
附表一 
臺北市區監理所 103 年度為民服務考核結果統計表 

  

受考核單位名稱 
考  核  項  目  成  績   

編號 服務流程 

（200 分）

 

 

機關形象及

顧客關係 

（200 分） 
 

資訊提供及

檢索服務 

（100 分） 

線上服務及電

子參與 

（200 分） 

創新服務情形

（300 分） 
總分 考核年月 

1 連江監理站 160 156 77 145 229 767 103.10.23 

2 金門監理站 135 155 74 148 225 737 103.10.30 

3 士林監理站 150 179 80 150 241 800 103.11.6 

       



附表二 

臺北市區監理所 103 年度為民服務考核優缺點紀錄摘要表 

編號 受考核單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

1 連江監理站 

 

 

 

優點： 

1. 每月均安排下鄉服務，且下鄉前以網路、電話通知，使地區民眾無需至南竿本島辦

理公路監理各項異動，服務優質。 

2. 連江站彙整駕照、行照、違規、稅費所有櫃台監理業務於單一窗口，達到服務全功

能的目標，不但妥適人員的調度、發揮整體團隊的效能，也方便民眾洽辦業務。 

3. 下鄉服務今年擴增了燃料費收據、違規收據等列印功能，提供服務項目更完整，相

較其他監理所站完備。 

4. 連江站人員配置精簡，但各項為民服務及創新作為皆戮力達成且頗受民眾及軍方等

單位之肯定。 

5. 離島行動監理減少民眾航程、金額時間等量化數據呈現非常好。 

6. 車輛檢驗及職業駕照審驗以簡訊通知服務，減少民眾因未辦理而被註銷牌照及駕照

的民怨。 

7. 馬祖土地取得不易，開放考驗場供民眾練習，提供親民便民服務。 

8. 馬祖地區霧季長製作霧天開車宣導短片，提升行車安全，值得肯定。 

9. 因應地區特殊氣候因素，霧季長製作霧天開車宣導短片，有助提升行車安全，頗有

創意。 

10. 地區屬性不同，深入軍中對各個層面用路人多方宣導，有助行車安全。 

11. 重要活動訊息透過連江縣政府網站及馬祖資訊網，增加資訊流通及重要訊息的曝



編號 受考核單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

光率。 

12. 行動監理時程，事前公告於網站首頁以利民眾前往辦理。 

 

建議改進事項： 

1. 請依本所 103 年 10 月 8 日北市監秘字第 1030035227 號函頒訂之「交通部公路總局

臺北市區監理所提升為民服務工作考核與獎懲要點」規定寫績效報告書，應配合考

核評分比率撰寫。 

2. 請再豐富書面卷宗檢核資料，以提供委員參閱，且應符合考核項目評核構面等方式

呈現。 

3. 請撰寫感人小故事，真實呈現為民服務的案例。 

4. 總局提供經費予連江站於考驗車上裝設考照監視設備，該設備應充分運用，故對於

道路考照件數請再提昇，多加宣傳考生參加道路考照，未來才可提供相關試辦經驗

供總局考驗政策及計畫設計之參考。 

5. 與軍方合作道安宣導，建議製作知曉度問卷，回收可佐證本案之成效。 

6. 「機關形象與顧客關係」評核項目，建議可以在服務行銷、民眾意見處理、新聞露

出等方面可加以著墨、撰寫。 

7. 10 年以上老舊機車切結報廢受理率達 88.89%，為各監理所站最高，值得肯定。另

總局在燃料費催繳之前，針對 30 年以上老舊機車未完成切結報廢的部分要求再實

施訪查，屆時請站裡配合辦理。 

8. 雲端驗證身分證辦理車輛過戶登記，雖便利民眾，但涉及車輛產權移轉，在提供雲

端驗證身分證時除適法性須考量外，更要注意身分確認及避免偽造證件。 



編號 受考核單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

9. 網站首頁建議增加連結本所重大議題線上投票專區及電子報訂閱等，以利本所相關

業務之推廣。 

10. 網站中過期的訊息（如最新消息中的內容），建議於網頁定期查核時再確認，並將

過期的訊息下架。 

11. 民眾個資若透過非監理系統的網路傳送，如 Line，應注意個資與資安，後續仍請

注意確實防範資安問題，以免個資外流。 

12. 霧天開車宣導影片，請增加宣導成果及回饋，甚至可擴大於軍方、租車公司或考

照講習播放。 

 

