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摘  要 

隨著國家經濟發展迅速與社會結構變遷，中長程城際旅運需求增長，高速鐵路的興建

成為許多國家的重要交通建設。台灣高速鐵路 (Taiwan High Speed Rail, THSR) 於 2007 年

營運迄今，致力於各項服務的改善，然平均載客率僅些許過半；而韓國高鐵 (Korea Train 

eXpress, KTX) 早於 2004 年即起始營運，由初期的調查發現，旅客對韓國高鐵之滿意度仍

有提升空間。本文企圖透過定期追蹤的跨國比較，探討台灣高鐵與韓國高鐵達到永續經營

服務的要點。研究藉由多年的問卷訪談，抽樣蒐集兩國旅客的旅運行為與對高鐵觀感，並

以結構方程模式 (Structural Equation Modeling) 確立評估架構。接續利用多群組分析 

(Multiple-Group Analysis) 檢測兩國模型的恆等性，探討相關重要因子及構念相互影響度。

過程中，更進一步應用結構方程模式之分析結果計算旅客滿意度指數 (Passenger 

Satisfaction Index)，藉以瞭解各類別旅客對高鐵的滿意程度。最後，依指標因子重要性－旅

客認同二維分佈圖深入探討資源配置的妥適性。分析成果發現提升營運績效之根本作為確

定在於強化服務品質，而台灣高鐵之旅客較重視硬體設備之服務，韓國高鐵旅客則注重與

營運單位的互動。值得讚譽的是，台灣高鐵旅客之旅客滿意度於 2007 年至 2013 年逐年增

加，然韓國高鐵之旅客滿意度則趨於持平。此外，於資源的配置上，臺灣與韓國皆應加強

客服申訴與班次資訊提供之相關服務，並維持車班準時之良好形象。本研究透過循序漸進

式的系統化分析成果，可使營運當局體認不同社經屬性旅客的滿意程度，並重新審視與調

整相關人力與資源配置，有效規劃營運策略，進而檢核營運績效與提升企業獲利能力。  
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ABSTRACT 

In recent years, high speed rail systems have become an important 
component of transport infrastructure in many countries.  Taiwan has 
responded to the strong demand for long-distance intercity travel raised by rapid 
economic development and changes to social structures by launching Taiwan 
High Speed Rail (THSR), which began operations in 2007, is currently operating 
at half capacity and is still working to improve service quality.  Korea Train 
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eXpress (KTX) began operations in 2004 and initial feedback on traveler 
satisfaction indicated considerable room for improvement.  This article 
attempts to compare these two high speed rail systems to determine factors 
which impact sustainable operations of such a system.  The study is based on 
data taken from questionnaires and interviews administered over several years, 
with data samples reflecting passenger travel behavior and perceptions of service 
quality.  Structural equation modeling (SEM) is then applied to establish the 
hypothetical model.  Multiple-group analysis is subsequently used to determine 
the model invariance, and then explore the key factors and the influence between 
constructs.  SEM analysis results are further used to calculate a passenger 
satisfaction index (PSI) to better understand the degree of service satisfaction of 
different passenger groups.  Finally, we apply importance-passenger perception 
analysis to investigate the appropriateness of resource allocation.  Analysis 
results indicate that improving operational effectiveness requires enhancing 
service quality, and that THSR passengers place a particular emphasis on service 
hardware, while KTX passengers are more concerned with interaction with 
operating units.  It’s worth noting that THSR passenger satisfaction increased 
steadily from 2007 to 2013 to levels comparable to those expressed by KTX 
passengers.  In addition, in terms of resource allocation, both Taiwan and Korea 
should improve the handling of passenger complaints, provide improved 
scheduling information, and strive to improve arrival and departure punctuality.  
This study provides a systematic, longitudinal examination of the level of 
satisfaction of passengers from different socio-economic groups, and provides 
useful insight into potential adjustments to human and resource allocation.  The 
results can facilitate the formulation of effective planning and operational 
strategies to further high speed rail’s goals of sustainable operations. 

