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106 年民眾對公路總局監理所(站)服務品質 

滿意度調查摘要分析 
公 路 總 局 主 計 室 

中華民國 106年 12月 

摘     要 

一、 本次調查結果，民眾對監理所(站)整體服務品質滿意度為 95.5%，整體

評價分數達 86.2分，雙創歷年來調查結果新高，對於各監理所(站)的

服務表現，民眾給予肯定與正面評價。 

二、 洽公環境設施方面，除「廁所清潔度」(86.3%)外，其他 5項滿意度皆

達九成以上，惟高雄所「廁所清潔度」(76.6%)相對較低，建議應加強

落實定期檢查與清潔等措施。 

三、 人員服務態度與專業度方面，除「志工及巡迴人員服務態度」(96.5%)

外，5項指標滿意度皆較 105年提升，且「窗口服務等候時間」(84.1%)、

「窗口人員服務態度」(92.3%)及「車檢人員服務態度」(85.7%)滿意

度皆為近年調查結果最高。 

四、 便民措施與推行政策的認知度與滿意度部分，「胎紋深度納入車檢項目」

及「報考汽車駕照須加考路考項目」認知度及滿意度皆高，而「臨櫃

使用信用卡繳納監理規費」為近期推動措施，認知度僅 23.8%相對較

低。 

五、 重要度─滿意度模型分析結果，「窗口人員服務態度」、「窗口人員服務

專業度」及「志工及巡迴人員服務態度」均落在「服務品質優勢區」，

為重要度滿意度皆高的項目，而「窗口服務等候時間」、「監理服務網」

與「監理服務 APP」則落在「服務品質優先改善區」(重要度高、滿意

度低)。 

六、 民眾主觀上認為監理所(站)尚須改進的項目以「開設假日洽公時段」

(28.7%)居多，其次依序為「提升服務流程快速性」(24.1%)、「增加服

務窗口或人員」(11.7%)及「停車位」(11.7%)。 
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106 年民眾對公路總局監理所(站)服務品質 

滿意度調查結果分析 

 

壹、調查方法概述 

一、調查目的：為瞭解民眾對公路總局監理所(站)服務品質之觀感及滿意程度，

俾供擬訂施政計畫、探求民眾對各項監理政策需求取向及提升服

務效率與品質之參考。 

二、調查範圍及對象： 

(一)調查範圍：以臺閩地區住宅電話之住宅用戶為調查範圍。 

(二)調查對象：以住宅電話用戶內年滿 18 歲及以上之民眾為調查對象，其中過

去 1 年曾去過監理所(站)的民眾為有效樣本。 

三、調查項目： 

(一)民眾到公路總局監理所(站)洽辦業務 

(二)洽公環境設施滿意度評價  

(三)服務態度及專業度滿意度評價  

(四)便民服務措施滿意度評價與政策宣導認知  

(五)對監理所(站)整體滿意度評價  

(六)受訪者基本資料  

四、調查方法：委託全方位市場調查有限公司採用電腦輔助電話訪問系統（CATI）
進行訪查。 

五、調查期間: 自 106 年 8 月 7 日至 106 年 8 月 31 日，電訪時間於平常日

18:10~22:00 及例假日 13:30~22:00 進行。 
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六、抽樣方法：採分層隨機抽樣，以住宅電話用戶名冊作為抽樣母體，將臺

北、新竹、臺中、嘉義、高雄、臺北市區及高雄市區 7 個區

監理所轄管縣市分成 7 個副母體，各副母體再以隨機抽樣法

抽出受訪民眾，7 個區監理所應各達有效樣本至少 350 人(需
涵蓋各監理(分)站)，總計有效樣本至少 2,450 人。  

七、樣本數及抽樣誤差： 

本次調查共完成 2,478 份有效樣本，在 95%的信心水準下，全體百分比之

抽樣誤差控制在±1.97%以內。各區監理所樣本數均有 350 份以上(在 95%的信

心水準下，抽樣誤差控制在 5.24%以內)，而各監理所(站)均有 30 份以上。各

監理所之樣本數如下： 

監理所 
臺北區 
監理所 

新竹區 
監理所 

臺中區 
監理所 

嘉義區 
監理所 

高雄區 
監理所 

臺北市區

監理所 
高雄市區

監理所 

樣本數 356 350 352 355 357 354 353 
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貳、調查結果分析 

