00 1.00 

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 1.00 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1.00 1.00 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 1.00 1.00 

A5-2.招呼站資訊明確 1.00 1.00 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 1.00 1.00 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 1.00 1.00 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 1.00 1.00 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 1.00 1.00 

B3-1.是否標示禁菸標誌 2.00 2.00 

B3-2.車廂內部整潔 2.00 1.60 

B3-3輛內之逃生安全門能正常使用 1.00(-2.00) 1.00 

B3-4車輛內備有滅火器2具且在有效期限內 1.00(-2.00) 1.00 

B3-5車輛是否備有車窗擊破器3具 1.00(-2.00) 1.00 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 3.00 1.50 

C1.準點性 2.00 1.88 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 2.00 1.88 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛之情形 2(-2) 2.00 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 2(-2) 2.00 

C3-1.空調溫度是否適中 2.00 2.00 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車道、闖紅燈…等

行為) 
2.00 2.00 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 2.00 2.00 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 2.00 2.00 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 2.00 2.00 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 2.00 2.00 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 1.00 1.00 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 1.00 1.00 

D3.運輸工具設備 3.00 3.00 

E3.路線查核 1.00 1.00 
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評鑑指標 配分 得分 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 1.00 1.00 

總分 49.00 44.61 

4.2.5免費公車之路線成績 

宜蘭縣各鄉鎮市社區免費接駁巴士受評路線共計 13 路

線，因免費路線公車為宜蘭縣政府委託各鄉鎮營運管理且為

非營利業者，故本次評鑑無呈現公司別指標成績皆以路線別

分數說明，以滿分 49 分後標準化呈現分數。 

其中受評鑑指標有「班車停靠管理(A2)」、「旅客服務告

示（A3）」、「乘車資訊及服務（A4）」、「招呼站候車設

施（A5）」、「公車資訊服務設施（B2）」、「車輛設備及

紀錄（B3）」、「動態資訊系統 (B4)」、「準點性(C1)」、

「駕駛員管理及服務(C2)」、「乘客滿意度(C3)」、「D 無障

礙之場站、服務、運輸工具設備與安全」、「路線查核(E3)」、

「性騷擾防治-自我要求(E7)」等評鑑指標，其中 A4-2 票價表

是否明確，因路線為免費公車故皆以滿分計算，各指標之平

均分數及各路線指標分數如表 4.2- 7 所示，免費公車評鑑分

數為 35.81 分。 

表 4.2- 7 免費公車路線別各指標成績彙整表 

評鑑指標 配分 得分 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 3.00 2.46 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1.00 1.00 

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 1.00 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1.00 1.00 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 1.00 0.59 

A5-2.招呼站資訊明確 1.00 0.45 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 1.00 0.80 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 1.00 0.68 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 1.00 0.15 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 1.00 0.13 

B3-1.是否標示禁菸標誌 2.00 0.98 

B3-2.車廂內部整潔 2.00 1.63 

B3-3輛內之逃生安全門能正常使用 1.00(-2.00) 1.00 

B3-4車輛內備有滅火器2具且在有效期限內 1.00(-2.00) 0.88 
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評鑑指標 配分 得分 

B3-5車輛是否備有車窗擊破器3具 1.00(-2.00) 0.77 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 3.00 0.89 

C1.準點性 2.00 1.79 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 2.00 1.27 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛之情形 2(-2) 1.79 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 2(-2) 2.00 

C3-1.空調溫度是否適中 2.00 1.96 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車道、闖紅燈…等

行為) 
2.00 2.00 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 2.00 2.00 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 2.00 2.00 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 2.00 1.92 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 2.00 1.71 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 1.00 0.68 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 1.00 0.59 

D3.運輸工具設備 3.00 0.00 

E3.路線查核 1.00 1.00 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 1.00 1.00 

總分 49.00 36.12 

4.2.6免費公車路線別成績彙整比較 

因免費公車由宜蘭縣府委託各鄉鎮公所負責營運，故團

隊針對指標內容中之路線別指標對其進行評鑑，對免費公車

之各路線別成績與一般業者進行比較，其中免費公車得分較

低指標及與一般業者分數比較如表 4.2- 8 及表 4.2- 9 所示。 

表 4.2- 8 免費公車扣分較多指標 

指標 得分 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 0.59 

A5-2.招呼站資訊明確 0.45 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 0.15 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 0.13 

B3-1.是否標示禁菸標誌 0.98 

B3-2.車廂內部整潔 1.63 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 1.27 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 0.68 
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指標 得分 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 0.59 

D3.運輸工具設備 0.00 

表 4.2- 9 可看出免費公車扣分項目除去年扣分頭樣有扣

分之車輛設備外，C2-2 駕駛員服務態度也是扣分主因，其中

 D3 運輸工具設備得分為 0 分，該指標評鑑車輛是否具備無

障礙設備，而免費公車服務族群應大多為偏鄉之高齡群眾為

主，可建議營運單位改善。 

表 4.2- 9 免費公車與一般業者得分比較 

評鑑指標 國光 葛瑪蘭 首都 大都會 免費 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 2.73 2.96 3.00 0.75 2.46 

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 0.96 1.00 0.99 1.00 0.59 

A5-2.招呼站資訊明確 0.90 0.95 0.98 1.00 0.45 

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 0.91 0.99 1.00 1.00 0.80 

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車

側） 
0.89 0.97 1.00 1.00 0.68 

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 0.25 0.57 0.99 1.00 0.15 

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 0.85 1.00 1.00 1.00 0.13 

B3-1.是否標示禁菸標誌 1.42 2.00 2.00 2.00 0.98 

B3-2.車廂內部整潔 1.51 1.55 1.49 1.60 1.63 

B3-3 輛內之逃生安全門能正常使用 0.90 1.00 1.00 1.00 1.00 

B3-4 車輛內備有滅火器 2 具且在有效期限內 0.90 0.99 1.00 1.00 0.88 

B3-5 車輛是否備有車窗擊破器 3 具 0.90 1.00 1.00 1.00 0.77 

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 2.36 2.50 2.04 1.50 0.89 

C1.準點性 1.75 2.00 2.00 1.88 1.79 

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 1.86 1.98 1.99 1.88 1.27 

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備

聊天或其他危險駕駛之情形 
1.69 1.92 2.00 2.00 1.79 

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他

不當行為之情形 
1.79 1.98 2.00 2.00 2.00 

C3-1.空調溫度是否適中 1.77 1.94 2.00 2.00 1.96 
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評鑑指標 國光 葛瑪蘭 首都 大都會 免費 

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意

加減速、變換車道、闖紅燈…等行為) 
1.76 1.98 2.00 2.00 2.00 

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 1.80 2.00 2.00 2.00 2.00 

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 1.79 2.00 2.00 2.00 2.00 

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 1.71 2.00 2.00 2.00 1.92 

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 1.80 2.00 2.00 2.00 1.71 

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否

於車廂內標示清楚 
0.87 0.97 1.00 1.00 0.68 

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 0.90 1.00 1.00 1.00 0.59 

D3.運輸工具設備 1.83 0.86 1.79 3.00 0.00 

E3.路線查核 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性

別歧視及性騷擾 
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

總分 41.77 45.12 46.26 44.61 36.12 
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表 4.2- 10各業者路線別成績彙整表 

業

者 
路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

國 

光 

客 

運 

122 2.67 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.89 2.00 1.45 1.00 1.00 1.00 2.33 2.00 1.89 0.67 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.67 1.00 1.00 45.57 