 
 

一、研究緣起與目的 

隨著國家經濟日益蓬勃發展，商業往來活動頻繁，民

眾愈發重視休閒生活，使國內中長程運輸需求增加，對運

輸業者所提供的服務品質與旅運效率愈益要求。臺灣南北

往來多仰賴公路旅運，雖然自用客車及火車已為民眾普遍

交通運具，然每逢國定假日仍形成公路車潮擁塞及火車容

客量供不應求之情形。鑑此，臺灣高鐵於 2007 年正式營運

通車，以紓緩中長途旅運之壅塞情形。而韓國高鐵於 2004

年正式營運通車後，確實有效改善原先鐵路京釜線之壅塞

問題，經過持續性開發與建設新線道，更帶動附近區域觀

光產業與經濟。 

台灣高鐵正式營運迄今營運狀況愈趨穩定，近年增加

之發車數相較以往減少許多，載客率僅達 54.59，日常的

行車旅運服務，偶發未盡人意之處，因此整體的營運狀況

仍有改善空間。韓國高鐵自 2004 年營運迄今，韓國高鐵公

司除了不斷改善發車準點率外，更致力於提供完善的硬體

服務設備，目前營運收益良好，然在 2013 年 8 月卻發生列

車相撞事件，重挫營運形象，行駛安全堪憂。 

運輸產業不同於一般服務業，服務品質的優劣評估，

深受旅客的個人特質與旅程特性所影響。唯有深入瞭解旅

客的搭乘行為與需求，經營者才能不斷地修正合適該市場

的營運模式，吸引新客源的同時亦能留住原本客源 (Lai and 

Chen [1])，進而提升旅客忠誠度與企業形象，終而增進營運

績效。本研究利用結構方程模式分析探討改善服務品質與

提升績效之關鍵要素，透過跨年度與跨國性問卷調查分析

結果，檢視服務因子在旅客心中的感受水平與對高鐵服務

觀感潛變，並相互比較服務之良窳及需考量改善之處，彼

此仿效學習優質之服務策略，提供營運單位長期品質績效

管理之建議。 

二、文獻回顧 

2.1  臺灣與韓國高速鐵路現況 

為紓緩西半部日益增加之城際運輸，行政院於 2002 年

正式興建高鐵，於 2007 年 1 月正式營運，其路線總長為 345

公里，目前共有 8 處車站營運 (台北、板橋、桃園、新竹、

台中、嘉義、台南、左營)。其於 2013 年 1 月始興建雲林站

與苗栗站，於 2015 年底完工並通車，且苗栗站將與台鐵新

豐富站以通廊相接 (王 [2] 及黃 [3])。雖然高鐵之服務品

質整體近趨完善，部分地區仍存在著夜間安全性、轉乘接

駁不易及優惠票必須臨櫃購買，而近期票價調漲卻同時發

生跳電等問題而嚴重誤點 (黃與俞等人 [4])，重創企業形象，

亦顯示與其他運具無縫轉乘與危機處理的重要性。  

而為解決京釜高速公路和鐵路京釜線日益壅塞的交通

問題，韓國政府於 1992 年成立韓國高鐵建設協會負責興建，

並由韓國鐵道 (Korean Railroad Corporation，縮寫 Korail) 

公司營運，於 2004 年正式通車。韓國高鐵由四條主要鐵道

路線組成，分別為京釜高速線、湖南高速線 (幸信－木浦線、

長洲－光洲線)、全羅線，共 144 處車站營運。儘管韓國高

鐵之硬體設備服務近乎完善，但近年發生司機未注意號誌

燈指示而擅自離站，導致三列車相撞的意外事故 (朴與崔 

[5])，及 2011 年 7 月車輛於行駛中突然冒煙而緊急停駛，
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使旅客極度恐慌等 (仲 [6])。可見鐵路行駛中最重要的「安

