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公路局114年度為民服務考核結果優缺點紀錄摘要表 

受考核機關或單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

新竹所 

優點： 

1. 新竹所今年參獎項目為「社會創新共融」因 covid-19疫情衝擊下搭乘客運人數的下滑，造成

百年客運新竹客運因財務困難進而放棄經營造成新竹、苗栗地區民行問題，另外大客車駕駛

也因為年齡老化職場環境的壓力，司機大量出走、新血也不想投入客運業，客運業環境惡性

循環雪上加霜等種種問題 

2. 因此新竹所提出服務4項服務包含(1)穩定既有業者確保民行不中斷(2)攜手地方政府提升客運

業營運效率(3)尋求產研合作提出路線新方案(4)擴大徵才招募駕駛為產業注入活水，其服務

內容包含了調整運價改善業者經營條件、移撥為市區客運路線的可能性、協助幸福巴士轉

型、尋求產官學合作、尋求代駛業者加入、尋覓潛在客運業者加入、擴大客運駕駛徵才活動

等策略，可以看出新竹所為當地民行的用心、辛勞值得鼓勵。 

3. 報告書中可以看到很多對業界、學者、地方機關、學校等代表的訪談 QR Code，更可以了解各

方代表對於在地客運業的的建議內容。 

4. 簡報內容明顯比報告書更加清楚與詳盡，補足了許多資訊。 

5. 對新竹所官網管理的努力給予肯定，各項考核資料完整，且依循相關管理規範，並有配合後

台數據分析調整網頁，更能接近民眾使用需求。 

6. 新竹所積極經營多元社群媒體，讓民眾有更多互動的管道，並均有專人回應民眾訊息。 

7. 官網相對較活潑，不僅有「網頁資訊圖像化」，將複雜的業務資訊以圖像方式呈現，讓民眾更

容易了解，還結合 podcast 的監理好厝邊，利用廣播來宣導與推廣監理知識，值得嘉許。 
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8. 對於重大議題提出解決方案，通篇報告書呈現有策略、目標、方法、成果。報告書圖片及影

片甚多，努力呈現成果期間之效益。參獎主題能連結眾多行政院重大政策、中長期個案計

畫，顯示議題重要性。 

9. 新竹所今年為民服務提報的是「社會創新共融」類別，以「藉勢使力，扭轉客運危機」專

案，以公私協力/跨域合作，有中央、地方、產業、公會與學研單位共同參與，並為危機尋找

各種合宜的解決方案，例如路線整併、繼續經營、建議停駛、縮駛續營、協調續營及轉型幸

福巴士(小黃)，以及徵才與職訓專班等成套解法，值得肯定。 

10. 第14頁提及之跨鄉鎮合作的幸福巴士（關西—新埔—新竹高鐵）作為示範場景，讓兩鎮鎮民

更加快速便捷的轉乘高鐵亦為一亮點，且具可複製性，值得肯定。 

11. 內容以 SWOT 分析問題點，從穩定既有業者至輔導新業者加入營運，期間所做努力，值得肯

定。 

建議： 

1. 「社會創新共融」的服務內涵包括◇因應需求，提供在地客製服務◇法規調適，解決服務公

共問題◇公私協力，落實共融，在報告書中的服務內容都有這些要素，若未來有更上一層的

機會，建議報告書可以再重新梳理緊扣服務內涵關鍵文字，讓交通部的委員一目了然能獲得

青睞。 

2. 在未來努力方向章節，建議要有明確規劃相關延伸待辦事項與期程，例如預計要優化或整併

哪條公共運輸路線，預定期程?每年預計汰換多少輛老舊公車?建議要有量化數據。 

3. 新竹所對於為民服務考核的準備與用心，感受深刻，就報告書內容，建議透過 QR Code 加入執

行過程中的小故事，呈現民眾回饋、在地民眾互動場景與第一線同仁的辛勞，有助於留下深
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刻印象，強化報告書說服力與情感共鳴。 