2 金門監理站 

 

 

 

優點： 

1. 每週 4均安排下鄉(烈嶼)服務， 使民眾無需至金門本島辦理。 

2. 金門站辦理單一窗口結合駕照、行照業務，戶政監理合作(七合一)、駕訓班透過

M3 匯入學員名冊審核資格等，皆有提昇服務流程便捷與透明度。 

3. 交安宣導與移民署、家庭教育中心、縣政府教育處、社會處、鎮公所、金沙國小、

12 月將與金門大學等許多機關合作，顯見金門站之用心，值得肯定。 

4. 道安講習滿意度皆有每月調查統計，駕訓班每月督導資料亦紀錄確實。 

5. 站裡利用地區報紙宣導各項監理業務，今年有 22 則可加強宣導監理業務及提升能

見度。 

6. 配合移民署及縣政府宣導交通安全，以提升行的安全。 

7. 駕牌照業務雖已實施單一櫃台服務，建議評估將違規、牌照稅、燃料費查欠納入

單一櫃台服務，更能減少民眾排隊等候時間及同仁請假調度靈活度。 



編號 受考核單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

8. 因應地區特殊屬性，主動出擊下鄉至村里辦公室，辦理老舊機車之切結報廢績效

顯著頗有創意。 

9. 地區屬性不同，離島行動監理提升效能，有助行車安全。 

10. 結合移民署金門站辦理交通安全宣導，並適時安排相關講座，對新住民考照、安

全宣導提升效能。 

11. 網站內容依行政院研考會「行政機關電子資料詮釋資料及分類檢索規範」，訂定網

頁內容詮釋資料，即可透過主題、施政、服務等分類檢索，讓民眾得到想要的監

理資訊。 

12. 網站首頁已連結本所重大議題線上投票專區等，以利本所相關業務之推廣。 

13. 在服務行銷有效程度項目，103 年媒體刊登計 22 件，新聞露出成效良好。 

14. 電話禮貌測試績效寫到與金湖鎮公所成立跨關電話禮貌測試，不定期舉行電話禮

貌測試，非常用心。 

15. 優質便民服務構面中『顧客關係』的評核項目，針對不同服務對象辦理 4 項問卷

調查，且各項問卷結果顯示均獲民眾高度滿意評價，值得肯定。 

 