全性」仍尚待加強，若意外事件頻繁，將嚴重影響企業形

象，並降低旅客忠誠度。 

2.2  運輸服務業之跨國文獻 

透過跨國性的比較，能了解國家文化呈現的社經人文

特性如何影響該行業領域的營運方式，並利用基準對照的

方式可觀察企業運行的優劣之處，進而改善或發掘更適合

國家文化的經營策略，創造成功的經營模式。許多服務產

業已透過跨國性分析，試圖探討他山之石的營運策略，以

提升績效。Aksoy 等學者 [7] 即針對行動通訊市場進行八

國研究，除驗證顧客的滿意度與忠誠度對營運績效之影響

外，更證實不同國家的文化背景將影響顧客對服務單位的

期望而影響顧客的滿意程度。Muller 等 [8] 則針對美國與

愛爾蘭，比較因文化差異而形成差距甚大的飲食習慣，企

圖瞭解未能達到顧客期待的失敗服務，進而找出因地制宜

的復甦經營模式。許多國際飯店的跨國性探討更有其必要

性，Yuksel 等學者 [9] 即對國際飯店討論不同國家的顧客

對飯店表達抱怨方式的差異，進而如何影響營運績效，研

究認為服務單位應提高抱怨管道的簡易性。 

公共交通運輸亦屬服務性質之產業，Jou 等 [10] 對中

國、達美、芬蘭三個國際航班的旅客，調查其選擇航班公

司時所注重的服務因子與影響程度，發現安全性、便利性

與一般服務品質為主要影響因子；Yeh 和 Kuo [11] 則係透

過專家訪談的方式對 14 個亞太地區的主要國際機場進行服

務品質調查，利用多屬性模糊決策與服務效率指數，比較

各機場的服務水準，進而對照各機場不足的服務面與整體

服務排名；Kuo 和 Jou [12] 更以結構方程模式 (structural 

equation modeling) 深度討論臺灣－上海直飛航班所提供之

良好與有缺失的服務，及其影響旅客滿意度與價值觀之程

度，而最終如何影響旅客行為；研究分析發現，減少服務

缺失比增加優良服務更能影響旅客行為。  

臺灣與韓國地理環境與社會人文結構相近，跨國比較

可瞭解兩國旅客對高鐵服務重視處之差異，並可相互比較

服務感受之異同處。因此，高速鐵路的跨國性研究，可探

討與相互參照營運現況，借鏡改善或調整營運方針，更可

依鄰近國家旅客服務品質關注焦點，初步研擬精進策略，

提升國際聲譽及旅遊便利性。 

2.3  基於文獻評論的構念因果路徑假設 

(1) 服務品質、旅客滿意度與旅客忠誠度 

服務品質是顧客對於所接受之服務，進行整體衡量與

評估的態度 (Burke et al. [13])，而測量服務品質的關鍵之一，

即是顧客滿意度 (Eboli and Mazzulla [14])，Lai [1] 也指出

欲提高乘客滿意度，服務品質與旅客觀感的改善與提升係

為前提。依據上述，服務品質對顧客滿意度之影響應為正

向，因此假設路徑 H1 為： 

H1：服務品質對旅客滿意度具正向顯著影響。 

若乘客與營運公司有良好的互動，將會增加旅客的滿

意度，Karatepe [15] 曾證實滿意抱怨程序的顧客對於服務

單位之忠誠度將增加。滿意服務業者的顧客將呈現對企業

正向的行為反應，如再次光顧、主動推薦與宣傳，即對營

運者形成高程度的忠誠 (Lai and Chen [1]; Aksoy et al. [7])。

鑑此，提出路徑 H2。 

H2：旅客滿意度對旅客忠誠度具正向顯著影響。 

(2) 企業形象、旅客感知與營運績效 

企業形象為顧客對營運機構之品牌印象，由內部業者

與外部顧客所建構；業者提供商品或服務予顧客，接受過

服務之顧客會藉由口耳相傳相互分享經驗，並影響彼此對

企業的價值觀與滿意度 (Yuksel et al. [9])，重新建立公司的

企業形象。高水準的服務與產品將在顧客心中留下良好並

深刻的印象，並使顧客滿意服務單位，Hsu 等 [16]、Chou

和 Kim [17]、Chou 等 [18]、Chou 和 Yeh [19] 亦證實了企

業形象對顧客滿意度具正向影響，據此提出下列假設路徑

H3-H4。 

H3：服務品質對企業形象具正向顯著影響。 

H4：企業形象對旅客滿意度具正向顯著影響。 