1743 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 1.00 0.33 1.00 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 3.00 1.83 2.00 1.11 1.56 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.67 1.00 1.00 45.02 

1744 3.00 1.00 1.00 1.00 0.98 1.00 1.00 1.00 0.67 0.67 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.83 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.75 

1745 0.00 1.00 1.00 1.00 0.98 1.00 1.00 1.00 0.00 0.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 39.48 

1750 3.00 1.00 1.00 1.00 0.98 1.00 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.58 

1766 2.65 1.00 1.00 1.00 0.96 1.00 1.00 1.00 0.77 1.00 1.62 1.42 1.00 1.00 1.00 2.54 1.98 1.85 2.00 2.00 1.96 1.86 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.61 

1767 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.87 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.50 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.94 

1783 2.73 1.00 1.00 1.00 0.75 0.96 1.00 1.00 0.27 1.00 2.00 1.80 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.36 1.00 1.00 45.82 

1784 3.00 1.00 1.00 1.00 0.96 0.93 1.00 1.00 0.38 1.00 2.00 1.45 1.00 1.00 1.00 2.63 1.94 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.13 1.00 1.00 45.42 

1785 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.94 1.00 1.00 0.58 1.00 2.00 1.35 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.83 1.67 2.00 1.92 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.25 1.00 1.00 45.49 

1786 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.95 0.95 1.00 0.15 0.85 2.00 1.40 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.93 2.00 2.00 1.90 1.97 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.95 1.00 1.00 46.02 

1787 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.25 1.00 2.00 1.65 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.00 46.28 

1788 2.70 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 1.00 0.40 0.80 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 3.00 1.75 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.10 

1789 2.25 1.00 1.00 1.00 1.00 0.90 0.88 1.00 0.25 0.88 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 2.25 1.88 1.94 2.00 2.00 1.63 1.93 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 43.04 

1790 3.00 1.00 1.00 1.00 0.98 0.80 1.00 1.00 0.00 1.00 1.80 1.40 1.00 1.00 1.00 1.80 1.80 2.00 1.60 2.00 2.00 1.76 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 44.94 

1791 2.67 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 1.00 0.06 1.00 1.33 1.50 1.00 1.00 1.00 2.50 1.75 1.92 2.00 2.00 1.94 2.00 2.00 1.78 2.00 2.00 1.00 1.00 2.67 1.00 1.00 45.09 

1792 2.25 1.00 1.00 1.00 0.99 1.00 1.00 1.00 0.50 1.00 1.50 1.43 1.00 1.00 1.00 2.06 1.91 1.91 1.50 2.00 2.00 1.96 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.81 1.00 1.00 44.82 

1793 3.00 1.00 1.00 1.00 0.99 0.85 1.00 1.00 0.00 1.00 0.40 1.50 1.00 1.00 1.00 2.70 2.00 1.95 1.60 2.00 2.00 1.94 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 44.93 
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業

者 
路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

1794 2.77 1.00 1.00 1.00 1.00 0.81 1.00 1.00 0.00 0.92 1.54 1.40 1.00 1.00 1.00 2.54 1.92 1.85 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.62 1.00 1.00 44.37 

1794A 2.57 1.00 1.00 1.00 1.00 0.89 1.00 1.00 0.00 1.00 1.43 1.60 1.00 1.00 1.00 2.14 2.00 1.93 2.00 2.00 2.00 1.91 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 45.47 

1794B 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.81 1.00 1.00 0.00 1.00 1.33 1.55 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.80 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 44.49 

1795 2.75 1.00 1.00 1.00 0.94 0.91 1.00 1.00 0.00 1.00 1.83 1.55 1.00 1.00 1.00 2.50 2.00 1.92 2.00 2.00 1.92 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.32 

1795A 3.00 1.00 1.00 1.00 0.98 0.64 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.22 

1796 3.00 1.00 1.00 1.00 0.99 0.71 1.00 1.00 0.00 1.00 0.67 1.30 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.83 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 45.50 

1797 2.59 1.00 1.00 1.00 0.99 0.83 1.00 1.00 0.14 0.91 1.55 1.56 1.00 1.00 0.93 2.32 1.91 1.86 1.82 2.00 1.86 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 0.95 1.91 1.00 1.00 44.13 

1797A 3.00 1.00 1.00 1.00 0.99 1.00 1.00 1.00 0.00 1.00 0.00 1.65 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 45.64 

1798 2.50 1.00 1.00 1.00 0.99 0.95 1.00 1.00 0.00 1.00 1.33 1.50 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.92 2.00 2.00 2.00 1.80 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.00 44.49 

1798A 3.00 1.00 1.00 1.00 0.99 1.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 1.45 1.00 1.00 1.00 1.50 2.00 1.75 2.00 2.00 1.50 1.70 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.00 42.39 

1799 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.98 1.00 0.78 0.00 1.00 1.11 1.54 1.00 1.00 1.00 2.33 2.00 1.83 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.78 1.00 3.00 1.00 1.00 45.35 

795 3.00 1.00 1.00 1.00 0.95 0.88 1.00 1.00 0.56 0.67 2.00 1.45 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.83 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.34 

紅 1 2.75 1.00 1.00 1.00 0.96 0.97 1.00 1.00 1.00 1.00 1.50 1.45 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.96 2.00 2.00 2.00 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.54 

紅 2 2.77 1.00 1.00 1.00 0.93 0.91 1.00 1.00 0.92 1.00 1.54 1.58 1.00 1.00 1.00 2.77 1.92 1.81 2.00 2.00 1.92 1.91 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.77 1.00 1.00 46.75 

綠 12 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.96 1.00 1.00 0.33 1.00 1.83 1.58 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 1.92 2.00 2.00 2.00 1.90 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.77 

綠 15 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 0.50 1.00 2.00 1.70 1.00 1.00 1.00 2.36 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.57 1.00 1.00 47.10 

綠 17 3.00 1.00 1.00 1.00 0.96 0.95 1.00 1.00 1.00 1.00 0.22 1.50 1.00 1.00 1.00 1.67 2.00 1.72 1.11 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 41.13 

綠 18 3.00 1.00 1.00 1.00 0.86 0.95 1.00 1.00 1.00 0.93 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 2.20 2.00 1.83 2.00 2.00 2.00 1.84 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.16 

綠 25 3.00 1.00 1.00 1.00 0.86 0.95 1.00 1.00 0.18 1.00 1.09 1.60 1.00 1.00 1.00 1.91 1.95 2.00 1.64 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 45.18 
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業

者 
路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

綠 28 3.00 1.00 1.00 1.00 0.94 0.79 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.69 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 1.92 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.59 

學 50 3.00 1.00 1.00 1.00 0.83 0.83 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.70 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.36 

學 51 3.00 1.00 1.00 1.00 0.92 0.92 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 3.00 1.50 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 43.84 

學 52 3.00 1.00 1.00 1.00 0.91 0.96 1.00 1.00 0.00 0.00 0.00 1.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.90 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 1.00 15.27 

學

52A 
3.00 1.00 1.00 1.00 0.92 0.64 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.90 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 1.00 12.96 

學 53 3.00 1.00 1.00 1.00 0.94 0.89 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.90 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 1.00 11.73 

學 55 0.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.81 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 1.00 8.78 

學 56 3.00 1.00 1.00 1.00 0.96 0.90 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.30 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.16 

學 57 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.76 1.00 1.00 0.00 1.00 0.00 1.50 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 45.26 

學

58A 
3.00 1.00 1.00 1.00 0.91 0.95 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.36 

學 59 3.00 1.00 1.00 1.00 0.89 0.89 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.60 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 1.00 13.38 

