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112 年公務人員高等考試三級考試試題 
類科：交通行政 
科目：運輸管理學 

劉奇老師 

 

一、無障礙接送服務資訊系統（Smart Accessible Mobility System, SAMS）係依據使用者、營運者

及主管機關的需求所開發之系統，請說明該系統包括之子系統與資訊內容有那些？（25 分） 

《考題難易》★★★★（偏難） 
《破題關鍵》本題考點在於「「無障礙接送服務資訊（平台）系統（SAMS）包含之各項子系統與

資訊內容」，雖「無障礙計程車隊」（或通用計程車隊」）屬「多元化計程車隊」，似不難作答 ; 但
如要求比照「運輸計劃季刊」之相關研究報告內容來論述，則恐其難度頗高。 

【擬答】 
前言 
因應高齡社會之來臨，如何建構身心障礙者、高齡者及失能者之通用無障礙運輸友善環境，

已成為相關主管機關施政重要課題。國內無障礙小客車多元運輸服務機制依服務機制可歸納

為使用者服務、業者營運與管理、機關補助與監理、法規與制度等四大課題，前有學者依據

多元整合服務與使用者為核心的理念建構「無障礙接送服務資訊系統」（Smart Accessible 
Mobility System, SAMS），期能讓各類使用者透過一通電話或一個 APP 的一站式平台即可預

約服務，同時基於社會包容理念滿足身心障礙與高齡等更多使用者，藉由多元整合服務擴大

其社會生活圈。此平台能兼顧營運、管理與監理之各項功能，營運者能更有效率的進行車輛

與人員管理及派遣、排班作業，而主管機關能更快速、有效進行監理稽核。 
「無障礙接送服務資訊（平台）系統」（Smart Accessible Mobility System, SAMS）依據使用

者、營運者及主管機關（含機關補助與監理、法規與制度等項）的需求所開發之系統，共分

為「訂車平台」（SAMS Net）、「使 用者應用程式」（SAMS Passenger App）、「駕駛應用程式」

（SAMS Driver App）及「後 台系統」（SAMS Back-end）等 4 個子系統及其 20 項服務設計

項目，茲將其資訊內容分述如下： 
訂車平台（SAMS, NET）子系統 
身分認證：透過使用者資料庫之介接與建立，作為乘客端及業者端預約訂車系統之作業 

依據。包含姓名、帳號、障礙類別、殘障等級、經濟狀況、可預約天數、鑑定日期、扣

點扣次、每月預約上限等。  
預約訂車：完成業者端預約訂車系統之開發與建置，提供更便利的系統操作功能，透過

訂車作業標準化，後續將可進一步應用於輔助排班系統與自動排班系統。預約訂車資訊 
包含訂單編號、訂單種類、乘車類型、是否共乘、乘車時間、上車地點、下車地點、同

行人數、預估車資、備註等。  
服務績效：系統完整紀錄車隊營運服務並透過視覺化呈現營運服務績效，使車隊業者及 
主管機關能夠快速掌握當月服務績效，作為後續研擬營運策略或施政方針之依據。服務 
指標包含總服務趟次、共乘趟次、總候補趟次、滿足候補趟次與候補成功率等，透過視

覺化畫面與統計圖表讓使用者可清楚瞭解服務提供之績效與品質。  
候補清單：候補清單包含序號、日期、時段、上車地點、下車日期等資訊，可完整記錄

乘客訂單需求。當車隊業者各時段放趟均被預約時，乘客訂車介面將切換至候補，候補

訂單可轉發給其他營運車隊業者，若有剩餘運能則可服務更多乘客。  
訂車紀錄：若訂車成功，進入個人訂車歷史表單，可顯示訂單標號、訂單種類、車班日

期、車班時段、上車地點、下車地點、是否共乘等。另設計違規扣點紀錄畫面，以及等

候補車之功能。  
後台（SAMS, BACK-END）子系統 
電子化派車單：透過訂單管理，可匯入每日派車報表，檔案格式保留多元化彈性，派班

訊息也可直接推播通知給司機。  
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車隊後台管理：包含司機管理、車輛管理等相關資訊，且可產製出不同檔案格式以利後