企業形象可促進顧客對企業商品與服務的認識，引導

顧客的消費決策，進而影響公司之營運績效。當企業具有

良好的形象時，顧客將對該產品與服務具信任感，若企業

能持續提供兼具高品質與創意之服務或產品，除能創造企

業獨特性，亦可長期保有顧客滿意度與忠誠度，進而提高

收益，使企業更具競爭力 (Yee et al. [20])。依據上述，旅

客感知 (滿意度與忠誠度)、企業形象與營運績效具因果關

係，因此提出下列假設路徑 H5-H6。 

H5：企業形象對營運績效具正向顯著影響。 

H6：旅客忠誠度對營運績效具正向顯著影響。 

綜整以上假設論述，各構念的因果模型如圖 1 所示，

而相關量測題項之參考文獻則列於表 1。 

三、研究方法 

本研究依據設計問卷，實地蒐集搭乘高鐵旅客訪談資

料，首先利用前述建立之結構方程模式，以多群組分析確

認臺灣與韓國的最適模型，並取得各指標對構念之權重與

構念間的路徑係數，進一步結合先前研究成果 (Chou and 

Kim [17]; Chou et al. [18]; Chou and Yeh [19])，觀察比較兩

國旅客滿意程度與營運績效的時序變化趨勢。 

 

圖 1  初始構念─量測指標假設模型 
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表 1  構念量測題項 

構念 
次

類

別 
衡量指標 相關文獻 

服務

品質 

服

務

舒

適

度 

(SQ1) 車廂內空調舒適 
(SQ2) 車廂內噪音分貝適當 
(SQ3) 高鐵服務人員總以愉快的心

情提供您服務 
(SQ4) 高鐵服務人員能提供額外的

服務給您 

(Eboli and Mazzulla 
[14]) 

整

體

環

境 

(SQ5) 列車內座椅寬敞舒適乾淨 
(SQ6) 候車站內動線安排標示易懂 
(SQ7) 候車站內乾淨整潔程度 

(Givoni and Rietveld 
[21], Eboli and 
Mazzulla [14]) 

搭

乘

便

利 

(SQ8) 乘車地點的方便性 
(SQ9) 轉搭接駁的便利性 
(SQ10) 搭乘班次資訊取得的便利

性 

(Givoni and Rietveld 
[21], Brons et al. 
[22], Cheng [23], 
Eboli and Mazzulla 
[14], Chou and Yeh 
[19]) 

反

應

能

力 

(SQ11) 主動告知旅客正確的訊息 
(SQ12) 迅速有效回應旅客之問題 
(SQ13) 提供申訴管道多元化 

(Eboli and Mazzulla 
[14]) 

購

票

服

務 

(SQ14) 售票機便利性 
(SQ15) 訂位管道多元化 
(SQ16) 服務人員態度 

(Cheng [23], Eboli 
and Mazzulla [14]) 

旅客

滿意

度 
 

(CS1) 搭乘高鐵為您的交通工具是

對的決定 
(CS2) 搭乘高鐵讓您覺得安心無危

險感 
(CS3) 高鐵公司提供您心中期許要

求之服務 
(CS4) 高鐵價格在合理範圍 
(CS5) 您認為高鐵公司妥善處理旅

客抱怨 
(CS6) 您認為高鐵公司有良好的抱

怨處理程序 
(CS7) 當您向高鐵公司抱怨時，對

方能虛心聆聽接受 
(CS8) 當您向高鐵公司抱怨時，對

方有回覆改善方式 

(Karatepe [15], 
Yuksel et al. [9], Jou 
et al. [10], Eboli and 
Mazzulla [14]) 

旅客

忠誠

度 
 

(CL1) 您會跟高鐵公司訴說您的建

言 
(CL2) 當您下次還需要服務時，您

會選擇搭乘高鐵 
(CL3) 若有機會，您會主動推薦高

鐵給您的親朋好友 
(CL4) 即使高鐵公司因價格上漲而

增加，您仍會願意繼續搭乘

高鐵 

(Yee et al. [27], Lai 
and Chen [1], Aksoy 
et al. [7]) 