學 60 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.67 1.00 0.00 0.00 1.00 1.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 1.75 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 -2.00 2.00 0.00 1.00 3.00 1.00 1.00 39.99 

葛 

瑪 

蘭 

客 

運 

112 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.92 0.75 1.00 2.00 1.58 1.00 1.00 1.00 1.50 2.00 2.00 1.67 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.92 1.00 0.00 1.00 1.00 43.34 

113 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.91 0.27 1.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 2.18 2.00 1.95 2.00 2.00 1.82 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.91 1.00 0.55 1.00 1.00 44.09 

131 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.30 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 2.40 2.00 2.00 2.00 2.00 1.40 1.94 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 43.64 

191 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.27 1.00 2.00 1.65 1.00 1.00 1.00 2.18 2.00 2.00 1.64 2.00 2.00 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 43.96 

243 2.80 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.53 1.00 2.00 1.70 1.00 1.00 1.00 2.20 2.00 2.00 2.00 1.73 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.60 1.00 1.00 46.56 

621 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.87 1.00 1.00 0.88 1.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 1.94 1.50 2.00 2.00 1.93 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.87 
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業

者 
路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

751 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.96 1.00 1.00 0.75 1.00 2.00 1.40 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 45.11 

752 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.93 1.00 1.00 0.88 1.00 2.00 1.65 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.63 1.00 1.00 48.09 

753 2.67 1.00 1.00 1.00 1.00 0.94 0.89 1.00 0.44 1.00 2.00 1.75 1.00 0.83 1.00 2.67 2.00 1.94 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.13 

755 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 0.83 0.75 1.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.83 1.00 0.00 1.00 1.00 44.11 

771 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 0.64 1.00 2.00 1.46 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.98 2.00 2.00 1.95 1.97 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.95 1.00 1.00 45.90 

772 2.88 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 1.00 0.73 1.00 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 2.42 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.00 46.03 

791 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.90 1.00 0.86 0.29 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.93 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.86 1.00 0.00 1.00 1.00 44.44 

793 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.80 1.00 1.00 0.40 1.00 2.00 1.40 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.60 

綠 11 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 2.00 1.47 1.00 1.00 1.00 2.40 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.96 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.40 1.00 1.00 45.90 

首 

都 

客 

運 

112 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.61 1.00 1.00 1.00 2.08 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.69 

241 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 2.40 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.40 1.00 1.00 47.32 

281 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.95 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.35 1.00 1.00 1.00 1.91 2.00 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.13 

綠 21 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.94 1.00 2.00 1.45 1.00 1.00 1.00 1.76 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.76 1.00 1.00 45.91 

大

都

會

客

運 

121 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 1.50 1.88 1.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 44.61 
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表 4.2-10 免費巴士路線別成績彙整表 

路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

三星 1 3.00 1.00 0.51 1.00 0.49 0.36 0.50 1.00 0.00 0.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.67 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 39.03 

冬山 1 3.00 1.00 0.38 1.00 0.25 0.10 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.55 1.00 1.00 1.00 0.00 1.90 1.10 1.20 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.00 0.00 1.00 0.00 1.00 1.00 30.48 

冬山 2 2.25 1.00 0.46 1.00 0.32 0.27 0.50 0.00 0.00 0.00 0.00 1.60 1.00 -0.50 1.00 0.75 1.00 0.13 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 0.00 1.00 0.00 1.00 1.00 28.78 

宜蘭 1 3.00 1.00 0.95 1.00 0.95 0.95 1.00 1.00 0.00 0.90 0.00 1.67 1.00 1.00 1.00 2.57 2.00 1.76 1.81 2.00 2.00 1.97 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 41.53 

南澳 1 0.00 1.00 0.00 1.00 0.00 0.00 1.00 1.00 0.00 0.00 2.00 1.70 1.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.75 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 33.45 

南澳 2 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.70 0.50 1.00 0.00 0.00 0.67 1.70 1.00 1.00 -0.50 0.00 1.33 0.67 0.67 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.67 1.00 0.33 0.00 1.00 1.00 30.74 

頭城 1 1.50 1.00 0.51 1.00 0.07 0.23 1.00 1.00 0.00 0.00 2.00 1.80 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 0.00 0.00 1.00 1.00 38.11 

頭城 2 3.00 1.00 0.49 1.00 0.44 0.33 1.00 1.00 1.00 0.00 2.00 1.90 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 0.67 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 0.00 0.00 1.00 1.00 40.83 

羅東 1 3.00 1.00 0.95 1.00 0.95 0.68 0.98 0.90 0.00 0.35 0.10 1.47 1.00 1.00 1.00 0.00 1.98 1.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.90 0.90 0.30 0.00 1.00 1.00 37.34 

羅東 2 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.70 0.90 1.00 0.00 0.00 2.00 1.70 1.00 1.00 1.00 0.30 2.00 1.80 1.60 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.60 1.00 0.00 0.00 1.00 1.00 38.60 

羅東 3 3.00 1.00 0.85 1.00 0.85 0.60 1.00 1.00 1.00 0.50 2.00 1.65 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.83 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 0.00 0.00 1.00 1.00 41.28 

蘇澳 1 2.25 1.00 0.72 1.00 0.71 0.50 0.50 0.00 0.00 0.00 0.00 1.50 1.00 1.00 1.00 0.00 2.00 0.25 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.00 1.00 0.00 1.00 1.00 32.43 

蘇澳 2 3.00 1.00 0.71 1.00 0.70 0.49 0.50 0.00 0.00 0.00 0.00 1.50 1.00 1.00 -0.50 0.00 2.00 1.50 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.00 1.00 0.00 1.00 1.00 32.90 
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4.3市區公車綜合成績彙整 