一、民眾對監理所站整體服務品質之評價 
根據本次調查結果，對本局監理所(站)整體服務品質，有 95.5%的民

眾表示滿意(非常滿意 29.9%，還算滿意 65.6%)，滿意度達歷年最高，各

監理所均有超過九成以上的滿意度，其中「臺北區監理所」(97.3%)、「臺

中區監理所」(96.4%)、「高雄市區監理所」(96.0%)及「嘉義區監理所」(95.5%)
滿意度皆達九成五以上。 

  單位：% 

監理所 
滿      意 不   滿   意 

  非常 
滿意 

還算 
滿意   不太 

滿意 
非常 
不滿意 

全  體 95.5 29.9 65.6 4.5 3.4 1.2 
臺北區監理所 97.3 33.4 63.9 2.7 2.3 0.4 
新竹區監理所 93.8 26.6 67.1 6.2 4.3 2.0 
臺中區監理所 96.4 31.0 65.3 3.6 3.3 0.3 
嘉義區監理所 95.5 25.5 70.0 4.5 3.5 1.0 
高雄區監理所 93.8 32.1 61.7 6.2 3.9 2.3 
臺北市區監理所 94.2 28.7 65.5 5.8 3.6 2.2 
高雄市區監理所 96.0 32.4 63.6 4.0 3.1 0.8 

    在整體服務品質評價分數方面，民眾給予平均 86.2 分，亦為歷年得

分最高。各區監理所評價分數皆高於 85 分，其中以臺北所 87.0 分最高，

其後依序為高雄市所86.8分、臺中所86.6分、嘉義所86.0分、高雄所85.9、

臺北市所 85.7 及新竹所 85.4 分，經統計檢定結果，臺北所分數較上年顯

著增加 2.0分。 

監理所  101 年  102 年  103 年  104 年  105 年  
 

106 年  
 

近 2 年調查比較  

差距- 檢定  
全   體  83.7 80.7 83.1 85.3 85.5 86.2 +0.7  
臺北區監理所  83.4 80.0 83.1 85.7 85.0 87.0 +2.0 * 
新竹區監理所  83.6 80.6 81.3 84.6 85.1 85.4 +0.3  
臺中區監理所  85.0 81.3 83.7 85.0 85.7 86.6 +0.9  
嘉義區監理所  83.1 81.2 83.5 85.2 86.5 86.0 -0.5  
高雄區監理所  83.2 79.9 83.8 86.0 85.0 85.9 +0.9  
臺北市區監理所  83.8 80.8 83.9 85.0 85.4 85.7 +0.3  
高雄市區監理所  83.0 81.1 83.9 86.0 85.8 86.8 +1.0  

說明：「*」表示在 95%信賴水準下，2 年調查結果有顯著差異。  
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二、民眾對「洽公環境設施」滿意度評價 

    本次調查在「洽公環境設施」部分，民眾皆有很高的滿意度，6項指標

項目除「廁所清潔度」(86.3%)外，滿意度皆超過九成，其中又以「服務設

施便利性」(95.6%)最高。在「廁所清潔程度」部分，高雄所滿意度 76.6%

相對較低。 

單位：% 

監理所  
引導  
指標  

動線  
安排  

服務設施

便利性  
民眾等候

空間規劃  
整體環境

清潔程度  
廁所清潔

程度  

 全 體 91.7 93.0 95.6 90.5 94.9 86.3 
臺 北 區 監 理 所 92.2 92.7 95.8 87.7 94.9 88.5 
新 竹 區 監 理 所 90.4 91.4 95.3 88.9 92.3 89.1 
臺 中 區 監 理 所 92.5 94.5 95.7 93.9 95.1 89.6 
嘉 義 區 監 理 所 90.7 93.2 94.3 88.8 97.1 82.5 
高 雄 區 監 理 所 93.1 94.3 96.3 94.3 95.6 76.6 
臺北市區監理所 92.6 92.5 95.6 91.7 93.2 85.1 
高雄市區監理所 90.2 92.7 96.8 89.0 96.8 86.2 

註：  「引導指標」、「服務設施便利性」、「民眾等候空間規劃」及「廁所清潔程度」滿意度評價，皆為排除無使用過/體
驗過，重新計算而得。  

    近年調查結果比較，6 項調查指標中，「引導指標」滿意度 91.7%，較

上年顯著提升 1.3個百分點；其餘項目與上年則無明顯差異。 

 
單位：% 

指標  101 年  102 年  103 年  104 年  105 年  
 

106 年  
 

近 2 年調查比較  

差距- 檢定  

引 導 指 標  92.9 88.0 92.8  87.7 90.4 91.7 +1.3  *     

動 線 安 排  91.2 91.0 94.0 90.4 92.4 93.0 +0.6      

服 務 設 施  
便 利 性  94.4  91.3  94.8  95.2  96.3 95.6 -0.7       

民 眾 等 候  
空 間 規 劃  87.3 90.3 92.1 91.3 90.1 90.5 +0.4          

整 體 環 境  
清 潔 程 度  82.7 84.7 87.4  93.9 93.7 94.9 +1.2      

廁所清潔程度  89.6 85.6 91.5 89.1 88.9 86.3 -2.6        
   

註：103 年以前係詢問民眾對「整體環境清潔與綠美化程度」滿意度，為避免民眾混淆，自 104 年度起調整僅詢問「整體環境清潔程度」，

下表亦同。 

    各區監理所滿意度較 105 年上升的數目，臺中所有 5 項，臺北所及臺

北市所有 4項，新竹所有 3項，嘉義所及高雄市所有 2項，高雄所有 1項。  
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單位：% 

