


VIII 

摘要 

本調查專案於民國 104 年 12 月 25 日至 29 日執行，以臺灣本島地

區 19 個縣市一般住戶為調查範圍。受訪對象為年滿 18 歲以上居住調查

範圍內，且 104 年度曾開車上高速公路之用路人。 

本次調查採取電話訪問調查法，有效樣本數合計為 1,091 筆，在

95%的信心水準下，抽樣誤差約為2.96% 

本次調查結果摘要如下： 

一、 旅運特性與繳費方式 

1. 有 86.96%使用 eTag 方式繳交高速公路通行費，未申辦 eTag

也未預約繳費，以未申裝及未預約方式繳交通行費的民眾有

12.05%，只有 0.99%民眾以申請成為預約用戶方式繳交通行

費。

2. 有 43.02%平均每週至少上高速公路一次，另外有 33.24%的用

路人 1 個月內上高速公路約 1~3 次，有 23.74%的用路人平均

一個月上高速公路的次數不到 1 次。

3. 有 43.22%用路人主要行駛路線是國道 1 號中山高速公路，其

次為國道 3 號福爾摩沙高速公路（28.63%），另行駛國道 1 號

與國道 3 號之用路人占 13.59%。用路人行駛路程以 20~49 公

里比例最高，有 30.08%，其次為 50~99 公里的 23.62%。

4. 用路人主要目的是工作通勤的有 31.16%，休閒旅遊的有

29.45%，探親訪友的有 28.56%，商務洽公者有 9.67%。

二、 各項服務經驗與滿意度 

（一） eTag 申裝與異動 

1. 安裝 eTag 的原因

對安裝 eTag 的 949 位受訪者詢問申裝 eTag 的原因，其中有

22.90%受訪者表示因為「方便：儲值方式省去分次繳費程序」，
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19.92%表示是「響應政府政策」，而「以為政府強制規定」車

輛要安裝 eTag 的有 17.39%，13.57%覺得因為「大家都有裝」

所以跟著裝，10.18%只覺得 eTag 方便，但說不出具體理由。 

2. 申裝異動便利服務知曉度 

對於「車輛未來要買賣過戶，打電話到遠通客服中心就可以完

成 eTag 異動手續，eTag 可以繼續使用不需要撕下來」這項便

利服務的資訊，有 26.01%的 eTag 用戶表示知道此事，有

73.99%不知道。 

（二） 儲值服務 

1. eTag 用戶及預約用戶儲值方式 

有 65.14%受訪者是透過超商或其他通路進行儲值，其中「前

往超商及其他通路現金儲值」占 50.53%，「使用超商多媒體機」

占 14.61%。26.94%的受訪者是以金融機關銀行帳號或信用卡

來儲值，其中以信用卡自動儲值方式比例最高，有 19.12%。 

2. 儲值滿意度 

883 位具儲值經驗的受訪者對於通行費帳戶儲值服務，有

88.18%表示滿意，7.47%表示不滿意，不滿意原因為提供儲值

服務的據點太少（24.31%）。在超商或其他通路現金儲值的用

戶滿意度有90.11%，高於透過金融機構轉帳或刷卡的83.50%。 

（三） 查詢服務 

1. 查詢通行費的管道 

受訪的國道用路人透過遠通公司各項服務管道與方式的有

24.42%，其中有 13.81%是在遠通網站上查詢，6.44%是透過

簡訊或手機直撥簡碼方式。手機 APP 使用者也占了 24.43%，

使用超商多媒體事務機查詢的則為 17.49%。但仍有 29.44%受

訪者未曾查詢過通行費或帳戶餘額。 

2. 查詢通行費滿意度 

724 位具查詢經驗的受訪者對於通行費查詢服務，有 85.67%

表示滿意，9.27%表示不滿意，有 40.91%認為「查詢流程複雜」，
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27.22%指出「帳目明細資訊不即時/有時差」。 

（四） 補繳服務 

1. 補繳經驗 

對於通行費欠費補繳經驗，有 23.15%受訪的國道用路人曾有

補繳欠費過，76.85%受訪者則沒有這種經驗。eTag 用戶只有

20.99%有過欠費補繳經驗，預約用戶有 42.31%有過欠費補繳

經驗，其他未預約繳費的用路人有過欠費補繳經驗的比例則為

37.14%。 

2. 補繳方式 

有通行費欠費補繳經驗的用路人補繳的方式，其中有 72.09%

是到超商繳費，對於補繳服務有 75.03%表示滿意，24.97%表

示不滿意。針對 59 位對補繳服務表示不滿的受訪者詢問不滿

意的原因，主要有 19 位(31.49%)不滿要收「掛號作業處理費

每筆 50 元」，17 位(29.16%)指出是因為「某些便利商店要服

務費 5 元」。 

（五） 客服服務 

有8.96%的國道用路人曾經有過與遠通公司客服中心往來的經

驗，對於客服中心服務有 82.57%表示滿意，17.44%表示不滿

意。最主要不滿意的原因是客服電話「等待接通時間過長」，比

例占了 52.74%。 

（六） 整體滿意度 

1. 整體滿意度 

對於目前國道電子收費服務的整體狀況，有 80.30%的受訪者

表示滿意，15.19%表示不滿意。eTag 用戶對於目前國道電子

收費服務狀況滿意度最高，有 84.32%，而預約用戶滿意度為

68.22%，未申裝及未預約繳費的用路人滿意度只有 52.32%。 

2. 建議修先改善服務項目 

對於遠通公司應該最需要優先改善的服務項目，有 90 位
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（8.29%）認為應該「主動告知對帳資訊」而非需用路人自行

查詢，另外有 77 位(7.01%)表示應「提升 eTag 扣款準確度」，

有 73 位(6.71%)受訪者建議遠通公司「增加服務據點」。 

三、 建議 

（一） 強化創新或加值服務之推廣與宣傳。 

（二） 檢討各行政流程並持續儲值服務之高滿意度。 
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