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         建置窗口即時滿意調查系統後，可提供民眾即時對服務提供意

見反映，倘不滿意，系統將發出簡訊通知各級主管及代理人，俾利即

時處理，平時亦可播放監理資訊、交通安全宣導影片，此系統具有多

項功能。惟滿意度點選率一直無法有效提升，導致無法蒐集較多之民

眾滿意度，本所為改善點選率不佳的問題，特別重新錄製滿意度系統

語音，透過自動化播放提高民眾點選意願，果然獲得大幅度的改善，

由 7月分未使用前之平均點選率 19.35%，至第 4季已提高至 65.16%，

提高了 45.81%。 

 本所 101 年第 4 季窗口合計受理 38,033 件(車管課共受理

26,279 件，駕管課共受理 11,754件)，民眾點選 24,783 次，點選率

為 65.16%。 

    

101年第 4季窗口辦理件數及點選率 

月份 車管窗口受

理件數 

駕管窗口受

理件數 

窗口受理件

數合計 

民眾點

選件數 

民眾點選比率 

10 月 11,165 4,628 15,793 9,525 60.31% 

11 月 7,380 2,928 10,308 7,924 76.87% 

12 月 7,734 4,198 11,932 7,334 61.46% 

合計 26,279 11,754 38,033 24,783 65.16% 

 

本所 101年第 4季民眾共點選 24,783 次，點選率為 65.16%(窗

口作業叫號次數為 38,033 次)，其中很滿意被點選 18,067 次，滿意

被點選 6,077 次，没意見被點選 598次，不滿意被點選 22 次，很不

滿意被點選 19 次(其中誤觸 15 件、未收到訊息 2 件、實際不滿意者



為 24 件)。窗口同仁服務滿意度達 97.42%，沒意見 2.41%，不滿意度

為 0.17%(實際不滿度為 0.097%)。 

 

不滿意情形： 

NO 日期 窗口 滿意度 不滿意理由 備註 

1 10/2 9 號窗口 不滿意 誤觸  

2 10/4 5 號窗口 不滿意 貸款車地址異動

須到臺中所辦

理，路程太遠 

對服務人員並

無不滿意 

3 10/5 10 號窗口 不滿意 代辦人對應備證

件不足，窗口人員

要求傳真補件不

滿意 

已電話向民眾

說明原因，並獲

諒解 

4 10/8 13 號窗口 不滿意 等候時間過長 已向民眾致

歉，並獲諒解 

5 10/8 14 號窗口 很不滿意 誤觸  

6 10/9 14 號窗口 很不滿意 等候時間過長 已向民眾致

歉，並獲諒解 

7 10/11 14 號窗口 不滿意 無法聯繫  

8 10/11 10 號窗口 不滿意 等候時間過長 已向民眾致

歉，並獲諒解 

9 10/12 15 號窗口 很不滿意 誤觸  

10 10/15 15 號窗口 很不滿意 誤觸  

11 10/15 3 號窗口 不滿意 誤觸  

12 10/16 5 號窗口 很不滿意 誤觸  

13 10/16 14 號窗口 不滿意 無法聯繫  

14 10/19 13 號窗口 不滿意 僅對政府之不滿

發洩情緒 

對服務人員並

無不滿意 



15 10/22 13 號窗口 不滿意 複檢可否由其他

人代理檢視 

已向民眾說明

因有防弊及責

任明確之考量

須由原檢驗人

員執行，已獲諒

解 

16 10/26 13 號窗口 不滿意 等候時間過長 請巡迴人員過

濾引導至快速

窗口 

17 10/29 13 號窗口 不滿意 誤觸  

18 11/1 8 號窗口 不滿意 等候時間過長 已向民眾致歉 

19 11/6 16 號窗口 不滿意 誤觸  

20 11/12 14 號窗口 不滿意 等候時間過長 無法聯繫 

21 11/13 6 號窗口 很不滿意 誤觸  

22 11/14 17 號窗口 不滿意 誤觸  

23 11/14 16 號窗口 很不滿意 動線不良 無法聯繫 

24 11/15 9 號窗口 很不滿意 誤觸  

25 11/16 17 號窗口 很不滿意 誤觸  

26 11/16 8 號窗口 很不滿意 等候時間過長 已向民眾說

明，並獲諒解 

27 11/20 13 號窗口 不滿意 服務人員無笑容 已向民眾致

歉，並獲諒解 

28 11/21 14 號窗口 不滿意 等候時間過長 已向民眾致

歉，並獲諒解 

29 11/22 4 號窗口 不滿意 誤觸  

30 11/26 8 號窗口 很不滿意 等候時間過長 已向民眾致

歉，並獲諒解 

31 11/26 5 號窗口 不滿意 誤觸  

32 11/28 11 號窗口 很不滿意 等候時間過長 因證件不齊



全，依規定先請

保險公司開立

證明，故辦理時

間較長 

33 12/5 9 號窗口 不滿意 等候時間過長 已向民眾說

明，並獲諒解 

34 12/11 9 號窗口 不滿意 誤觸  

35 12/12 6 號窗口 很不滿意 等候時間過長 已向民眾說

明，並致歉 

36 12/14 14 號窗口 很不滿意 無法聯繫  

37 12/24 15 號窗口 不滿意 建議快速窗口中

午派人輪值 

等待人數多時

請異動窗口增

派人員 

38 12/25 11 號窗口 不滿意 等候時間過長 已向民眾說

明，並致歉 

39 12/26 16 號窗口 不滿意 等候時間過長 無法聯繫 

 

