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先進科技運用於公共運輸系統
之整體發展架構、指標與推動

策略規劃

簡 報
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研究背景與動機

我國APTS發展，自83年的新竹市公車開始，目
前已邁入全面建置階段

以「先進大眾運輸系統整體發展架構與推動策略之
研究」 ，作為全面推動的依據（90年）

很多地區均建置有APTS

有些成功，有些則有改善空間

分析過往案例、參考國外發展經驗，檢討過去
所制訂的發展架構與推動策略，做為未來持續
推動與發展的依據
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研究範圍

以目前「聰明公車」建置範圍為基礎

車載設備

路側設備

監控中心

便民系統
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研究流程

過往計畫

與前期計畫
規劃之差異

績效評估

服務缺口
分析

整體架構
推動策略

行動方案
研究計畫

國外案例
收集與分析
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前期計畫概述

分成子系統之研發與建置、子系統之整
合，以及發展之相關配合三類

提出對應之行動方案
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與前期規劃成果之主要差異

基本而言，差異不大

行前資訊方面
較缺少不同運具間之轉乘資訊、預估旅行時間

站台/車內、場站資訊方面
較缺少各個招呼站班表資訊

營運分析、排班調度規劃、行車監控方面
較缺少與後端管理資訊系統之整合

較缺少需求反應式運輸系統之分析
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行車安全方面
正向防撞、側向防撞、車道偏移、疲勞駕

駛等功能

與其他ITS系統之整合
較缺少優先號誌之相關實作
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研究流程

過往計畫

與前期計畫
規劃之差異

績效評估

服務缺口
分析

整體架構
推動策略

行動方案
研究計畫

國外案例
收集與分析
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績效評估指標研擬

政府面向

業者面向

乘客面向

工作效率 工作效率
＊單位時間可完成
的業務數量優質服務

提高使用率

節能減碳

增加收入

減少等候

完全掌握

減少不安

搭乘率
＊容易受到外在影響
＊改以「搭乘年期」
＊可透過「存活理論」

來計算
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搭乘年期試作

試做地區
台北市（200份）、台中市（200份）、高雄市

（相關計畫問卷，約2000份）

初步結果：證明APTS可以延長搭乘年期

以高雄為例，說明如何計算具體效益

地區 台北市 台中市 高雄市

搭乘年期
增加量

1.308月 1.236月 0.180月
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節省汽機車
耗油量

公車旅次
增加

減少私人
運具里程 CO2減量

承載人次(31,197,600 ) * 

系統使用率(37.35%) *

增加搭乘年期(0.18/12) 

=174,784(次)

增加旅次(174,784 ) * 平
均旅次長度(9.526) 

=1,664,992(公里)

節省燃油(81,658) * 

CO2排放係數(2,241 g/l) 

= 182(公噸)

[減少里程(1,664,992) * 機車移轉率(1/3) /機車燃油效率(27.76 km/l)] +

[減少里程(1,664,992 ) * 汽車移轉率(1/3) /汽車燃油效率(9 km/l)] 

=81,658(公升)
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也可以用來計算額外營業收入

= （增加旅次）＊（平均每旅次票價）

= 174,784 * 15 （元）

還有其他的衍伸出來的指標

車流量減少

道路服務水準提升

。。。
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研究流程

過往計畫

與前期計畫
規劃之差異

績效評估

服務缺口
分析

與前期計畫
規劃之差異

與前期計畫
規劃之差異

國外案例
收集與分析
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服務性缺口概述

將聰明公車視為一項服務業

所提供的服務水準，是否符合該系統之內部
顧客與外部顧客的期望服務品質

外部顧客：消費者（民眾）

內部顧客：政府、客運業者、系統整合業者
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缺口的分類

缺口一
 消費者對服務內容之期望與系統提供者對這些服務內容期望

認知間之差距

缺口二
 管理者缺乏合適的品質目標水準，以符合消費者期望的認

知，並將其轉變成可實行的計畫工作項目

缺口三
 由於第一線的服務提供者無法達到政府及系統開發業者所設

定的標準化服務流程

缺口四
 實際提供服務與外部誇大傳播間之差距

缺口五
 消費者期望與實際認知間之差距，為以上四個缺口的總和

 

 

 