監理所/指標 101 年  102 年  103 年  104 年  105 年  
 

106 年 
 

近 2 年調查比較  

差距- 檢定  

臺北
區監
理所 

引 導 指 標 92.9 88.8 93.2 89.2 90.7 92.2 +1.5             
動 線 安 排 91.6 87.9 93.1 91.9 90.6 92.7 +2.1          
服 務 設 施 便 利 性 94.9 91.5 94.4 93.8 95.3 95.8 +0.5             
民 眾 等 候 空 間 規 劃 88.4 90.5 91.6 88.8 90.0 87.7 -2.3             
整 體 環 境 清 潔 程 度 81.6 82.1 86.3 91.9 90.2 94.9 +4.7     * 
廁 所 清 潔 程 度 87.4 81.7 89.6 89.5 89.2 88.5 -0.7             

新竹
區監
理所 

引 導 指 標 91.0 86.3 91.3 85.7 89.3 90.4 +1.1             
動 線 安 排 87.3 90.7 93.0 88.4 90.0 91.4 +1.4             
服 務 設 施 便 利 性 93.4 93.4 93.3 95.4 95.3 95.3 0.0             
民 眾 等 候 空 間 規 劃 86.9 88.1 89.3 90.0 86.3 88.9 +2.6             
整 體 環 境 清 潔 程 度 75.4 80.8 81.1 94.2 93.5 92.3 -1.2             
廁 所 清 潔 程 度 89.4 89.0 91.5 91.7 90.3 89.1 -1.2             

臺中
區監
理所 

引 導 指 標 93.6 89.2 90.4 87.0 89.5 92.5 +3.0     * 
動 線 安 排 93.1 91.7 94.2 88.8 93.7 94.5 +0.8             
服 務 設 施 便 利 性 96.3 91.3 97.4 96.1 97.4 95.7 -1.7             
民 眾 等 候 空 間 規 劃 94.8 94.0 96.4 93.3 93.3 93.9 +0.6             
整 體 環 境 清 潔 程 度 84.2 86.6 91.3 93.7 95.0 95.1 +0.1             
廁 所 清 潔 程 度 93.9 91.8 89.4 92.9 83.6 89.6 +6.0     * 

嘉義
區監
理所 

引 導 指 標 93.0 88.6 95.7 87.2 90.3 90.7 +0.4             
動 線 安 排 93.3 92.0 95.8 92.3 94.1 93.2 -0.9             
服 務 設 施 便 利 性 95.5 91.6 94.8 94.4 98.0 94.3 -3.7     * 
民 眾 等 候 空 間 規 劃 90.1 90.2 90.3 91.5 91.2 88.8 -2.4             
整 體 環 境 清 潔 程 度 85.9 88.3 89.9 93.7 95.2 97.1 +1.9             
廁 所 清 潔 程 度 85.9 83.1 94.8 85.5 92.5 82.5 -10.0           

高雄
區監
理所 

引 導 指 標 95.6 90.1 94.3 92.0 93.5 93.1 -0.4             
動 線 安 排 92.1 94.3 95.7 93.8 95.4 94.3 -1.1             
服 務 設 施 便 利 性 92.5 92.9 93.4 95.1 97.5 96.3 -1.2           
民 眾 等 候 空 間 規 劃 92.1 93.0 95.8 94.2 94.9 94.3 -0.6             
整 體 環 境 清 潔 程 度 85.6 87.7 87.1 96.6 95.4 95.6 +0.2             
廁 所 清 潔 程 度 90.8 82.8 93.4 90.6 88.3 76.6 -11.7             

臺北
市區
監理
所 

引 導 指 標 93.1 86.3 94.5 84.7 88.5 92.6 +4.1  * 
動 線 安 排 91.5 90.4 95.5 89.9 91.3 92.5 +1.2       
服 務 設 施 便 利 性 92.3 86.6 95.2 95.0 94.6 95.6 +1.0       
民 眾 等 候 空 間 規 劃 91.0 86.0 91.5 89.9 85.7 91.7 +6.0  * 
整 體 環 境 清 潔 程 度 85.1 79.2 89.6 93.7 94.5 93.2 -1.3       
廁 所 清 潔 程 度 88.1 78.1 95.6 80.0 89.8 85.1 -4.7       

高雄
市區
監理
所 

引 導 指 標 91.8 86.2 91.5 90.2 93.4 90.2 -3.2           
動 線 安 排 89.8 92.0 90.5 88.2 93.3 92.7 -0.6           
服 務 設 施 便 利 性 94.0 90.2 95.5 97.5 96.0 96.8 +0.8     * 
民 眾 等 候 空 間 規 劃 89.8 88.7 91.9 92.7 89.5 89.0 -0.5            
整 體 環 境 清 潔 程 度 88.1 90.7 91.4 95.3 94.4 96.8 +2.4            
廁 所 清 潔 程 度 92.0 89.2 88.1 91.4 93.9 86.2 -7.7            
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三、民眾對「人員服務態度與專業」滿意度評價 