 

 

101 年第 4 季窗口滿意度即時調查情形 

滿意度 次數 比例 

很滿意 18,067 72.90% 

滿意 6077 24.52% 

没意見 598 2.41% 

不滿意 22 0.09% 

很不滿意 19 0.08% 

合計 24,783 100% 

 

 

 



101 年第 4 季每月窗口滿意度情形 
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檢討分析： 

一、第 4季民眾實際不滿意 24 件，檢討分析如下：     

    101年第 4季實際不滿意案例檢討改善情形 

NO 日期 窗口服務人員 不滿意原因 檢討改善 

1 10/4 5 號窗口 貸款車地址異動須

到臺中所辦理，路程

太遠 

對服務人員並無不

滿意 

2 10/5 10 號窗口 代辦人對應備證件

不足，窗口人員要求

傳真補件不滿意 

已電話向民眾說明

原因，並獲諒解 

3 10/8 13 號窗口 等候時間過長 已向民眾致歉，並獲

諒解，另增派窗口服

務人員 

4 10/9 14 號窗口 等候時間過長 已向民眾致歉，並獲

諒解，另增派窗口服

務人員 

5 10/11 14 號窗口 無法聯繫 已請課室主管於收

到簡訊通知後即時

處理 

6 10/11 10 號窗口 等候時間過長 已向民眾致歉，並獲

諒解，另增派窗口服

務人員 

7 10/16 14 號窗口 無法聯繫 已請課室主管於收

到簡訊通知後即時

處理 

8 10/19 13 號窗口 僅對政府之不滿發

洩情緒 

對服務人員並無不

滿意 

9 10/22 13 號窗口 複檢可否由其他人

代理檢視 

已向民眾說明因有

防弊及責任明確之

考量須由原檢驗人

員執行，已獲諒解 

10 10/26 13 號窗口 等候時間過長 請巡迴人員過濾引



導至快速窗口 

11 11/1 8 號窗口 等候時間過長 已向民眾致歉，另增

派窗口服務人員。 

12 11/12 14 號窗口 等候時間過長 無法聯繫，另增派窗

口服務人員 

13 11/14 16 號窗口 動線不良 無法聯繫，已請課室

主管於收到簡訊通

知後即時處理 

14 11/16 8 號窗口 等候時間過長 已向民眾說明，並獲

諒解，另增派窗口服

務人員。 

15 11/20 13 號窗口 服務人員無笑容 已向民眾致歉，並獲

諒解 

16 11/21 14 號窗口 等候時間過長 已向民眾致歉，並獲

諒解，另增派窗口服

務人員。 

17 11/26 8 號窗口 等候時間過長 已向民眾致歉，並獲

諒解，另增派窗口服

務人員。 

18 11/28 11 號窗口 等候時間過長 因證件不齊全，依規

定先請保險公司開

立證明，故辦理時間

較長 

19 12/5 9 號窗口 等候時間過長 已向民眾說明，並獲

諒解，另增派窗口服

務人員。 

20 12/12 6 號窗口 等候時間過長 已向民眾說明，並致

歉，另增派窗口服務

人員。 

21 12/14 14 號窗口 無法聯繫 已請課室主管於收

到簡訊通知後即時

處理 



22 12/24 15 號窗口 建議快速窗口中午

派人輪值 

等待人數多時請異

動窗口增派人員 

23 12/25 11 號窗口 等候時間過長 已向民眾說明，並致

歉，另增派窗口服務

人員。 

24 12/26 16 號窗口 等候時間過長 無法聯繫，另增派窗

口服務人員。 

 

二、本季誤觸案件雖有 15件之多，但民眾總點選 24,783 次之多，僅

佔 0.06%，依 95%信心水準為標準，應符合抽樣樣本數，且誤觸

之對象多為小孩因好奇而點選，並非服務滿意程度不佳。 

三、本季滿意度系統點選率大幅提升，主因為本所特別重新錄製滿意

度系統語音，透過語音系統搭配畫面自動化播放提醒民眾點選，

果然獲得大幅度的改善，由 7月分未使用前之平均點選率 19.35%，

至第 4季已提高至 65.16%，提高了 45.81%。 

四、不滿意部分以等候時間過長 14件最多，無法聯繫 4 件次之，分

別佔整體不滿意部分 58.33％及 16.67％。 

五、等候時間過長部分，請主管課室於離峰時段等候人數逾 5人及尖

峰時段等候人數逾 10 人時，增派窗口服務人員。 

六、無法聯繫部分，經測試當民眾點選不滿意畫面後，約 20 秒左右，

課室主管會收到通知簡訊；另有時課室主管因公務暫時離開座位

時，未攜帶手機。經洽詢資訊室，因資料須經轉 2 台 2代主機系

統後再轉電信公司發送簡訊，故需 20秒，俟 3代系統上線後(內

含窗口即時滿意度系統)，可縮短時間；並請課室主管隨身攜帶

手機，並於收到簡訊通知後即時處理，避免類似情形發生。 



臺中區監理所 窗口滿意度即時調查系統 

第 3 季與第 4 季比較表 
 

 第 2 季 第 3 季 增減比率 

車管課窗口受理件數 36,114 26,279 -9,835 

駕管課窗口受理件數 13,160 11,754 -1,406 

民眾點選數 25,334 24,783 -551 

民眾點選比率 52.54% 65.16% 12.62% 

點選滿意度 97.79% 97.42% -0.37% 

實際滿意度 99.95% 99.90% -0.05% 
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