續監管與應用。  
輔助排班功能：輸入趟次需求可進行電腦輔助排班，待安排任務列表包含用車時間、行

程安排、行駛里程、預計時間、預估車資、車種、其他需求等欄位，據此進行排班。並

可依據新增趟次進行重新計算，最終結果可進行訊息發布。  
營運數據紀錄：以圖像化界面呈現，另包含開始時間、結束時間、車號、訂單編號、司

機姓名等營運紀錄，並全程收錄行車 GPS 軌跡，並可進行軌跡撥放。  
稽核報表產出：主動產製各項機關所需稽核報表，也可提供司機下載每日派車單、營運

狀況等，利用主動產製的方式，讓監管者、營運者、司機均可透過系統化資訊共同提升

平台使用效率。 
使用者應用程式（SAMS, PASSENGER APP）子系統  
訂車服務：提供使用者 APP 訂車服務功能，提供民眾更多元之訂車管道。  
訂單資訊：提供使用者透過 APP 看見已建立的訂單資訊或是候補乘車資訊，確認目前

的訂單狀況及詳情。  
回報及客訴：提供使用者透過 APP 回報或客訴之服務，提供民眾更多元的管道回饋意

見。  
服務績效透明化：使用者 APP 介接後台系統資料，使無障礙運輸服務績效透明化，提

供使用者透過 APP 看見當月已累積的服務績效。  
提醒推播：提供使用者主動式推播服務，透過 APP 提醒使用者當日的乘車時間。 

司機應用程式（SAMS, DRIVER APP）子系統 
電子化派車單：由排班員自後台系統上傳資料，駕駛員可透過 APP 取得班表資訊或更

動，預期可取代過往紙本化作業方式。  
導航功能：駕駛員可透過 APP 獲取導航路線，提供駕駛員更迅速掌握路況資訊的服務。  
即時訂單處理情形：駕駛員透過 APP 回報即時訂單處理情形，包含任務執行、到達、

載客、完成任務等，完整記錄訂單處理情形。  
衛星定位資料：透過智慧型行動裝置與 APP，除可掌握即時的衛星定位外，亦可與訂

單處理情形之回報時間點作衛星定位之比對，並累積資料於未來作數據分析。  
車隊管理：除 APP 主動蒐集之資料外，車隊亦可發布公告或要求駕駛員填報資料達到

電子化車隊管理之效，如填報行車里程、乘客收費及加油費用等，可望取代部份紙本資

料填報，簡化人工稽核作業。 
【資料來源：張學孔等人，「無障礙小客車多元運輸服務系統平台之建立」，「運輸計劃季刊」

（第 48 卷第 3 期），108 年 9 月】 
 
二、請以通用計程車為例，說明 4C 行銷組合的策略與其內容有那些？（25 分） 

《考題難易》★★（偏易） 
《破題關鍵》本題考點在於「通用計程車之內涵及其 4C 行銷組合策略」，前半子題「通用計程車

之內涵」在過去幾年的國家考試曾考過多次相關題目（如 110 年鐵路特考高員三級「運輸學」等），

似不難作答 ; 後半子題之「其 4C 行銷組合策略」係「運輸管理學」之新興理論重點，只要考生

有充分準備即可作答，但如要求考生答案之架構完整且論述清楚仍有些許難度。 
【擬答】 
「通用計程車」之意義及內涵 
「通用計程車」係從原「無障礙計程車」轉型而來，緣係交通部為提供高齡者及行動不便