本年度 108 年宜蘭縣市區公車營運服務品質評鑑對象包含國

光客運、葛瑪蘭客運、首都客運、大都會客運共 4 家業者及各鄉

公所營運之免費公車，參考公司別路線別成績比照評分範圍標準

表 4.3- 1 後，各家業者公司總分及評等如表 4.3- 2 及表 4.3- 3 所

示。 

表 4.3- 1 評分範圍彙整表 

列等 分數 

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 4.3- 2 宜蘭縣市區公車業者總成績彙整 

業者 國光客運 葛瑪蘭客運 首都客運 大都會客運 

公司別 48.26 51.00 50.75 50.20 

路線別 41.77 45.12 46.26 44.61 

總分 90.03 96.12 97.01 94.81 

表 4.3- 3 宜蘭縣免費公車總成績彙整表 

業者 免費公車 

總分 36.12/49.00 

標準化後分數 73.71 
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4.4前期評鑑成果比較 

團隊就去年各項指標與本年度評鑑成績標準化後進行比較，

各業者整體分數相較於去年度評鑑差異不大，詳細分數比較如表

表 4.4- 1 所示。 

國光客運本年度退步較多指標為「B1.車齡比例」、「C2 駕

駛員管理及服務」及「E1 監督管理」等三項指標，其中 C2 駕駛

員管理指標主要扣分項目為「C2-2 駕駛員服裝及服務態度」，團

隊調查中有較多路線駕駛有服務態度不耐煩、聽音樂及與乘客聊

天等情形，團隊也將整理詳細缺失紀錄提供予業者改正，而「C2

-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕

駛之情形」則有部分路線駕駛有行車時使用通訊設備等情況。 

「E1 監督管理」退步較多項目較多則以，「E1-3 肇事及違反

道路交統管理處罰條例」違反道路交通管理處罰條例件數及死傷

人數較去年高，為主要扣分原因。 

首都客運本年度退步較多指標則以 D3 運輸工具設備為主，

該指標主要評鑑業者路線營運所使用車輛之無障礙設備是否完

善，本次抽查車輛較多為非無障礙車輛，故扣分較多，而大都會

客運主要退步為「A2 班車停靠管理」，團隊調查有車輛無在核定

站位停靠情況，而大都會營運路線及班次較其他業者少，故分數

變動較大。 

表 4.4- 1 前期分數比較表 

             業者及年期 

  指標項目 

國光客運 葛瑪蘭客運 首都客運 大都會客運 

107 108 差異 107 108 差異 107 108 差異 107 108 差異 

A1停車空間 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

A2班車停靠管理 0.99 0.95 -0.04 1.00 0.99 -0.01 1.00 1.00 0.00 1.00 0.63 -0.37 

A3旅客服務告示 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

A4乘車資訊及服務 0.93 1.00 0.07 0.98 1.00 0.02 0.99 1.00 0.01 1.00 1.00 0.00 

A5招呼站候車設施 0.95 0.93 -0.02 0.98 0.98 0.00 0.99 0.99 0.00 1.00 1.00 0.00 

B1.車齡比例 1.00 0.88 -0.12 0.75 0.75 0.00 0.75 0.75 0.00 1.00 1.00 0.00 

B2公車資訊服務設施 0.73 0.76 0.03 0.95 0.88 -0.07 0.86 1.00 0.14 0.75 1.00 0.25 

B3車輛設備及記錄 0.93 0.87 -0.06 0.98 0.95 -0.03 0.97 0.94 -0.03 1.00 0.96 -0.04 

B4動態資訊系統 0.98 0.94 -0.04 0.89 0.94 0.05 0.95 0.89 -0.06 0.90 0.83 -0.07 
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             業者及年期 

  指標項目 

國光客運 葛瑪蘭客運 首都客運 大都會客運 

107 108 差異 107 108 差異 107 108 差異 107 108 差異 

C1準點性 0.96 0.92 -0.04 0.99 1.00 0.01 0.75 1.00 0.25 1.00 0.94 -0.06 

C2駕駛員管理及服務 0.98 0.88 -0.10 0.91 0.99 0.08 0.92 1.00 0.08 1.00 0.91 -0.09 

C3乘客滿意度 0.99 0.92 -0.07 1.00 0.99 -0.01 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

C4申訴及處理 0.98 0.94 -0.04 1.00 0.99 -0.01 1.00 1.00 0.00 0.93 1.00 0.07 

D1場站設施 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

D2服務 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

D3運輸工具設備 0.67 0.64 -0.03 0.25 0.29 0.04 0.70 0.60 -0.10 1.00 1.00 0.00 

D4安全 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

D5路線站牌標示提供無障

礙車輛接駁服務班次 
- 1.00 - - 1.00 - - 1.00 - - 1.00 - 

E1監督管理 0.72 0.52 -0.20 0.81 0.89 0.08 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

E2政府補助 1.00 1.00 0.00 0.88 1.00 0.12 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

E3路線查核 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

E4公司行車安全制度之完

整性與落實程度 
0.00 0.50 0.50 0.00 0.50 0.50 0.00 0.50 0.50 0.00 0.50 0.50 

E5保險狀況 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

E6政策配合 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 0.90 0.86 -0.04 0.90 0.77 -0.13 

E7性騷擾防治-自我要求 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

E8性騷擾防治-防範排除 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

E9創新服務 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 0.00 

免費公車本年度退步較多指標為「A2-2.班車是否於核定站位

停靠」、「A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形」、「B2-2.路線

號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側）」、「B3-2.車廂內部

整潔」、「C2-2.駕駛員服裝及服務態度」及「C4-1.乘客申訴電話

之查核評鑑」等六項指標，如表 4.4- 2 所示。 

主要扣分項目以車內設備、駕駛服務態度及站牌完整度等內

容，且本年度評鑑分數相較於去年則略為退步，而進步項目則以

站牌之資訊內容、車廂內申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號

標示等，可看出免費公車營運比起一般客運業者服務水準仍有差

距，團隊則會整理相關缺失提供縣府單位以供改善。 
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表 4.4- 2 免費公車前期分數比較表 

評鑑指標 107 108 差異 

A2-2.班車是否於核定站位停靠 0.98 0.82 -0.16  

A4-1.班次時刻表是否標示清楚 0.66 1.00 0.34  

A4-2.票價表是否清楚明確 1.00 1.00 0.00  

A4-3.營運路線圖是否清楚明確 0.59 1.00 0.41  

A5-1.站牌有無破損龜裂或傾斜的情形 0.73 0.59 -0.14  

A5-2.招呼站資訊明確 0.45 0.45 0.00  

B2-1.下車鈴是否能夠使用並貼有貼紙 0.81 0.80 -0.01  

B2-2.路線號碼牌是否容易辨識（車頭、車尾、車側） 0.91 0.68 -0.23  

B2-3.是否張貼營運路線圖並清楚明確 0.09 0.15 0.06  

B2-4.站名播報器及電子顯示設備是否正常 0.08 0.13 0.05  

B3-1.是否標示禁菸標誌 0.40 0.49 0.10  

B3-2.車廂內部整潔 0.93 0.82 -0.11  

B3-3 輛內之逃生安全門能正常使用 1.00 1.00 0.00  

B3-4 車輛內備有滅火器 2 具且在有效期限內 0.87 0.88 0.01  

B3-5 車輛是否備有車窗擊破器 3 具 0.86 0.77 -0.09  

B4-1.各公車業者之公車動態資訊是否正常開啟 0.25 0.30 0.05  

C1.準點性 0.96 0.90 -0.06  

C2-2.駕駛員服裝及服務態度 0.97 0.64 -0.34  

C2-4.駕駛員行車時有無使用手機、其他通訊設備聊天或其他危險駕駛

之情形 
0.96 0.90 -0.06  

C2-5.駕駛員行車時是否有嚼食檳榔、抽菸或其他不當行為之情形 0.91 1.00 0.10  

C3-1.空調溫度是否適中 0.98 0.98 0.00  

C3-2.駕駛員之駕駛行為(駕車途中是否經常性任意加減速、變換車

道、闖紅燈…等行為) 
0.99 1.00 0.02  

C3-3.班車是否有脫班或過站不停的情形 1.00 1.00 0.00  

C3-4.有無拒載老弱婦孺或身心障礙民眾之情況 1.00 1.00 0.00  

C3-5.班車是否未依路線行駛情形 1.00 0.96 -0.04  

C4-1.乘客申訴電話之查核評鑑 1.00 0.86 -0.15  

C4-2.申訴服務電話、車輛號碼及駕駛員編號是否於車廂內標示清楚 0.39 0.68 0.29  

C4-4.車內是否設置乘客意見卡（箱） 0.61 0.59 -0.02  

D3.運輸工具設備 0.00 0.00 0.00  

E3.路線查核 1.00 1.00 0.00  

E7-1.司機、從業人員言行舉止是否涉及偷窺、性別歧視及性騷擾 1.00 1.00 0.00  
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第五章 問卷分析 

評鑑期間調查有效份數共 853 份，依照乘客之基本資料、乘

客搭乘行為、駕駛行為滿意度及部分較少搭乘民眾之原因分析等

項目分節詳述如下： 

5.1國光客運乘客問卷分析 

一、乘客基本資料及搭乘行為 

調查期間共調查 483 份問卷數，調查項目包含乘客之

性別、年齡及職業等，如圖 5.1- 1 至圖 5.1- 4 所示。 

(一) 性別 

調查男女比例以女性居多，共 339 人，所佔比例

70.2%。 

 