4. 客運駕駛擴大徵才部分，建議持續與大客車駕駛訓練班與運輸業者密切合作，也可透過各級

政府機關，協助推廣訓練，彌補從業人力的缺口。 

5. 對於第54條不續營路線，建議整理每條路線對應作為、處理進度與實際成效，並具體說明未

來努力的目標與願景。 

6. 報告書部分圖片重複使用同一張人物照或場景，建議避免。 

7. 現場測試新竹所無障礙服務鈴，按下服務鈴後，難以得知是否成功送出訊號，建議增加對講

機，讓服務人員能先行瞭解民眾需求並即時回應， 以提升服務效率新竹所的用心可以從貼心

的小卡片看到。 

8. 在報告書 SWOT分析之後建議加入一段 TOWS矩陣，以便清楚連結後續提出的四大服務內容；另

建議加入利害關係人分析，統整訪談對象提出的需求與觀點，進一步說明以顧客需求為導

向，提出後續對應策略。 

9. 建議提升報告書可讀性與可理解性：以非運輸專業人士角度閱讀時，部分內容難以理解。可

多利用視覺化方式（如對照表、圖示）呈現面臨問題與執行策略的關聯，具體說明改善重點

與成效。 

10. 建議於未來努力方向提出短、中及長期目標，另可將 SWOT 分析的外部機會納入規劃，加強現

行資源與未來發展的連結。 

11. 113年第3季至114年第2季局本部之「電話禮貌測試」結果，新竹所表現屬於中上水準；9月5

日上午11時左右進行的測試中，總機人員有自報單位名稱或姓名，並使用適當問候語，整體

符合禮貌規範，105分機承辦業務人員未確實自報單位名稱或姓名，回覆內容針對不熟悉業務
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的民眾而言，說明不夠完整，容易導致民眾漏帶文件。 

12. 經現場測試愛心服務鈴、緊急按鈕及哺（集）乳室服務鈴，均運作正常並能即時提供服務，

建議新竹所應持續辦理定期檢測（例如每週測試並留存紀錄），以確保功能維持良好。另，針

對戶外設置之愛心服務鈴，建議增設雨遮，以降低受氣候影響之故障率。 

13. Google 有965則評論，前2年3.6顆星，今年維持在3.6顆星，比其他監理單位尚有努力空間，

民眾大都是肯定的5顆星，例如近期在颱風假後考照服務，獲得民眾留言並評定5顆星；只是

近期民眾有反映服務態度與專業問題並給1顆星的情形（例如駕照異動窗口號態度不佳或只開

放2個服務櫃檯，等候時間較長等），再請新竹所瞭解與改善。 

14. 報告書： 

(1) 報告書撰寫較平鋪直敘，偏向業務報告方式呈現，建議增加質化元素以提高報告書的溫

度。 

(2) 推動成效較缺乏量化數據，且應包含可持續性及擴散應用；通篇報告書文字過多，無法清

楚呈現重點。建議用圖表呈現新竹客運經營區域、路線及服務人口分布，以突顯問題與挑

戰。服務內容建議用表格呈現各策略手段之措施、執行次數及具體成果(效)。 

(3) 新竹客運54條路線停駛最後替代方案及措施、實際策略成果在報告書無法具體說明呈現。 

(4) 參獎主題所引述之行政院重大政策、中長期個案計畫，似無法在行政院網頁查證確實之項

目名稱。 

(5) 報告書內容較生硬，柔性元素著墨較少，因此比較偏向業務面的報告內容，建議可增加質

化效益的呈現，以及民眾對於服務措施執行前後的感受，讓報告書較有溫度。 

(6) 對於問題嚴重程度的描述可更深入，解決問題的最終對象主要為民眾，可就受路線停駛影
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響較深的族群與人數等多加分析敘述，只提及路線數54條與每年服務逾600萬人次，較難

理解所提措施是否有針對受影響民眾客製化設計，可能有只解決到客運業問題(路線移轉)

的錯覺。 

(7) 報告書內容多為文字，服務內容建議增加以總表方式，將策略及其對應的措施做整體呈

現，會較好理解。推動成效部分亦同，建議考量用圖表方式呈現54條路線新業者接手、路

線整併、轉型等情形，以及增加描述推動後有無滿足原有乘車民眾的需要、考量都會區與

偏郊的衡平，或甚至超出民眾原有需要(如:小巴進社區與及門服務等)，內容會更加完

整。 

(8) 新竹所做對的事，將危機化為轉機，提出各種解決方案，並將成本、路網、業者、攬才留

才，促使民行不中斷，但還要更好，建議把外部效益講清楚，例如民眾通勤時間縮短、弱

勢交通可及性（幸福巴士小黃及門）、轉乘便利性提升等量化呈現。 

(9) 專案提報的是「社會創新共融」類別，但文本中對「創新、首創/全國唯一」等標註不

多，請新竹所思考是否有「創新」策略，例如路網整併決策流程、或多方協調機制等；另

外報告書中「服務內容、推動成效」呈現的方式，要避免落入「業務報告」，要將社會創

新共融所關注的「關鍵字」，例如創新性、在地化、客製化關懷服務，法規調適解決服務

或公共問題，公私協力，創新服務模式，共融等適時點出，以說明本專案有符合社會創新

共融的服務內涵。 

(10) 報告書的速讀性不足，文字敘述多，圖表化不足，建議採「改善前 vs 改善後」的直觀對

照、或使用圖像化 KPI（長條圖），也可在各章節加重點提示「一句話結論＋重要數字」，

提高掃讀效率，讓評審一眼掌握成果及報告重點。 
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(11) 新竹所的服務策略或措施，應具有「可持續性」與「擴散應用」的價值，其配分亦各占