者更多元、無障礙之運輸服務，並彌補「復康巴士」服務之不足，經修法將原計程車車輛

需使用四門轎式小客車之規定，開放設置輪椅區之車輛，得使用廂式或旅行式小客車。雖

「通用計程車」係主要提供給使用輪椅之身障者計程運輸服務，可增加計程車服務範疇，

但服務對象不侷限於輪椅使用者，一般民眾亦可搭乘。另使用設置輪椅區計程車提供服務

之駕駛人，需先參加訓練後始得提供服務。 
「通用計程車」係依據「通用設計」（Universal Design）概念進行其車輛設計，該車輛符

合公平使用、彈性使用、簡易及直覺使用、容易理解的資訊、省力、容許錯誤、適當的尺
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寸及空間供使用等七項原則，不僅身心障礙者能使用，高齡者或短期失能者亦可使用。 
有鑑於提供身心障礙者之「復康巴士」服務常有供不應求且其服務時段受限等情形，經身

心障礙團體屢次向交通主管機關陳情其搭車之運輸需求，另交通部為提供行動不便者更多

運輸工具之選擇，基於計程車為公共運輸工具之一，前於 101 年 11 月 9 日修正發布「汽

車運輸業管理規則」相關規定，放寬「通用計程車」之車型得使用廂式或旅行式小客車，

並規定「通用計程車」由各地方政府自行招標辦理，由得標之計程車車隊負責營運。 
以「通用計程車」為例，4C 行銷組合的策略與其內容 
在 1990 年代美國著名行銷專家勞特朋教授（Robert F. Lauterborn）亦提出了包括考慮顧客需

求（Customer needs and wants）、顧客成本（Cost to customer）、使用便利（Convenience）、
與雙向溝通（Communication）等四項行銷組合策略（Marketing strategic mix），其認為業者

應重視顧客導向，以追求顧客滿意為目標，此即所謂「4C 行銷策略」。茲以「通用計程車」

為例，將 4C 行銷組合的策略與其內容分述如下： 
在考慮「顧客需求」（Customer needs and wants）方面 
「通用計程車」除服務身障者外，老人、未領有身障證明（手冊）之行動不便者，乃至

一般民眾均為服務對象。但車輛需設置有輪椅放置區，車輛型式除須符合計程車規範外，

另車內輪椅放置區設置須符合車輛相關安全檢驗規定。 
另「通用計程車」雖無搭乘資格限制，非輪椅族亦可使用，惟優先提供行動不便者預約

派車。而乘客之搭乘過程完全以圖像化界面呈現（包含開始時間、結束時間、車號、訂

單編號、經過路線、預估運輸費用等營運紀錄），並全程收錄行車 GPS 軌跡。  
在考慮「顧客成本」（Cost to customer）方面 
受補助之「通用計程車」與一般計程車費率相同；惟地方政府為降低當地設籍長輩及身

障朋友搭車的成本負擔，受補助之「通用計程車」裝有電子票證等扣款設備，並比照當

地敬老愛心車隊模式提供刷愛心卡乘車補助（如單趟車資補助 65 元，每月上限 480 元，

並從每月額度內扣點）。 
目前交通部提供業者購置「通用計程車」之車輛補助款，每輛車最高 40 萬元；另考量

「通用計程車」營收及虧損係由業者自行負擔，對於載運行動不便者趟次達地方政府規

定門檻，將可申請「營運獎勵金」，其相關補助經費係來自交通部公路公共運輸相關計

畫預算。因此，相關車隊亦得提供相關折扣優惠回饋予乘客。 
在考慮「使用便利」（Convenience）方面 
「通用計程車」業者為優先可考量乘客使用的方便性，應提供乘客下載 APP 訂車服務

系統，擴大更多元之訂車管道，並提供現金支付、刷信用卡、電子票證（含悠遊卡、一

卡通、愛金卡（i-cash）、有錢卡（happy-cash 等）、電子錢包等多元化付費方式。 
使用者可方便透過「叫車 APP」了解相關資訊（包括已建立的訂單資訊或候補乘車資

訊、主動推播提醒當日的乘車時間、當月乘客已累積的服務績效等項）。  
在考慮「雙向溝通」（Communication）方面 
「通用計程車」業者服務資訊及績效透明化，乘客可透過 APP 介接後台系統資料，提