圖 5.1- 1 乘客搭乘國光客運性別統計圖 

 (二)年齡 

調查年齡層比例以 19 歲以下最多，佔 32.9%；次之

為65歲以上佔21.1%；比例最少族群為35-49歲佔12.4%。 
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圖 5.1- 2 乘客搭乘國光客運年齡統計圖 

(三) 職業 

調查職業比例以學生最多，佔 38.9%；次之為家管、

待業或退休，佔 32.5%；比例最少族群為從軍人口佔 0.2%。 

 

圖 5.1- 3 乘客搭乘國光客運職業統計圖 
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二、旅運行為分析 

內容說明乘客之搭乘頻率、目的、等候時間及轉乘等搭

乘行為，如圖 5.5-4 至 5.5-7 所示。 

(一) 搭乘頻率 

調查乘客搭乘頻率以三個月最多，佔 34%；次之為每

月佔 33.1%；比例最少為每週搭乘，佔 9.9%。 

 

圖 5.1- 4 乘客搭乘國光客運頻率統計圖 

(二) 搭乘目的 

調查乘客搭乘目的以通勤(上下學、班)最多，均佔

28.8%；次之為社交活動，佔 25.7%。 
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圖 5.1- 5 乘客搭乘國光客運目的統計圖 

(三) 等候時間 

調查乘客等候時間以超過 15 分鐘最多，佔 34.4%；

次之為 6-10 分鐘內，佔 30.8%；乘客等車時間 11-15 分

鐘以及 5 分鐘內分別各有 125 人及 43 人。 

 

圖 5.1- 6 乘客搭乘國光客運等候時間統計圖 
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(四) 轉乘 

調查乘客是否轉乘，以否的比例最多，佔 90.3%；是

的佔 9.7%。 

 

圖 5.1- 7 乘客是否轉乘統計圖 

三、乘客滿意度 

(一) 乘客搭車體驗 

調查乘客搭乘時是否遭遇「過站不停」、「未於停靠

區上下客」、「未於停靠區內上下客或未靠路邊上下客」

及「未待乘客上下車完畢即開車」等項目，圖 5.1- 8 可看

出大部分國光客運路線乘客無遭遇上述情況。 
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圖 5.1- 8 國光客運乘客搭乘經驗統計圖 

(二) 乘客搭乘滿意度 

調查乘客對車內空調、車容及車廂整潔、駕駛員服務

滿意度及整體搭乘滿意度狀況，圖 5.1- 9 至圖 5.1- 12 可

看出大部分乘客整體搭乘體驗為滿意以上，占整體受訪

乘客之 80%左右。 
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圖 5.1- 9 國光客運乘客對空調滿意度統計圖 

 

圖 5.1- 10國光客運乘客對車容及車廂整潔滿意度統計圖 
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圖 5.1- 11國光客運乘客對駕駛員服務滿意度統計圖 

 

圖 5.1- 12國光客運乘客對整體搭乘滿意度統計圖 
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5.2葛瑪蘭客運乘客問卷分析 

一、乘客基本資料及搭乘行為 

調查期間共調查 204 份問卷數，調查項目包含乘客之

性別、年齡及職業等，如圖 5.2- 1 圖 5.2- 3 所示。 

(一) 性別 

調查男女比例以女性居多，共 149 人，所佔比例

73.00%。 

 

圖 5.2- 1 乘客搭乘葛瑪蘭客運性別統計圖 

 (二)年齡 

調查年齡層比例以 19 歲以下最多，佔 30.4%；次之

為 50-64 歲佔 24%；比例最少族群為 35-49 歲佔 10.3%。 
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圖 5.2- 2 乘客搭乘葛瑪蘭客運年齡統計圖 

(三) 職業 

調查職業比例以學生最多，佔 43.6%；次之為家管、

待業或退休，佔 26.5%；比例最少族群為其他佔 0%。 

 

圖 5.2- 3 乘客搭乘葛瑪蘭客運職業統計圖 
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二、旅運行為分析 

內容說明乘客之搭乘頻率、目的、等候時間及轉乘等搭

乘行為，如圖 5.2- 4 至圖 5.2- 7 所示。 

(一) 搭乘頻率 

調查乘客搭乘頻率以三個月最多，佔 36.3%；次之為

每月佔 25.5%；比例最少為每週，佔 10.3%。 

 

圖 5.2- 4 乘客搭乘葛瑪蘭客運頻率統計圖 

 (二)搭乘目的 

調查乘客搭乘目的以通勤(上下學、班)及社交活動最

多，佔 31.4%；次之為購物，佔 19.1%。 
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圖 5.2- 5 乘客搭乘葛瑪蘭客運目的統計圖 

 (三)等候時間 

調查乘客等候時間以 6-10 分鐘內最多，佔 34.8%；

次之為 11-15 分鐘，佔 33.8%；乘客等車時間 5 分鐘內最

少，為 16 人。 

 

圖 5.2- 6 乘客搭乘葛瑪蘭客運等候時間統計圖 
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(四) 轉乘 

調查乘客是否轉乘，以否的比例最多，佔 82.4%；是

的佔 17.6%。 

 

圖 5.2- 7 乘客是否轉乘統計圖 

三、乘客滿意度 

(一) 乘客搭車體驗 

調查乘客搭乘時是否遭遇「過站不停」、「未於停靠

區上下客」、「未於停靠區內上下客或未靠路邊上下客」

及「未待乘客上下車完畢即開車」等項目，圖 5.2- 8 可看

出大部分葛瑪蘭客運路線乘客無遭遇上述情況。 
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圖 5.2- 8 葛瑪蘭客運乘客搭乘經驗統計圖 

(二) 乘客搭乘滿意度 

調查乘客對車內空調、車容及車廂整潔、駕駛員服務

滿意度及整體搭乘滿意度狀況，圖 5.2- 9 至圖 5.2- 12 可

看出大部分乘客整體搭乘體驗為滿意以上，占整體受訪

乘客之 80%左右。 
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圖 5.2- 9 葛瑪蘭客運乘客對空調滿意度統計圖 

 

圖 5.2- 10葛瑪蘭客運乘客對車容及車廂整潔滿意度統計圖 
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圖 5.2- 11葛瑪蘭客運乘客對駕駛員服務滿意度統計圖 

 

圖 5.2- 12葛瑪蘭客運乘客對整體搭乘滿意度統計圖 
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5.3首都客運乘客問卷分析 

一、乘客基本資料及搭乘行為 

調查期間共調查 49 份問卷數，調查項目包含乘客之性

別、年齡及職業等，如圖 5.3- 1 至圖 5.3- 3 所示。 

(一) 性別 

調查男女比例以女性較多，共 25 人，所佔比例

51.00%。 

 

圖 5.3- 1 乘客搭乘首都客運性別統計圖 

(二) 年齡 

調查年齡層比例以 19 歲以下最多，佔 53.1%；次之

為 20-34 歲佔 18.4%；比例最少族群為 65 歲以上佔 1%。 
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圖 5.3- 2 乘客搭乘首都客運年齡統計圖 

(三) 職業 

調查職業比例以學生最多，佔 34%；次之為商人，佔

20.4%；比例最少族群為農業人口、軍人、工、公、教人

口以及其他均佔 0%。 

 