建議改進事項： 

1. 績效報告書中除有各項監理服務量化績效外，質化部分，應加入民眾回饋訊息及

感動小故事，讓創新加值服務更能有價值的呈現。 

2. 窗口實施單一櫃檯， 但受限腹地，各櫃檯並無對應辦理事項之印表機，承辦人需

起身至放置窗口撕取再給民眾，建議整建及改善櫃檯環境，擴大櫃檯寬度及檢討

各項業務櫃檯需求，將各項設備放置於承辦人容易取得之處。 



編號 受考核單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

3. 櫃台設置 10 餘個略顯凌亂，建議整併牌、駕及違規業務，設置綜合業務櫃台，簡

化窗口標示。 

4. 稅務局駐站人員櫃檯在檢驗廠，與站本身相隔 200 公尺，如有民眾需查驗時較為

不便， 建議可研究如何在民眾不移動情形下查驗使用牌照稅，讓服務更精緻。 

5. 下鄉部分，烈嶼鄉機車考照目前僅有筆試，而路試部分因鄉民需求不高、設備場

地成本高等因素，經考量未來若不增設路試項目，建議可在簡報中刪除。 

6. 結合下鄉服務 10 年以上老舊機車切結報廢受理率達 86%，值得肯定。另總局在燃

料費催繳之前，針對 30 年以上老舊機車未完成切結報廢的部分要求再實施訪查，

屆時請配合辦理。 

7. 本所 8 月 26 日委託汽車買賣業代辦過戶者，公會證明書車主身分證影本浮貼處，

須加蓋當地汽車商業同業公會之騎縫章，請配合辦理。 

8. 如能加強結合區域特性凸顯特色，對監理業務做到同中求異的服務模式，如此將

更能顯現服務特色。 

9. 雖有網頁定期查核機制，並配合本所各轄站交互檢核，但仍發現部分網頁資訊未

能及時更新，建議落實網頁定期查核機制。 

10. 重要活動訊息可請金門縣政府協助放置其網站上，增加資訊流通及重要訊息的曝

光率。 

11. 針對電話禮貌測試之創新作為，應補充測試方式、次數或具體成效等。 

12. 服務可勝任程度方面，在『服務人員問題回應正確率』的部分，建議可以將每半

年自行辦理的『監理業務專業知能測驗』成果補充呈現，以作為可勝任程度的檢

視參考。 



編號 受考核單位名稱 優點及建議改進事項摘要 

13. 另外，明年度本所彙整各重點業務 15 題「Q&A」，請配合辦理同仁測驗，並將成績

提送本室彙辦，同時也可以當作績效呈現在報告書。 

14. 服務行為友善性部分，建議增加補充辦理精進同仁服務禮儀相關作為，如辦理櫃

檯人員服務禮儀演練、辦理服務禮貌模範人員的評選等。 

15. 建議各項服務績效滿意度調查，除呈現滿意度數據外，另應特別針對不滿意客群

之意見反應，予以分析檢討，以作為改善之方向。 

16. 惟建議在「民眾意見回應與改善」部分應再加強補充，如人民陳情案件處理、辦

公現場民眾申訴處理因應處理、新聞輿情因應處理或新聞露出方面等，皆可多予

以著墨。 

 

3 士林監理站 
 
 
 

優點： 

1. 本次簡報及績效報告書整體呈現上較去年進步許多，多以圖、表格及量化數據方式

呈現服務績效，簡要清晰、容易了解。 

2. 簡報內容生動活潑，以影像詮釋機車體驗場的各項設施與教學，編排用心。 

3. 雖 103 年 10 月份已接受公路總局為民服務考核，但承辦人此次亦已依 103 年 10 月

份已修訂之為民服務考核項目及評分調整，非常難得，簡報及申請書讓委員有耳目

一新的感受。 

4. 為民服務書面資料及簡報製作圖文並茂，能將站的願景與核心價值呈現，並有策略

及實際作為去執行，值得肯定。 

5. 安駕中心自行車初學者訓練及安全騎乘宣導、機車安全駕駛校園巡迴教育、機車安

全防衛駕駛及機車安全防衛駕駛體驗場等創新服務，減少年輕學子因交通事故死
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傷，工作不但有成就感也是功德一件。 

6. 站裡洽公環境優美清潔，包含考驗場、二樓靜心園，地下室新領牌照辦公室都有巧

思佈置。 

7. 體檢、筆試(隨到隨考)、路考(隨到隨考)、講習發照一元化，節省民眾來往奔坡時

間。 

8. 提供身心障礙考驗車供身障者使用的貼心服務，值得肯定。 

9. 有關考驗透明化方面，涵蓋網頁即時影像、筆試場考驗錄影影像、考驗車內錄影影

像、機車路考場考驗錄影影像等可謂相當完整。 

10. 考量特殊需求，提供多功能身障考驗用特製機車，可謂多元化的分眾服務。 

11. 安全駕駛教育中心方面，涵蓋安全駕駛教育訓練及交通安全宣導兩面相，針對腳

踏自行車初學者、已取得駕照之道路駕駛訓練、學生機車安全防衛駕駛都有考量。

而透過對大客車乘車安全、機車校園服務、腳踏自行車安全暑期夏令營等方式宣導

有助行車安全。 

12. 資訊流通服務部分之文件資料內容比較詳實，較公路總局考核當天之簡報內容撰

寫也比較優良。 

13. 網站內容依行政院研考會「行政機關電子資料詮釋資料及分類檢索規範」，訂定網

頁內容詮釋資料，即可透過主題、施政、服務等分類檢索，讓民眾得到想要的監理

資訊。 

14. 網站首頁已連結本所重大議題線上投票專區等，以利本所相關業務之推廣。 

15. 103 年創新提案「機車防衛體驗場」非常好，請加以包裝提報 104 年交通部道安創

新貢獻獎。 
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16. 機關為民服務滿意度調查及安駕中心課程服務滿意度調查，除呈現滿意度數據