    本次調查在「人員服務態度及專業度」部分，6項指標問項中，以「志

工及巡迴人員服務態度」(96.5%)最高，其次「窗口人員服務態度」(92.3%)、

「窗口人員專業能力」(91.3%)及「考照人員服務態度」(90.0%)皆達到九

成以上。 

單位：% 

監理所  

人員服務態度 人員服務專業度  

志工及巡 
迴人員服 
務態度 

窗口人員 
服務態度 

車檢人員  
服務態度  

考照人員  
服務態度  

窗口人員  
專業能力 

窗口服務  
等候時間  

 全體 96.5 92.3 85.7 90.0 91.3 84.1 
臺北區監理所 97.9 94.7 85.0 90.4 93.5 85.0 
新竹區監理所 96.7 90.6 84.9 87.2 90.5 77.3 
臺中區監理所 96.5 90.5 87.7 87.5 89.9 85.8 
嘉義區監理所 95.7 93.5 95.5 89.3 92.0 82.6 
高雄區監理所 94.7 87.8 82.2 95.7 88.9 88.6 
臺北市區監理所 97.3 95.2 80.4 93.6 90.7 84.5 
高雄市區監理所 95.3 92.6 100.0 95.9 93.0 87.7 

說明：  「志工及巡迴人員服務態度」為排除無使用過 /體驗過，重新計算而得。  

    除「志工及巡迴人員服務態度」外，5項指標滿意度皆較 105年提升，

經統計檢定結果顯示，「窗口服務等候時間」顯著增加 1.9個百分點，此外，

「窗口人員服務態度」、「車檢人員服務態度」及「窗口服務等候時間」滿

意度皆為近年來新高。 

 單位：% 

指標  101 年  102 年  103 年  104 年  105 年  
 

106 年  
 

近 2 年調查比較  
差距- 檢定  

志工及巡迴人員服務態度  95.9 93.6 96.0 95.7 96.5 96.5 -            

窗 口 人 員 服 務 態 度  90.2 90.0 92.1 92.1 91.5 92.3 +0.8            

車 檢 人 員 服 務 態 度  73.9 83.7 82.6 81.6 81.8 85.7 +3.9  

考 照 人 員 服 務 態 度  90.4 89.6 87.7 90.9 87.0 90.0 +3.0  

窗 口 人 員 專 業 能 力  82.7 90.2 94.0 93.1 89.8 91.3 +1.5            

窗 口 服 務 等 候 時 間  83.0 83.6 82.1 80.6 82.2 84.1 +1.9      *      

    本次調查中有關「車檢人員服務態度」及「考照人員服務態度」，因樣本中

有辦理該項業務之民眾人數過少，因此調查結果僅呈現整體滿意度，不做各區



8 
 

監理所及歷年結果比較。而在各區監理所滿意度較 105 年上升的數目，臺北市

所有 4 項，臺北所、臺中所及高雄市所有 3 項，新竹所及嘉義所有 2 項，而高

雄所僅 1項。 

 單位：% 

監理所/指標 101 年  102 年  103 年  104 年  105 年  
 

106 年  
 

近 2 年調查比較  
差距- 檢定  

臺
北
區
監
理
所 

志工及巡迴人員服務態度 97.7 94.6 96.8 96.2 96.8 97.9 +1.1  

窗口人員服務態度  92.2 89.1 93.6 92.6 93.0 94.7 +1.7  

窗口人員專業能力  85.3 88.4 94.1 92.4 88.4 93.5 +5.1  

窗口服務等候時間  83.7 83.1 87.8 79.9 85.2 85.0 -0.2  

新
竹
區
監
理
所 

志工及巡迴人員服務態度 94.1 95.1 95.8 91.5 96.4 96.7 +0.3  

窗口人員服務態度  88.6 92.3 91.3 91.8 91.6 90.6 -1.0  

窗口人員專業能力  81.3 88.9 90.7 92.5 91.5 90.5 -1.0  

窗口服務等候時間  78.4 80.4 72.2 74.8 76.1 77.3 +1.2  

臺
中
區
監
理
所 

志工及巡迴人員服務態度 96.3 93.4 95.1 96.9 97.0 96.5 -0.5  

窗口人員服務態度  90.7 89.2 91.5 92.0 90.4 90.5 +0.1  

窗口人員專業能力  86.3 93.5 95.1 91.8 88.2 89.9 +1.7  

窗口服務等候時間  87.7 88.5 83.4 80.0 81.4 85.8 +4.4  

嘉
義
區
監
理
所 

志工及巡迴人員服務態度 95.3 93.4 97.4 97.4 96.7 95.7 -1.0  

窗口人員服務態度  87.9 90.5 91.9 91.7 91.5 93.5 +2.0  

窗口人員專業能力  79.0 90.4 95.5 95.3 90.4 92.0 +1.6  