評審標準各15分，惟報告書內並無特別著墨，再請調整或補充。 

(12) 報告書第18-20頁「未來努力方式」，建議要有明確的期程或具體目標，亦或有短中長期

計畫來支撐與持續精進。 

(13) 經區研中心盤點有9條客運運量偏低路線建議轉型幸福巴士，目前推動成效如何，是否已

轉型為幸福巴士或是有做路線優化，建議補充說明。 

(14) 未來努力方向有提到偏鄉 UBER 概念，據了解之前苗栗南庄鄉公所有要推行，目前該公所

的執行成效，另執行方式與幸福小黃有何異同，建議這部分可在推動成效內容中來呈現。 

(15) 報告書內容上邊界可往下調整，避免影響視覺。另外標題字體大小建議由主標題至次標

題，字體由大至小，整體閱讀會較有層次感。 
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受考核機關或單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

桃園站 

優點： 

1. 桃園監理站歷時5個月使用經費1,160萬，成立全台首座1：1比例「交通安全教育園區」並於

113年5月開始營運，在很短的時間建置完成，並且在公協力部分與運研所、桃園市政府交通

局、教育局、靖娟文教基金會、公共電視及國瑞汽車公司等機構的合作協助，讓交通安全教

育園區的戶外體驗及室內互動各項軟硬體項目，非常充實豐富，值得鼓勵。 

2. 報告書的 QR Code如乘車安全教學內容、平版遊戲體驗實況，可以深入了解實際的參觀教學活

動情形。 

3. 交通安全教育園區在有限資源下，實現了「向下紮根」的教育目標， 特別是針對小朋友的交

通安全教育，有助於從小建立正確觀念，避免成年後才開始糾正錯誤觀念，並且參考臺灣各

地交通公園各項設施，透過實際體驗學習交通規，以提升交通安全觀念。 

4. 報告書和簡報的完整性及細緻度非常出色，兩者提供的資訊皆能相互印證。報告書目錄簡潔

清晰、一目了然，便於對照報告書內容。報告書所附佐證照片、影片甚多，各項執行成果進

行統計分析、有效呈現具體效益。未來努力方向明確列出短中長期目標期程，值得肯定。 

5. 有關網站和社群媒體行銷，整體結構概念完整。 

6. 透過公私協力建置交通安全教育園區，將交安觀念向下扎根，且體驗對象顧及高齡者、偏鄉

及弱勢族群，用心值得讚許。 

7. 運用平板、AI 數位工具、同仁撰寫 VBA 程式，自動產出報告，獲得本局自行研究計畫成果優

點。 

8. 交通安全教育園區有建置報名網站，提升效率、透明化及資源運用，並以平板遊戲導入交通
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安全教育，增加趣味性及參與者的興趣。 

9. 桃園站今年為民服務提報的是「社會創新共融」類別，以「體驗學習 翻轉交通安全教育」，建

置全臺首座「1:1真實比例」交通安全教育園區，突破以往縮小版交通安全公園模式，並與運

研所、慈濟大學合作開發平板遊戲，以行人視角體驗交通安全，專案具創新性，值得肯定，

希望能持續與擴散。 

10. 專案強調「環境永續」（以路就樹，保留20餘棵龍柏老樹）及「教育永續」（青年志工講師培

訓營）並已擴散至偏鄉與弱勢族群（僑愛遊覽車接送偏鄉學童、藍迪兒童之家、慢飛天使體

驗），而各大媒體、新聞、廣播宣傳，擴大標竿學習效應，亦值得肯定。 

建議： 

1. 報告書第13頁整體滿意程度，應該包含非常滿意及滿意部分，建議可以修正滿意度比例。 

2. 報告書第7頁非號誌化路口「綠鋪人行道」應延伸至乘車安全關卡，建議修正文字為「標線型

人行道」一般性通用名詞。 

3. 桃園站正門口右邊斜坡旁愛心鈴沒有聲音且按鈕過小，導致服務人員無法得知民眾是否按壓

或需求內容。建議改善按鈕設計並增加聲音提示，同時建議安裝對講機，以便即時了解民眾

需求並提供服務。 

4. 簡報有提及「桃園市交通困境」及「我們的挑戰」相關數據，建議可同步加入於報告書第 2 

頁當作佐證，以提升資訊豐富度，並可調整頁面排版。 

5. 肯定 CSR（企業社會責任）的實踐，將公私協力、社會參與、責任永續及 NGO 納入，形成

「共融」的議題，惟建議加強 CSR 報告中「R（Responsibility，責任）」部分的素材，使其

與「C（Cooperation，公私協力）」「S（Social，社會參與）」部分更加平衡。 
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6. 在滿意度調查中，考量可能有「數位落差」問題，例如：小朋友不一定有手機，建議提供其