外，也針對不滿意客群之意見反應，予以分析檢討，並呈現相關的回應與改善處理。 

建議改進事項： 

1. 績效報告書頁碼上限為 100 頁，請儘量在規範額度內用完該篇幅，呈現為民服務之

績效。 

2. 績效報告書部分比照總局評核，各項成效應數據化、圖表化、格式化等方式呈現，

避免陷入文字海，方便閱讀。 

3. 建議績效報告書中創新加值服務配分 300 分，但全部篇幅皆著重於機車防衛駕駛

案，104 年請注意考評項目、指標及配分等呈現方式。 

4. 績效報告書中除有各項監理服務量化績效外，質化部分，應加入民眾回饋訊息及感

動小故事，讓創新加值服務更能有價值的呈現。 

5. 簡報內容搭配自製的機車防衛駕駛影片，拍攝的很有水準，惟建議在結尾部分能加

上使用後的民眾肯定或心聲的影片或畫面，增加有感服務因子及說服力。 

6. 櫃檯取票機上方建議標示，方便民眾辨識取票。 

7. 考照櫃檯服務人員輪換，服務員(代理人)名牌應隨之更換。 

8. 初考領機車駕照講習教室設置於三樓，考生於考場考完筆試及路考後須往三樓移

動，建議於樓梯間或適當位置增設指引標示。 

9. 駕照 7號窗口未使用但無擺放告示牌，提醒櫃台若未使用，應擺放暫停服務告示牌

以示民眾。  

10. 10 年以上老舊機車切結報廢受理率達 83.3%，值得肯定。另總局在 104 年 3 月燃

料費催繳之前，針對 30 年以上老舊機車未完成切結報廢的部分要求再實施訪查，
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屆時請站裡配合辦理。 

11. 辦公場所傳真機、影印機應有專人管理，不用資料應銷毀，以避免個資外洩。 

12. 如能增加服務對象的回饋資料，整個服務面相的呈現將會更完整。 

13. 考核當天之簡報內容製作優良，建議考慮將部分簡報內容調整後進一步豐富及充

實網站中部份內容。 

14. 網站中最新消息區塊尚有 1年前放置的訊息未下架並排序於最後，若該訊息仍需

讓民眾知悉，建議考慮放置於其他區塊中（如宣導事項區塊），或將該訊息下架後

重新上架就能排序置頂。 

15. 103 年公路總局為民服務定期考核，仍建議採單一(駕牌合一)櫃檯服務方式，故士

林站可考量實施。 

16. 公告欄有張貼宣導資料及公告文，但顯凌亂，請再確認公告是否應設置於機關門

首為宜。 

17. 建議招募志工擔任走動式服務，增加民眾諮詢引導功能。 

18. 本次考核，卷宗的書面檢核資料仍顯不足，請再加強。 

19. 有自辦電話接聽禮貌測試，非常用心，建議比照本所辦理跨機關互測電話禮貌測

試。 

20. 另外，明年度本所彙整各重點業務 15 題「Q&A」，請貴站配合辦理同仁測驗，並將

成績提送本室彙辦，同時也可以當作貴站的績效呈現在報告書。 

21. 檢核卷宗資料內有提供櫃檯人員交叉檢核表，惟績效報告書及卷宗簡要績效說明

皆無著墨，應補充呈現。 

22. 為民服務現場實地查核，於駕照櫃檯處的局長信箱明信片及按壓式酒精均已用
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罊，應補充。 

 

 