窗口服務等候時間  79.3 83.1 84.5 80.9 82.7 82.6 -0.1  

高
雄
區
監
理
所 

志工及巡迴人員服務態度 96.5 94.1 95.6 95.0 97.2 94.7 -2.5  

窗口人員服務態度  89.9 88.6 91.9 90.4 90.2 87.8 -2.4  

窗口人員專業能力  80.5 88.7 94.3 91.4 91.8 88.9 -2.9  

窗口服務等候時間  84.8 82.0 84.2 85.5 85.1 88.6 +3.5  

臺
北
市
區
監
理
所 

志工及巡迴人員服務態度 94.4 89.9 95.4 99.0 93.6 97.3 +3.7  

窗口人員服務態度  92.3 89.6 93.2 93.7 92.9 95.2 +2.3  

窗口人員專業能力  84.9 91.4 95.4 94.4 90.5 90.7 +0.2  

窗口服務等候時間  87.9 86.4 86.2 84.1 84.0 84.5 +0.5  

高
雄
市
區
監
理
所 

志工及巡迴人員服務態度 96.6 93.0 94.2 93.9 97.9 95.3 -2.6  

窗口人員服務態度  88.2 90.4 90.4 92.7 90.3 92.6 +2.3  

窗口人員專業能力  75.9 90.0 94.3 94.8 89.2 93.0 +3.8  

窗口服務等候時間  78.5 79.7 78.2 84.3 83.3 87.7 +4.4  
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四、民眾對「便民措施與政策」認知度及滿意(贊成)度評價 

    本次調查在「便民措施與政策」部分計有 5 項指標問項，其中包含 3

項便民措施及 2項推行政策，民眾在認知度上以「胎紋深度納入車檢項目」

及「報考汽車駕照須加考路考項目」認知度較高，分別有 86.5%及 82.3%，

「臨櫃使用信用卡繳納監理規費」為近期推動措施，認知度僅 23.8%相對較

低。 

    整體而言，民眾對本次 5 項指標問項滿意度及贊成度皆高於八成，其

中「胎紋深度納入車檢項目」贊成度更達 95.3%，「報考汽車駕照須加考路

考項目」贊成度亦近九成。 

單位：% 

監理所  
臨櫃使用信用卡
繳納監理規費 監理服務 APP 監理服務網  胎紋深度  

納入車檢項目  
報考汽車駕照
加考路考項目  

認知度 滿意度 認知度 滿意度 認知度 滿意度 認知度 贊成度 認知度 贊成度 

全體 23.8 85.5 37.8 80.6 50.8 84.4 86.5 95.3 82.3 89.8 
臺北區監理所 21.8 84.7 37.3 80.8 53.4 85.0 88.0 93.6 80.6 86.8 
新竹區監理所 27.2 84.4 39.4 79.8 53.4 86.2 86.2 96.1 82.2 91.4 
臺中區監理所 23.1 85.6 40.1 78.2 55.2 82.9 87.1 94.7 82.8 90.6 
嘉義區監理所 18.3 84.7 33.0 82.5 40.9 82.4 84.4 97.2 84.3 88.1 
高雄區監理所 21.0 85.5 40.0 80.9 48.3 85.5 82.9 95.5 83.2 90.1 
臺北市區監理所 31.9 88.1 36.1 81.1 54.3 83.7 88.5 94.9 78.7 92.1 
高雄市區監理所 25.1 87.2 40.5 82.1 47.3 85.9 87.3 95.7 85.4 91.5 

觀察近 3 年調查結果，「手機下載監理服務 APP」措施認知度平均每年以 5

個百分點顯著提升，滿意度近 2年已逾八成。 

 單位：% 

指標  
104 年  

105 年  106 年  近 2 年調查比較  
    - - 

認知度  滿意度  認知度  滿意度  認知度  滿意度  認知度  滿意度  

監 理 服 務 A P P 27.6 72.1 32.5 80.7 37.8 80.6 +5.3* -0.1 
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6.8%
6.1%
5.2%
4.8%
3.8%

1.5%

36.8%
25.4%

22.7%
11.9%

2.6%
2.3%

13.0%
11.8%

8.3%
7.6%
7.3%

9.8%

動線安排

整體環境整潔

引導指標

民眾等候空間規劃

服務設施的便利性

廁所清潔程度

窗口人員服務態度

窗口人員專業度

窗口服務等候時間

志工及巡迴人員服務態度

考照人員服務態度

車檢人員服務態度

提供手機下載「監理服務APP」服務

監理服務網

提供「臨櫃使用信用卡繳納監理規費」的服務

道路交通安全規則規定車輛檢驗基準政策

報考普通小型汽車駕照須參加道路駕駛政策

不知道/無意見

 