16

服務缺口分析架構
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缺口一分析

問卷份數與抽樣

 1,670份，依人口比例分配，每縣市至少30份

以二維問卷收集正向與反向資訊

不再只是一維，可以獲取更多資訊

一維品質(O)、必須品質(M)、魅力品質(A)、無差異
品質(I)、與反向品質(R)

詢問有關服務品質要素15題

行前服務9題、場站（站牌）4題、車上資訊2題

 12項既有功能、3項未來（前瞻）功能
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所採用之二維問卷（部分）
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服務品質要素分析

大多數認定為無差異品質要素

民眾仍以路線、班次、安全、駕駛服務品質為主要
考量

「網站提供客製化旅次規劃」「電話語音查詢」、
與「便利商店提供資訊」最不敏感

有超過20%民眾將所有服務品質要素認定為魅
力品質要素

以「網站提供正確到達時間與即時位置」、「網站
提供景點、轉乘、鄰近商業活動」最高
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有五項服務品質要素被超過20%的民眾認定為
一維品質

「車內系統以語音或文字提供到站資訊」、「智慧
站牌設置位置、大小」、「網站提供正確即時資
訊」、「站牌提供正確即時資訊」（都與資訊呈現
與正確性有關）

民眾認定為必須品質的前幾名為

「車內以語音或文字題提供到站資訊」、「智慧站
牌設置位置、大小」、 「站牌提供正確即時資訊」
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不同使用率對品質要素之差異

在低公車使用率之縣市，有較多之民眾將各項服
務品質認定為「一維品質及必須品質要素」或
「魅力品質要素」
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分眾對服務品質要素分析

性別

較多比例女性將各項服務視為魅力品質要素

較多比例男性將各項服務視為必須服務品質

年齡

16~30歲者將各服務品質視為魅力品質要素
之比例最高

15歲以下以及61歲以上多數將各服務視為必
須品質要素
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職業別

大多數學生將各服務品質視為魅力品質

軍公教與自由業多數視為必需品質

勞工將大多數服務品質視為必需品質

商業人士將網站資訊視為魅力品質、將站牌
及車內資訊視為必須品質

服務業除車內資訊、站牌資訊以及網站提供
即時位置視為必需品質外，均視為魅力品質
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系統功能未使用率分析

未使用率最高者為：「網站」與「電話
語音」（均超過三成）

男性之未使用比例均高於女性

61歲以上者對於網站或電話語音查詢之
未使用率最高（四成以上），但對於車
內系統之使用率最高

自由業及商業者的未使用率最高
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各服務品質要IPA分析

重要度

1

2

3

4

5

67

8

9

10

11

1213

14

15

Ⅱ Ⅰ

Ⅲ Ⅳ

滿意度

重
要
度
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高重要度且高滿意度

網站能提供正確行駛路線及停靠站位資訊

站牌能正確顯示即時資訊

車內系統能以文字及語音方式且即時提供下一個停
靠站資訊

高重要度但低滿意

網站能提供正確班次、時刻表及票價資訊

資訊顯示看板設置位置大小或顯示方式便於閱覽以
及了解
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缺口一綜合分析

高使用率縣市，民眾已經將APTS視為理
所當然

後續可持續加強主管端的監理功能

若能對中低使用率縣市持續投入，對服
務品質可顯著提昇

未來宜針對IPA分析中之高需求低滿意度
項目進行加強
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其他缺口分析

按照各權益關係人面向（分成政府、公車業
者、系統建置業者、與民眾）分別加以分析

分析方式

國內個案分析（報告研讀、實際查訪、深入訪談）

焦點團體座談

團隊腦力激盪（團隊定期性會議）

按照各個權益關係人的面向分別探討
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缺口二分析
（政府沒有設定服務水準）