早了解搭乘車輛及駕駛人相關資訊（如駕駛人的年齡、姓名、性別、駕照有效性、駕駛

違規紀錄等，以及車齡、車輛肇事紀錄、車輛維修保養紀錄等）等項。 
另乘客可透過「叫車 APP」填列搭乘行程之「滿意度調查」（如 1 顆星至 5 顆星），

另 APP 亦具備回報或客訴之服務，係提供乘客回饋意見予業者之多元管道。  
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反應計畫的輸入資訊，並執行必要的管制策略。 
人工通報系統：用路人利用高速公路 1968 免費專線、緊急電話機等通報路況，工務段

巡路人員或高速公路警察 則可利用無線電通報路況。 
緊急電話：一般路段兩側每 1 公里、隧道內每 175 公尺、高架路段每 500 公尺 1 座，拿

起話筒後可直通交管中心值班人員通報緊急事件。 
資訊顯示設備系統 
路徑導引標誌：設於系統交流道前方，平時提供路網旅行時間等一般資訊，遇有前方事

故時，提供改道資訊。 
資訊可變標誌：設於交流道出口、 隧道入口、收費站及多事故路段， 提供前方道路資

訊，警示用路人或 改道參考。 
旅行時間標誌：提供中短途旅次旅行時間資訊。 
路徑比較旅行時間標誌：設於平面與高架路段銜接處，提供平面與高架不同路徑的旅行

時間比較。 
天候警示標誌：設於天候不良路段，每 1 公里佈設 1 組，且於其上游 1 公里亦佈設 1
組，提供強風、大雨、濃霧狀況，以警示用路人。 

交通管制系統 
匝道儀控系統：利用車輛偵測器、 號誌與標誌，管制進入高快速公路主線車流量，依

據主線及匝道的車流狀況來決定匝道的儀控率（輛/小時，每小時放行的車輛數），當

主線車流量接近容量時，降低匝道儀控率 ，反之則提高儀控率。藉由維持主 線車速，

以提高整體通過車流量，當匝道等候車輛影響到平面道路時，則提高儀控率以減少對地

方車流影響。 
速限可變標誌：設於天候不良路段、幾何線型變化較大路段及隧道，可依據交通狀況實

施速率控制，增進行車安全。 
車道管制號誌：設於隧道或高架道路主線入口前，平時顯示綠色箭號表示可通行，事故

或施工需封閉車道時，則顯示紅色叉號。 
隧道廣播系統：包括隧道廣播系統分播音及播放兩系統說明如下 
①播音系統：隧道區遇有交通事故時，相關控制中心直接廣播，通知用路人緊急處理或

疏散。 
②播放系統：接收 FM 廣播電台之訊號，再經 FM 轉播機，在隧道內播放。 

交通資訊提供  
國道資訊補給站：於各服務區設置，使用路人能在站內獲得完整的國道資訊。運用交控

系統及人工通報資訊，以 1968 電話語音、網際網路、互動式多媒體資訊站(KIOSK)等，

提供用路人國道資訊路況。 
有線電視：各區交管中心所蒐集即時影像及交通資訊，提供有線電視經營者加值服務，

擴大資訊發布。 
廣播：各區交控中心人員定時與地方交通專業電台及警察廣播電台連線報導高速公路交

通現況。 
加值業者（手機、車載機）：  
①提供交通資訊加值業值者交通資訊及車流影像等相關資料。 
②加值業者透過手機、車載機等設備，以提供即時車流影像、壅塞狀況、車速、發生事

件、交控策略、旅行時間等交通資訊，以便用路人調整行程規劃。 
交控系統資訊交換 
高公局交控系統資訊可對公路總局交控系統、地方政府交控系統進行外部資訊交換，交換

內容包含事件、交通資訊、CCTV 影像等。 
交管中心 
目前台灣地區設有北、中、南及坪林等四個分區交管中心，分別管轄北、中、南及國道 5
號（含雪山隧道）之交通管理業務，其主要任務包括： 
蒐集與監控交通狀況，掌握即時路況資訊，實施各種交通管理策略，以縮短行車時間並

增進行車安全。 
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