洽
公
環
境
及
設
施 

19.5% 

服
務
態
度
及
專
業
度 

61.5% 

便
民
措
施
與
政
策 

27.0% 

  

Q.請問您認為哪幾項是影響你對監理所(站)服務品質評價的重要因素？(複選最多選 5 項)(調查對象：過去 1 年內到過公路總局

各監理所(站)辦事或洽公者 n=2,478) 

  

 

五、影響評價服務品質的重要因素 

    在各調查項目中，民眾最重視的項目為「窗口人員服務態度」(36.8%)，

其次依序為「窗口人員專業度」(25.4%)、「窗口服務等候時間」(22.7%)、

「監理服務 APP」(13.0%)、「志工及巡迴人員服務態度」(11.9%)及「監理

服務網」(11.8%)，其他則低於 10%。 

    民眾所重視的前 5項因素中，有 4項皆屬於人員服務態度及專業度，1

項屬於便民措施，顯見第一線人員給予民眾的印象是影響評價服務品質的

最重要因素。      
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窗口人員

專業能力

胎紋深度

納入車檢項目

監理服務APP

窗口服務

等候時間

監理服務網

廁所清潔
臨櫃使用信用卡

繳納監理規費

民眾等候空間規劃

動線安排

服務設施

的便利性

窗口人員

服務態度

志工及巡迴

人員服務態度

引導指標

考照人員

服務態度

整體環境整潔

車檢人員

服務態度

報考汽車駕照

須加考路考

80

85

90

95

100

0 5 10 15 20 25 30 35 40

重要度(%)(影響評價服務品質因素百分比)

滿

意

度

︵

%
︶

 

註： 1.洽公環境設施面向  ●人員服務態度及專業度面向  便民措施與政策面向。 
 2.便民措施與政策面向指標滿意度採全體受訪者的滿意度。 

   

 

Ⅳ優先改善區 Ⅲ次要改善區 

Ⅰ優勢區 Ⅱ維持區 

六、重要度─滿意度模型分析 

本次調查以重要度─滿意度模型分析結果，「窗口人員服務態度」、「窗

口人員專業度」及「志工及巡迴人員服務態度」均落在第一象限「服務品

質優勢區」，表示對於這些民眾關切且重視的服務項目，做得很好且獲得民

眾高度滿意，也是目前的優勢所在。 

而座落在「服務品質優先改善區」的有「窗口服務等候時間」、「監理

服務網」及「監理服務 APP」等 3項目，其中「窗口服務等候時間」滿意度

在本次調查結果已較上年顯著提升，且為近年最高，應可持續精進各相關

措施。另外，「監理服務網」及「監理服務 APP」皆與電腦、手機等 3C產品

相關，其重要度隨年輕族群的使用而提升，惟滿意度相對較低，應檢討如

何提升使用者在此類便民措施的體驗滿意度，以轉化為服務優勢項目。  
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28.7%
24.1%

11.7%
11.7%

8.7%
7.4%

5.8%
5.7%

4.0%
3.7%

3.2%
3.2%

1.7%
1.2%
1.1%
1.0%
0.9%
0.9%
0.7%
0.6%
0.6%
0.5%
0.3%
0.3%
0.3%
0.2%
0.1%
0.1%

開設假日洽公時段
提升服務流程快速性
增加服務窗口或人員

停車位
增加繳交罰款據點

民間代檢廠驗車標準不一致
增加民間代檢廠

綠化美化程度
人員操守

解決監理代辦問題
開設夜間洽公時段

增加網路申辦簡易業務
繳費截止日前應簡訊通知

增加委託民間代辦業務
提前寄罰單/延長繳費時限

開放假日場地練習
確實執行單一窗口

開放各公所代辦監理業務
電動機車應考照

禁止70歲以上開車騎車
空調不夠涼

增加電話接線人員
反對小客車道路駕駛考照

提供現場拍照
上下樓應有電梯設備

提供飲料販賣機
附近少公車，往返不便

路考路線安排人車少道路

 

Q.請問，您認為還有哪些需要改進的項目是前面沒提到的？ (提示選項 )(調查對象：有回答的受訪者 n=836)  

  
 

七、其他需改進的項目 

    洽公民眾有 66.3%說不出來或認為沒有其他需要改進的地方，有回答改進項目

的民眾以提及「開設假日洽公時段」(28.7%)居多，其次依序為「提升服務流程快速

性」(24.1%)、「增加服務窗口或人員」(11.7%)、「停車位」(11.7%)、「增加繳交罰

款據點」(8.7%)、「民間代檢場驗車標準不一致」(7.4%)、「增加民間代檢廠」(5.8%)

及「綠化美化程度」(5.7%)，其餘提及率均低於 5%。 
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八、結論與建議 