圖 5.3- 3 乘客搭乘首都客運職業統計圖 

19歲以下 20～34歲 35～49歲 50～64歲 65歲以上

人數 26 9 5 8 1

百分比 53.1% 18.4% 10.2% 16.3% 2.0%

0

5

10

15

20

25

30

年齡

學生 公、教 農 工 商 軍
家管或待

業或退休
其他

人數 34 0 0 0 10 0 5 0

百分比 69.4% 0.0% 0.0% 0.0% 20.4% 0.0% 10.2% 0.0%

0

5

10

15

20

25

30

35

40

職業



輿智資通科技股份有限公司 

 

148 

二、旅運行為分析 

內容說明乘客之搭乘頻率、目的、等候時間及轉乘等搭

乘行為，如圖 5.3- 4 至圖 5.3- 7 所示。 

(一) 搭乘頻率 

調查乘客搭乘頻率以每月最多，佔 32.7%；比例最少

為一年佔 10.2%。 

 

圖 5.3- 4 乘客搭乘首都客運頻率統計圖 

(二) 搭乘目的 

調查乘客搭乘目的以通勤(上下學、班)最多，佔 49%；

次之為社交活動，佔 26.5%。 
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0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

搭乘頻率



宜蘭縣政府                              108 年宜蘭縣市區公車營運服務品質評鑑  

 

149 

 

圖 5.3- 5 乘客搭乘首都客運目的統計圖 

(三) 等候時間 

調查乘客等候時間以 6-10 分鐘內最多，佔 34.7%；

次之為 11-15 分鐘內，佔 28.6%；乘客等車時間 5 分鐘內

以及超過 15 分鐘以上分別各有 7 人及 11 人。 
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圖 5.3- 6 乘客搭乘首都客運等候時間統計圖 

 (四)轉乘 

調查乘客是否轉乘，以否的比例最多，佔 81.6%；是

的佔 18.4%。 

 

圖 5.3- 7 乘客是否轉乘統計圖 
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三、乘客滿意度 

(一) 乘客搭車體驗 

調查乘客搭乘時是否遭遇「過站不停」、「未於停靠

區上下客」、「未於停靠區內上下客或未靠路邊上下客」

及「未待乘客上下車完畢即開車」等項目，首都客運路線

乘客皆無遭遇上述情況。 

(二)乘客搭乘滿意度 

調查乘客對車內空調、車容及車廂整潔、駕駛員服務

滿意度及整體搭乘滿意度狀況，圖 5.3- 8 至圖 5.2- 12 可

看出大部分乘客整體搭乘體驗為滿意以上，其中車內空

調及車容整潔部分有 20%認為普通，而駕駛員及整體服

務滿意度則有 80%以上乘客感受為滿意以上。 

 

圖 5.3- 8 首都客運乘客對空調滿意度統計圖 
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圖 5.3- 9 首都客運乘客對車容及車廂整潔滿意度統計圖 

 

圖 5.3- 10首都客運乘客對駕駛員服務滿意度統計圖 
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圖 5.3- 11首都客運乘客對整體搭乘滿意度統計圖 

5.4宜蘭縣免費公車基本資料結果 

一、乘客基本資料及搭乘行為 

調查期間宜蘭線免費公車路線問卷調查份數分別為大

巴士線 5 份、大進線 5 份、小巴線 5 份、山線 5 份、冬山

線 10 份、右線 10 份、左線 10 份、紅線 10 份、海線 5 份、

橘線 10 份、藍線 19 份、羅東線 5 份、觀光巴士線 18 份。 

(一) 性別 

調查資料中各免費路線除大巴士線及山線受訪人員

為男性高於女性，其餘路線乘客均以女性為主，如圖 5.4- 

1 所示。 
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圖 5.4- 1 乘客搭乘免費公車性別統計圖 

(二) 年齡 

調查資料中以 50~64 歲族群之乘車人數較多，為 42

位受訪者，而 19~34 歲族群使用免費公車隻數量較少，

僅冬山線、紅線、橘線及觀光巴士線達 5 位受訪者，如圖

5.4- 2 所示。 

大巴士

線
大進線 小巴線 山線 冬山線 右線 左線 紅線 海線 橘線 藍線 羅東線

觀光巴

士線

男 3 0 2 3 1 4 1 0 0 0 4 0 0

女 2 5 3 2 9 6 9 10 5 10 15 5 18

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

性別



宜蘭縣政府                              108 年宜蘭縣市區公車營運服務品質評鑑  

 

155 

 

圖 5.4- 2 乘客搭乘免費公車年齡統計圖 

(三) 職業 

調查資料中，山線及藍線以家管、待業或退休人員為

主要乘車族群，如圖 5.4-3 所示。 
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圖 5.4- 3 乘客搭乘免費公車職業統計圖 

二、旅運行為分析 

(一) 搭乘頻率 

調查資料中，宜蘭縣免費公車民眾搭乘頻率以每月

及 3 個月左右搭乘一次為主，每週搭乘客比例最低，僅

佔整體調查比例之 5.13%，最常搭乘之頻率為每月搭乘，

佔 34.19%，如圖 5.4- 4 所示。 
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圖 5.4- 4 乘客搭乘免費公車頻率統計圖 

 (二)搭乘目的 

可看出乘客對於免費巴士各路線之使用目的較為單

一，其中大部分乘客使用以社交活動及觀光目的為主，佔

28.21%及 22.22%，其次則為通勤或購物，佔 20.51%及

16.24%，如圖 5.4- 5 所示。 
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圖 5.4- 5 乘客搭乘免費公車目的統計圖 

 (三)等候時間 

調查資料中，各路線等候時間多以 5~10 分以內及

11~15 分以內為主，各佔 31.62%及 32.48%，超過 15 分

以上則有 28.21%，等候五分鐘以內僅有 7.69%，可見民

眾普遍認為免費公車準點率較差，如圖 5.4- 6 所示。 
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圖 5.4- 6 乘客搭乘免費公車等候時間統計圖 

(四) 轉乘 

調查資料中其中觀光巴士尚會轉乘之人數僅有 9 人，

而不轉乘客為 108 人，各佔 7.69%及 92.31%，如圖 5.4- 7

所示。  

 

圖 5.4- 7 乘客搭乘免費公車是否轉乘統計圖 
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三、乘客滿意度 

調查乘客對車內空調、車容及車廂整潔、駕駛員服務

滿意度及整體搭乘滿意度狀況，圖 5.4- 8 至圖 5.4- 11 可

看出大部分乘客整體搭乘體驗為滿意以上。 

 

圖 5.4- 8 免費公車乘客對空調滿意度統計圖 
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圖 5.4- 9 免費公車乘客對車容及車廂整潔滿意度統計圖 

 
圖 5.4- 10免費公車乘客對駕駛員服務滿意度統計圖 
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圖 5.4- 11免費公車乘客對整體服務滿意度統計圖 
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第六章 評鑑成果分析-複評 