他手段，如：協助掃描、代為登入填寫等方式來解決。 

7. 報告書第12頁的排版問題，如：學校數百分比顏色與背景色相同， 建議修正。 

8. 關於未來努力方向的「趨勢整合」議題，建議思考是否採取合作模式來建立生態系並在報告

中預留伏筆。 

9. 桃園站哺（集）乳室設置留言版與滿意度調查以獲民眾回饋，使服務更臻完善外，建議進一

步申請桃園市政府衛生局認證的優良哺（集）乳室標章，以提升專業形象並彰顯友善服務特

色。 

10. 114年電話禮貌測試結果，新竹區監理所每月辦理各轄站電話禮貌交叉測試，於114年3月至

114年6月桃園站電話禮貌測試皆為第1名（但資料顯示114年4月第2名（誤植），但還是肯定；

另外9月5日下午3:46及4：04左右進行電話實測，總機一直忙線中，無法進一步詢問與轉接

「代辦車輛報廢」業務，因此上網查詢這個業務服務109分機，但等候多時亦無人接聽，這部

分還請桃園站思考總機及電話代接功能。 

11. Google 評論有1,645則，滿意度達3.7顆星，近4個月留言都是5顆星正向評價，顯示近期服務

品質整體趨於穩定與進步，只有1則總機電話與現場服務櫃臺資訊不一致，造成民眾誤解與往

返的反映，建議桃園站持續完善「常見問答集（FAQ）」，讓總機與服務櫃檯回覆口徑更趨一致

化。 

12. 報告書： 

(1) 簡報提到網路預約體驗課程，建議納入報告書；另建議增加服務對象的心得回饋與肯定，

以提高報告書的感動溫度。 
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(2) 第12頁體驗活動比較表增幅數字有誤，建議修正；第16頁媒體宣導–華視新聞雜誌影片過

長，建議可適度剪輯、網路溫度計 QR Code無法連結，建議修正。 

(3) 第2頁交通安全困境，建議應進行交通事故統計、易肇事路段分析、交通事故傷亡人數統

計，以引導策略及後續手段產生。 

(4) 推動成效建議以圖表呈現推動交通安全教育之成果。 

(5) 交通安全園區113年與112年之成果相較，似有退步，建議再增強宣導以持續推動。 

(6) 未來努力方向建議增加目標值及數據量化標準。。 

(7) 問題源起為用路人交通習慣不佳，用路人範圍廣泛，惟服務措施規劃的主要對象則偏向鎖

定兒童行人，對於客群的選擇可再多加描述，以更符合社會創新共融主題的內涵。 

(8) 建議可再補充數據以檢視宣導實質成效，如：宣導前後事故率增減情形、宣導場次較多的

區域事故率是否較低。目前呈現之效益，以宣導人數統計及活動與設施滿意度為主，建議

多增加質化效益部分，如：服務對象對於以往的宣導方式、路老師宣導與目前教育園區宣

導方式的不同感受。 

(9) 「全臺首座1:1比例交通安全教育園區」，建議新增比較表，將傳統縮小版園區（台北青年

公園、台中泉源等）與園區的「差異點」整理成表格（場域大小、沉浸程度、學習效

果），以展現「與傳統縮小版園區的本質差異、翻轉或獨特性」。 

(10) 專案的成效偏向「參與人次與滿意度」，缺乏「事故率改善」或「交通行為改變」的佐

證，建議可與桃園市警察局合作，蒐集園區周邊或體驗學校學生事故率，呈現「前後對

照」，或可加入學童家長或學校教師調查，突顯「生活習慣改善」的影響。 

(11) 本專案深具可持續性及擴散應用價值，除了報告書中提及之「環境永續」及「教育永
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續」，建議可持續性方面提出3年計畫或年度財務規劃、維護費用、汰換週期、經費來源及

制定人才培訓等（例如以 QR CODE 外加計畫檔案提供委員參考）來增加可持續性的說服

力。 

(12) 另外擴散應用方面，除了桃園站報告書中提及已擴散至偏鄉與弱勢族群外，建議可今年已

擴散至本局的北市所士林站、臺北所、雲林站、高雄所也列入擴散績效。本案為交通部施

政亮點之一。 

(13) 各級學校及社團預約體驗活動場次比較表，百分比計算方式有誤，請修正。 

(14) 目前績效呈現多以學校學生年輕族群為主，建議多結合社區如社區發展協會，邀請年長者

前來體驗，以提高宣導成效及增加擴散效益。 

(15) 報告書內容部分照片色系偏暗，建議調整亮度及清晰度。 

(16) 有關公私協力部分雖然都有個別介紹，建議彙整成總表，可方便瀏覽。 

 