(一) 民眾對監理所(站)整體服務品質滿意度為95.5%，整體評價分數達86.2分，

雙創歷年來調查結果新高，各監理所均有超過九成以上的滿意度，評價分

數皆高於85分，對於各監理所(站)的服務表現，民眾給予肯定與正面評價。 

(二) 洽公環境設施方面，除「廁所清潔度」(86.3%)外，其他 5項滿意度皆達九

成以上，其中「引導指標」滿意度 91.7%，較上年顯著提升 1.3個百分點，

而高雄所「廁所清潔度」(76.6%)相對較低，建議應加強落實定期檢查與清

潔等措施。 

(三) 人員服務態度與專業度方面，除「志工及巡迴人員服務態度」(96.5%)外，

5項指標滿意度皆較 105年提升，其中「窗口服務等候時間」滿意度較上年

顯著增加 1.9個百分點，且與「窗口人員服務態度」(92.3%)及「車檢人員

服務態度」(85.7%)滿意度皆為近年調查結果最高。 

(四) 便民措施與推行政策的認知度與滿意度部分，「胎紋深度納入車檢項目」及

「報考汽車駕照須加考路考項目」認知度及滿意度皆高，而「臨櫃使用信

用卡繳納監理規費」為近期推動措施，認知度僅 23.8%相對較低，建議可善

用各種媒體通路或社群網站加強宣導。 

(五) 近年滿意度調查結果中，「窗口服務等候時間」皆落在服務品質優先改善區，

而此項目是影響民眾評價監理所(站)的重要因素，惟本年調查結果已較上

年顯著提升，且為近年滿意度最高，建議應可持續精進各相關措施，落實

窗口人員機動調整，提升人員服務的效率。 

(六) 「監理服務網」與「監理服務 APP」兩項便民措施皆與電腦、手機等 3C 產

品相關，在本次調查結果中因為重要度提升，而導致座落優先改善項目區，

應考慮如何改善介面操作的親民性，以提升使用者在此類便民措施的體驗

滿意度，進而轉化為服務優勢項目。 

(七) 除了本次調查中的各問項指標外，民眾主觀上認為監理所(站)尚須改進的

項目以「開設假日洽公時段」(28.7%)居多，其次依序為「提升服務流程快

速性」(24.1%)、「增加服務窗口或人員」(11.7%)及「停車位」(11.7%)。 


	一、調查目的：為瞭解民眾對公路總局監理所(站)服務品質之觀感及滿意程度，俾供擬訂施政計畫、探求民眾對各項監理政策需求取向及提升服務效率與品質之參考。
	二、調查範圍及對象：
	三、調查項目：
	四、調查方法：委託全方位市場調查有限公司採用電腦輔助電話訪問系統（CATI）進行訪查。
	五、調查期間: 自106年8月7日至106年8月31日，電訪時間於平常日18:10~22:00及例假日13:30~22:00進行。
	六、抽樣方法：採分層隨機抽樣，以住宅電話用戶名冊作為抽樣母體，將臺北、新竹、臺中、嘉義、高雄、臺北市區及高雄市區7個區監理所轄管縣市分成7個副母體，各副母體再以隨機抽樣法抽出受訪民眾，7個區監理所應各達有效樣本至少350人(需涵蓋各監理(分)站)，總計有效樣本至少2,450人。
	七、樣本數及抽樣誤差：
	貳、調查結果分析
	在整體服務品質評價分數方面，民眾給予平均86.2分，亦為歷年得分最高。各區監理所評價分數皆高於85分，其中以臺北所87.0分最高，其後依序為高雄市所86.8分、臺中所86.6分、嘉義所86.0分、高雄所85.9、臺北市所85.7及新竹所85.4分，經統計檢定結果，臺北所分數較上年顯著增加2.0分。
	本次調查在「洽公環境設施」部分，民眾皆有很高的滿意度，6項指標項目除「廁所清潔度」(86.3%)外，滿意度皆超過九成，其中又以「服務設施便利性」(95.6%)最高。在「廁所清潔程度」部分，高雄所滿意度76.6%相對較低。
	近年調查結果比較，6項調查指標中，「引導指標」滿意度91.7%，較上年顯著提升1.3個百分點；其餘項目與上年則無明顯差異。
	各區監理所滿意度較105年上升的數目，臺中所有5項，臺北所及臺北市所有4項，新竹所有3項，嘉義所及高雄市所有2項，高雄所有1項。
	本次調查在「人員服務態度及專業度」部分，6項指標問項中，以「志工及巡迴人員服務態度」(96.5%)最高，其次「窗口人員服務態度」(92.3%)、「窗口人員專業能力」(91.3%)及「考照人員服務態度」(90.0%)皆達到九成以上。
	除「志工及巡迴人員服務態度」外，5項指標滿意度皆較105年提升，經統計檢定結果顯示，「窗口服務等候時間」顯著增加1.9個百分點，此外，「窗口人員服務態度」、「車檢人員服務態度」及「窗口服務等候時間」滿意度皆為近年來新高。