權益關係人 缺口 備註

政府 人力（專業）不足

RFP文件撰寫有困難 包含設備底價

對當地不瞭解需求 照抄其他都市

缺少首長支持
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缺口三分析
（無法達到所設定的標準）

權益關係人 缺口 備註

政府

執行時間過短 往往只有三、四個月

驗收標準不明確 沒有標準可以遵循

缺乏評估指標

缺乏永續運機制

RFP不明確

系統建置業者

缺少核心技術

配合單位專業不足

預算編列不合理 沒有包含維護費用

乘客 沒有符合需求
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公車業者

缺乏永續維運機制 補助結束就停擺

執行時間過短 難以配合裝機

參與意願低落

缺少與後端系統結合 重複輸入

缺少基本資料更新程序

投入設備未列入成本 無法合理反應成本

整體公共運輸環境不佳

人力專業不足

設備不足 老舊
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缺口四分析
（誇大的宣傳）

權益關係人 缺口 備註

客運業者 未與後端系統結合 無法達到宣稱的效果

系統建置業者 缺少核心技術 預估到站時間不準

執行時間過短

政府 不瞭解當地需求
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研究流程

過往計畫

與前期計畫
規劃之差異

績效評估

服務缺口
分析

整體架構
推動策略

行動方案
研究計畫

國外案例
收集與分析
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國外案例分析

選擇條件

須符合APTS功能需求且已啟用營運者

須具備可代表先進技術定義與分類者

須能反應不同旅次量特性者

須能呈現不同營運型態或組織者

須能產生績效衡量(MOE)或關鍵績效指標
(KPI)相關統計資料者

須符合案例資料完整且易於獲取之條件者
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分析案例

韓國漢城

英國倫敦i-bus系統

日本東京PTPS系統

瑞典哥德堡市FlexRoute系統

美國佛羅里達州FlexBus系統

日本德島縣井川町「需求交通系統計畫」

美國愛達荷州APTS計畫

美國拉斯維加斯城際BRT系統
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國外案例分享—漢城

成立「大眾運輸改革委員會」
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38

關鍵成功因素

政府強力推動準大眾運輸服務系統

充分運用公私協力夥伴模式

充分運用先進IT資通訊技術

公車系統相關設施之重新規劃與設計

大刀闊斧，砍掉重練
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研究流程

過往計畫

與前期計畫
規劃之差異

績效評估

服務缺口
分析

整體架構
推動策略

行動方案
研究計畫

國外案例
收集與分析
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面臨的挑戰

如何讓系統永續營運

如何補足核心技術的開發

如何讓專業與人力均不足之地方也享有
高品質的公共運輸

如何讓APTS更好、更深植於生活中
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執行時間過短

人力、專業素養不足

標案文建置作不清

核心技術欠缺

驗收標準不明確

績效指標不明確

沒有充分掌握需求

缺永續維運機制

缺基本資料庫

客運業者配合意願

未與後端充分結合

未納入合理成本別計算

整體公共運輸環境不佳

預算編列不合理

缺少通訊協定

缺少首長與民意支持

減低行政人員負擔

改善整體公共運輸環境

加速補助作業流程

APTS建置常態化

爭取首長與民意支持

深研基礎與核心技術

落實與強化教育訓練

堅實的基本資料庫

深入瞭解民眾需求

建議推動策略 41
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建議行動方案與研究計畫
（行動方案）

減低行政人員負擔

改善整體公共運輸環境

加速補助作業流程

APTS建置常態化

爭取首長與民意支持

深研基礎與核心技術

落實與強化教育訓練

堅實的基本資料庫

深入瞭解民眾需求

建立相關文件資料庫

費用納入路線成本別

結合校外教學

擬定APTS相關標準

與評鑑/補貼機制結合

常態要求建置

加速補助作業流程

基礎資料建置與更新
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建議行動方案與研究計畫
（研究計畫）

減低行政人員負擔

改善整體公共運輸環境

加速補助作業流程

APTS建置常態化

爭取首長與民意支持

深研基礎與核心技術

落實與強化教育訓練

堅實的基本資料庫

深入瞭解民眾需求

核心技術研發（含優先號誌），三年

雲端監控中心之研發，二年

使用者特性與需求分析，二年

主管端/業者端資料探勘，二年

課程設計與訓練計畫，二年

整體公共運輸環境規劃，二年
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結論

比較前期計畫與目前推動方向，差異並
不大
提出以存活理論為基礎的績效評估指
提出以搭乘年期為基礎，推導聰明公車的推

動有助於節能減碳目標的達成

從服務科學的角度出發，探討服務品質
的缺口
根據缺口，研擬建議策略、行動方案、

與研究計畫
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建議

提升大眾運輸使用率或是民眾滿意度的
關鍵，其實不在APTS

路線規劃、發車頻率、相關配套等才是重點

改變雖然痛苦，但才能夠真正開花結果
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簡報結束
敬請指教

 