計畫主要目的為，使市區汽車客運業者能從評鑑作業中瞭解

該公司目前存在的各項缺失與問題，除評鑑之執行外，本計畫導

入複評機制，藉由複查及複評之方式，使客運業者改善缺失，避

免影響民眾搭乘權益。 

6.1複評工作調查對象 

根據團隊辦理各縣市評鑑經驗，複評階段執行對象為初評階

段表現較好與較差之 15%路線，其中國光客運因初評調查時有部

分學生專車有脫班或拒載情況，考量學生專車營運型態特殊，為

避免複評路線篩選時，皆落在成績較差之學生專車上，故篩選路

線以一般路線為複評對象。 

篩選結果如表 6.1- 1 所示，依營運業者區分進行篩選，避免

複評時之前 15%或後 15%均落入分數較高或較低之業者。 

表 6.1- 1 複評調查對象 

營運業者 挑選原則 執行路線 

國光客運 
初評成績前15%路線 綠28、1795A、綠18、綠15、1767、綠12 

初評成績後15%路線 1797、1788、1789、1798A、綠17、1745 

葛瑪蘭客運 
初評成績前15%路線 752、621、243、772 

初評成績後15%路線 191、131、112 

首都客運 
初評成績前15%路線 241、281 

初評成績後15%路線 112 

大都會客運 
初評成績前15%路線 121 

初評成績後15%路線 121 

6.2複評階段綜合成績統計 

各路線複評分數比較如表 6.2- 1 所示，複評階段大多數路線

與初評比較略為進步，而影響較多指標為 C2 駕駛員管理及服務

部分，而部分車輛設備及無障礙設施等指標較難以短期內改善。 
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其中國光客運進步較多路線為:綠 18、綠 12、1797、1788、1

789、1789A、綠 17、1745，葛瑪蘭客運進步較多路線為: 621、7

72、191、131、121，首都客運進步較多路線為: 281、112。 

表 6.2- 1 初、複評路線別比較 

業者 挑選原則 路線 初評 複評 改善程度 

國 

光 

客 

運 

初評 

成績 

前15% 

綠28 47.59 47.82 0.23 

1795A 47.22 47.76 0.54 

綠18 47.16 48.19 1.03 

綠15 47.10 47.03 -0.07 

1767 46.94 47.71 0.77 

綠12 46.77 47.81 1.04 

初評 

成績 

後15% 

1797 44.18 46.12 1.94 

1788 44.10 44.93 0.83 

1789 43.04 45.00 1.96 

1798A 42.39 45.37 2.98 

綠17 41.13 43.08 1.95 

1745 39.48 44.60 5.12 

葛 

瑪 

蘭 

客 

運 

初評 

成績 

前15% 

752 48.09 48.05 -0.04 

621 46.87 48.35 1.48 

243 46.56 46.91 0.35 

772 46.03 46.98 0.95 

初評 

成績 

後15% 

191 43.96 44.78 0.82 

131 43.64 44.27 0.63 

112 43.34 45.10 1.76 

首 

都 

客 

運 

初評 

成績 

前15% 

241 47.32 47.65 0.33 

281 47.13 48.36 1.23 

初評 

成績 

後15% 

112 44.69 45.64 0.95 

大 

都 

會 

客 

運 

初評 

成績 

前15% 

121 44.61 47.88 3.27 

初評 

成績 

後15% 

121 44.61 47.88 3.27 
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表 5.2-2 複評路線成績彙整表 
業 
者 

路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

國 

光 

客 

運 

綠 28 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 0.94 0.79 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.69 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 1.92 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.59 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.94 0.79 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.58 1.00 1.00 1.00 2.51 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.82 

1795A 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 0.98 0.64 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.22 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.98 0.64 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.84 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.46 

綠 18 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 0.86 0.95 1.00 1.00 1.00 0.93 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 2.20 2.00 1.83 2.00 2.00 2.00 1.84 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.16 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.86 0.95 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.74 1.00 1.00 1.00 2.74 2.00 1.90 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 48.19 

綠 15 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 0.50 1.00 2.00 1.70 1.00 1.00 1.00 2.36 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.57 1.00 1.00 47.10 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 0.64 1.00 2.00 1.65 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 1.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.64 1.00 1.00 47.03 

1767 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.87 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.50 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.94 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.87 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.87 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.71 

綠 12 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.96 1.00 1.00 0.33 1.00 1.83 1.58 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 1.92 2.00 2.00 2.00 1.90 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.77 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.96 1.00 1.00 0.58 1.00 2.00 1.73 1.00 1.00 1.00 2.54 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.81 

1797 
初 2.59 1.00 1.00 1.00 0.99 0.83 1.00 1.00 0.14 0.91 1.55 1.56 1.00 1.00 0.93 2.32 1.91 1.86 1.82 2.00 1.86 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.91 1.00 1.00 44.18 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.99 0.83 1.00 1.00 0.14 1.00 1.75 1.88 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.74 2.00 2.00 1.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.91 1.00 1.00 46.12 

1788 
初 2.70 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 1.00 0.40 0.80 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 3.00 1.75 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.10 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 1.00 0.51 1.00 2.00 1.51 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.96 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.93 

1789 
初 2.25 1.00 1.00 1.00 1.00 0.90 0.88 1.00 0.25 0.88 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 2.25 1.88 1.94 2.00 2.00 1.63 1.93 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 43.04 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.90 0.90 1.00 0.25 1.00 2.00 1.66 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.55 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.75 1.00 1.00 45.01 

1798A 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 0.99 1.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 1.45 1.00 1.00 1.00 1.50 2.00 1.75 2.00 2.00 1.50 1.70 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.00 42.39 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.99 1.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.52 1.35 1.00 1.00 1.00 2.87 2.00 1.77 2.00 2.00 1.87 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00 45.37 
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業 
者 

路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

綠 17 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 0.96 0.95 1.00 1.00 1.00 1.00 0.22 1.50 1.00 1.00 1.00 1.67 2.00 1.72 1.11 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 41.13 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.96 0.95 1.00 1.00 1.00 1.00 0.22 1.57 1.00 1.00 1.00 2.54 2.00 1.84 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 43.08 

1745 
初 0.00 1.00 1.00 1.00 0.98 1.00 1.00 1.00 0.00 0.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 39.48 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.98 1.00 1.00 1.00 0.00 1.00 2.00 1.75 1.00 1.00 1.00 2.87 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.60 

葛 

瑪 

蘭 

客 

運 

752 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.93 1.00 1.00 0.88 1.00 2.00 1.65 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.63 1.00 1.00 48.09 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.93 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.59 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 1.77 2.00 2.00 1.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.88 1.00 1.00 48.05 

621 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.87 1.00 1.00 0.88 1.00 2.00 1.50 1.00 1.00 1.00 2.25 2.00 1.94 1.50 2.00 2.00 1.93 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 46.87 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.87 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.48 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 48.35 

243 
初 2.80 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.53 1.00 2.00 1.70 1.00 1.00 1.00 2.20 2.00 2.00 2.00 1.73 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.60 1.00 1.00 46.56 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.67 1.00 2.00 1.69 1.00 1.00 1.00 2.14 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.41 1.00 1.00 46.91 

772 
初 2.88 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 1.00 0.73 1.00 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 2.42 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.00 46.03 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.95 1.00 1.00 0.61 1.00 2.00 1.87 1.00 1.00 1.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.55 1.00 1.00 46.98 

191 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.27 1.00 2.00 1.65 1.00 1.00 1.00 2.18 2.00 2.00 1.64 2.00 2.00 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.27 1.00 1.00 43.96 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.34 1.00 2.00 1.67 1.00 1.00 1.00 2.77 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.78 

131 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.30 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 2.40 2.00 2.00 2.00 2.00 1.40 1.94 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 43.64 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.41 1.00 2.00 1.88 1.00 1.00 1.00 1.98 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.27 

112 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.92 0.75 1.00 2.00 1.58 1.00 1.00 1.00 1.50 2.00 2.00 1.67 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 0.92 1.00 0.00 1.00 1.00 43.34 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.92 1.00 1.00 2.00 1.67 1.00 1.00 1.00 2.55 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 45.14 