	本次調查中有關「車檢人員服務態度」及「考照人員服務態度」，因樣本中有辦理該項業務之民眾人數過少，因此調查結果僅呈現整體滿意度，不做各區監理所及歷年結果比較。而在各區監理所滿意度較105年上升的數目，臺北市所有4項，臺北所、臺中所及高雄市所有3項，新竹所及嘉義所有2項，而高雄所僅1項。
	本次調查在「便民措施與政策」部分計有5項指標問項，其中包含3項便民措施及2項推行政策，民眾在認知度上以「胎紋深度納入車檢項目」及「報考汽車駕照須加考路考項目」認知度較高，分別有86.5%及82.3%，「臨櫃使用信用卡繳納監理規費」為近期推動措施，認知度僅23.8%相對較低。
	整體而言，民眾對本次5項指標問項滿意度及贊成度皆高於八成，其中「胎紋深度納入車檢項目」贊成度更達95.3%，「報考汽車駕照須加考路考項目」贊成度亦近九成。
	觀察近3年調查結果，「手機下載監理服務APP」措施認知度平均每年以5個百分點顯著提升，滿意度近2年已逾八成。
	在各調查項目中，民眾最重視的項目為「窗口人員服務態度」(36.8%)，其次依序為「窗口人員專業度」(25.4%)、「窗口服務等候時間」(22.7%)、「監理服務APP」(13.0%)、「志工及巡迴人員服務態度」(11.9%)及「監理服務網」(11.8%)，其他則低於10%。
	民眾所重視的前5項因素中，有4項皆屬於人員服務態度及專業度，1項屬於便民措施，顯見第一線人員給予民眾的印象是影響評價服務品質的最重要因素。
	本次調查以重要度─滿意度模型分析結果，「窗口人員服務態度」、「窗口人員專業度」及「志工及巡迴人員服務態度」均落在第一象限「服務品質優勢區」，表示對於這些民眾關切且重視的服務項目，做得很好且獲得民眾高度滿意，也是目前的優勢所在。
	而座落在「服務品質優先改善區」的有「窗口服務等候時間」、「監理服務網」及「監理服務APP」等3項目，其中「窗口服務等候時間」滿意度在本次調查結果已較上年顯著提升，且為近年最高，應可持續精進各相關措施。另外，「監理服務網」及「監理服務APP」皆與電腦、手機等3C產品相關，其重要度隨年輕族群的使用而提升，惟滿意度相對較低，應檢討如何提升使用者在此類便民措施的體驗滿意度，以轉化為服務優勢項目。
	(一) 民眾對監理所(站)整體服務品質滿意度為95.5%，整體評價分數達86.2分，雙創歷年來調查結果新高，各監理所均有超過九成以上的滿意度，評價分數皆高於85分，對於各監理所(站)的服務表現，民眾給予肯定與正面評價。
	(二) 洽公環境設施方面，除「廁所清潔度」(86.3%)外，其他5項滿意度皆達九成以上，其中「引導指標」滿意度91.7%，較上年顯著提升1.3個百分點，而高雄所「廁所清潔度」(76.6%)相對較低，建議應加強落實定期檢查與清潔等措施。
	(三) 人員服務態度與專業度方面，除「志工及巡迴人員服務態度」(96.5%)外，5項指標滿意度皆較105年提升，其中「窗口服務等候時間」滿意度較上年顯著增加1.9個百分點，且與「窗口人員服務態度」(92.3%)及「車檢人員服務態度」(85.7%)滿意度皆為近年調查結果最高。
	(四) 便民措施與推行政策的認知度與滿意度部分，「胎紋深度納入車檢項目」及「報考汽車駕照須加考路考項目」認知度及滿意度皆高，而「臨櫃使用信用卡繳納監理規費」為近期推動措施，認知度僅23.8%相對較低，建議可善用各種媒體通路或社群網站加強宣導。
	(五) 近年滿意度調查結果中，「窗口服務等候時間」皆落在服務品質優先改善區，而此項目是影響民眾評價監理所(站)的重要因素，惟本年調查結果已較上年顯著提升，且為近年滿意度最高，建議應可持續精進各相關措施，落實窗口人員機動調整，提升人員服務的效率。
	(六) 「監理服務網」與「監理服務APP」兩項便民措施皆與電腦、手機等3C產品相關，在本次調查結果中因為重要度提升，而導致座落優先改善項目區，應考慮如何改善介面操作的親民性，以提升使用者在此類便民措施的體驗滿意度，進而轉化為服務優勢項目。
	(七) 除了本次調查中的各問項指標外，民眾主觀上認為監理所(站)尚須改進的項目以「開設假日洽公時段」(28.7%)居多，其次依序為「提升服務流程快速性」(24.1%)、「增加服務窗口或人員」(11.7%)及「停車位」(11.7%)。