首 

都 

客 

241 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.55 1.00 1.00 1.00 2.40 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.40 1.00 1.00 47.32 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 0.97 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.71 1.00 1.00 1.00 2.57 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.40 1.00 1.00 47.65 

281 初 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.95 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.35 1.00 1.00 1.00 1.91 2.00 1.95 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.13 
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業 
者 

路線 A2-2 A4-1 A4-2 A4-3 A5-1 A5-2 B2-1 B2-2 B2-3 B2-4 B3-1 B3-2 B3-3 B3-4 B3-5 B4-1 C1 C2-2 C2-4 C2-5 C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C4-1 C4-2 C4-4 D3 E3 E7-1 總分 

運 複 3.00 1.00 1.00 1.00 0.97 0.95 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.56 1.00 1.00 1.00 2.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 48.36 

112 
初 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.61 1.00 1.00 1.00 2.08 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 44.69 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.78 1.00 1.00 1.00 2.86 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 0.00 1.00 1.00 45.64 

大都

會客

運 

121 

初 0.75 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.60 1.00 1.00 1.00 1.50 1.88 1.88 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 44.61 

複 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.78 1.00 1.00 1.00 2.10 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 1.00 1.00 47.88 
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6.3複評綜合成績彙整 

本次評鑑之總成績以未受複評路線之初評成績 100%，及受

複評路線之初複評成績各占 60%及 40%加總，其中路線別分數計

算國光客運 41.77 分，複評為 41.92 分；葛瑪蘭客運初評 45.12，

複評 45.28 分；首都客運初評 46.26 分，複評 46.51 分；大都會客

運初評 44.61 分，複評 47.88 分，如表 6.3- 1 所示。 

表 6.3- 1 宜蘭縣市區公車業者複評總成績彙整表 

業者 國光客運 葛瑪蘭客運 首都客運 大都會客運 

公司別 48.26 51.00 50.75 50.20 

路線別 41.92 45.28 46.51 47.88 

總分 90.18 96.28 97.26 98.08 
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第七章 結論 

7.1結論 

本次各客運公司之評鑑總分計算，係將五大項評鑑項目成績：

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、服務、運輸工具設備與安全及 E.

公司經營與管理等指標加總後所得之成績如表 7.1- 1 所示。本次

評鑑國光客運得 90.18 分、葛瑪蘭客運得 96.28 分、首都客運 97.

26 分及大都會客運 98.08 分。 

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，國光客運為優等；葛瑪蘭客

運為優等；首都客運為優等；大都會客運為優等，而免費公車以

標準化後成績呈現，評鑑成績為 73.71 分，如表 7.1- 2 所示。 

表 7.1- 1 宜蘭縣市區公車業者總成績彙整表 

業者 國光客運 葛瑪蘭客運 首都客運 大都會客運 

公司別 48.26 51.00 50.75 50.20 

路線別 41.92 45.28 46.51 47.88 

總分 90.18 96.28 97.26 98.08 

列等 優 優 優 優 

表 7.1- 2 宜蘭縣免費公車總成績彙整表 

業者 免費公車 

總分 36.12/49.00 

標準化後分數 73.71 

7.2未來評鑑執行建議 

本年度公車評鑑經過 107 前年度計畫審查結論及前期執行經

驗，指標設計已有逐步修正並在實際執行上也較為完善，故工作

團隊參考其他縣市執行經驗與結果，提供以下相關建議，供下一

年度執行參考。 
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一、E6 政策配合指標調整 

原指標評估項目為共有五項，分別為無縫運輸服務、電

子票證提送配合、前期缺失改善、行銷運量措施及汰換電動

車等內容，然而無縫運輸及行銷運量措施若無經過縣府單

位認可則較難以定義，且業者在資料蒐集亦難以適從，電動

公車項目雖為政府近年大力推行，考量部分路線及業者規

模較難以電動公車營運，建議未來評鑑可重新檢視該項目

之適宜性。 

綜上所述「E6 政策配合」指標團隊建議未來評鑑時可

在計畫施行前，請縣府提出本年度相關政策配合項目，如此

可在業者書面資料蒐集有所依據，且政策配合項目也可是

當納入乘客問卷中以了解民眾對政策實施之有感程度。 

二、E9 創新服務指標評分建議 

創新服務指標各縣市均較無明確定義的標準，工作團

隊建議可將該項目分為對公司的創新服務事項以及對顧客

的創新服務事項等內容，且業者在提供創新服務資料時，均

需敘明該項創新內容所面臨的問題或課題、改善使用之創

新作為、改善成效等內容。 

工作團隊亦建議可由評鑑結果拋磚引玉提供創新服務

之課題，如減少交通違規或肇事之創新服務、提升乘客滿意

度之創新服務、增加路線搭乘人數之創新服務等內容，團隊

提出桃園市執行範例如圖 7.1- 1 所示。 
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圖 7.1- 1 業者政策配合及創新服務評分表範例 

三、公司別相關指標調整 

由上述之公司別指標及路線別指標分類可知本年度業

者在公司別指標得分除國光客運外均接近滿分，而根據本

團隊執行 107 及 108 年度經驗得出部分業者以普遍達成指

標可改以倒扣方式計分，如：「B3-7 車輛裝置行車紀錄器」、

「C2-1 駕駛員出勤前是否實施酒精檢測」、「C2-3 駕駛員

管理制度及執行狀況」、「C2-6 駕駛員休息室」、「教育

訓練相關指標」及「E7、E8 性騷擾防治相關指標」等。 

團隊建議可將該類配分移置安全相關及政策配合實施

指標，如：違反公路法及道路交通管理處罰條例、肇事件數

及民眾投訴等項目，並配合各業者營運規模調整適當之操

作定義以免造成爭議。 
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三、非乘客問卷 

本次評鑑問卷調查僅有針對乘客執行，團隊建議可對

非搭乘民眾進行問卷調查以探討民眾普遍不搭乘公車之根

本原因，以提供縣府及業者擬定對策，問卷題項如表 7.2- 1

所示。 

表 7.2- 1 非乘客問卷題項範例 

服務項目 非常同意 同意 普通 不同意 非常不同意 

1. 公車路線多且完整      

2. 等車時間縮短      

3. 降低票價      

4. 公車站位分佈適當，方便搭車      

5. 車上提供站名播報及顯示      

6. 車內提供報紙及雜誌      

7. 車內提供個人聆聽廣播或音樂的服務      

8. 車上空調舒適      

9. 車輛及車站提供方便的無障礙空間      

10. 提供充足的乘車資訊      

11. 增加車上座位數      

12. 候車站提供遮陽擋雨設備      

13. 車輛內部座椅寬敞舒適      

14. 車輛內、外及車站設施整齊清潔      

15. 車輛確實定期檢查      

16. 客服專線人員親切      

17. 乘客投訴後能迅速改善      

18. 提供準確的公車動態資訊      

19. 駕駛服務態度良好      

20. 駕駛遵守交通規則      

21. 駕駛對於乘客諮詢能提供正確資訊      

22. 駕駛開車時無不良嗜好 

23. (抽菸、吃檳榔、講電話) 
     

四、計畫期程調整建議 

團隊執行 107 及 108 年度計畫，單一年度計畫時程為

75 日曆天，須執行一般市區公車、免費公車、場站及站位

調查等作業，且初評調查執行完成需針對前後分數 15%排

名路線施行複評，加上後續資料分析及報告書撰寫期程較
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為壓縮，故團隊建議未來施行評鑑時可將初複評期程切割，

如此可使團隊有較充足時辰調查及分析資料，且也可針對

業者缺失執行申覆作業以避免爭議。 

 