企業

形象 
 

(CI1) 高鐵公司發車到達時間的準

時程度 
(CI2) 高鐵公司提供符合時間需求

搭乘班次 
(CI3) 在您心中高鐵公司的形象商

譽 

(Chou and Kim [17], 
Yee et al. [27]) 

營運

績效 

財 
務 
狀 
況 

(OP1) 高鐵公司的營業成長率已有

顯著的增加 
(OP2) 高鐵公司的獲利率已有顯

著的增加 

(Chou and Yeh [19])

 

創

新

與

開

發 

(OP3) 高鐵公司持續性開發新市場 
(OP4) 高鐵公司重視售後旅客之潛

在需求 

(Sadikoglu and Zehir 
[28]) 

3.1  結構方程模式 

結構方程模式 (structural equation modeling, SEM)，最

初係由 Jöreskog [24] 提出，其結合路徑分析 (path analysis)、

驗證性因素分析 (confirmatory factor analysis, CFA) 及結構

迴歸模式 (structural regression models) 之特性，經常被使

用於檢定潛在性質變項內實證觀測數據的因果關係，如社

會科學 (Chou and Yeh [19])、行為科學 (Yuksel et al. [9]) 

或心理學 (Meuleman et al. [25]) 等領域。 

結構方程模式彌補了因素分析之變數間必須相互獨立

的缺點及潛在變項只能預測單一觀察變項的限制，並改善

路徑分析無法估計誤差的缺失，提高了分析的準確性。結

構方程模式的核心概念為共變數分析，其檢定目的為使母

體共變數與樣本共變數之差距最小化 (Byrne [26])，共變數

分析方法的基本假設是由衡量變項之共變數矩陣來設定參

數，如下式： 

( )      (1) 

其中， 為觀察變項之母體共變數矩陣，  為模式參數估

計之向量，() 為  的共變數矩陣。 

結構方程模式主要係由測量模式 (measurement model)

與結構模式  (structural model) 組成。測量模式呈現指標 

(indicators) 變數與構念 (construct) 間的線性關係，檢定構

念可被指標定義的程度；而結構模式則為建立構念間的線

性迴歸關係，可同時完成評估系統的測量問題與因果關係

式，並解決處理測量誤差的問題。 

測量模式方程式之矩陣形式如下： 

X X     (2) 

X X     (3) 

其中，X 為外因觀察變項，Y 為內因觀察變項， 為外因潛

在變項， 為內因潛在變項， 為觀察變項與潛在變項之

回歸係數矩陣， 與  則為測量誤差。結構模式方程式之

矩陣形式如下： 

B     (4) 

其中， 為內因潛在變項，B 為內因潛在變項間之回歸係數

矩陣， 為外因潛在變項與內因潛在變項間之回歸係數矩

陣， 為外因潛在變項， 為潛在誤差項。 

目前結構方程模式最常使用之估計方法為最大概似估

計法 (maximum liklihood estimation, MLE)，係指在樣本符

合常態分配下進行矩陣重製之估計方式，以疊代 (iterative) 

程序取得最終參數解 (Chou and Yeh [19])，最大概似估計法

函數如(式 5)所示： 

 MLF log (θ) log | S | tr S ^ ( 1)( ) (m n)          (5) 

其中，Σ(θ) 為估計模式共變數矩陣，S 為樣本共變數矩陣，

當估計模式矩陣與樣本矩陣完全契合時，Σ(θ) 矩陣與 S 矩

陣之值相等，即 Σ(θ) = S，而 tr(S1()) 亦會等於 (m n)，

使得 FML 為 0，表示模型完全適配。 
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(1) 信度分析 

信度 (reliability) 係指測量結果的一致性 (consistency)

或穩定性 (stability)，一個具有信度的測驗應具有內部一致

性與再現性，即測驗試題間需前後連貫且重複測試之結果

一致 (Kline [29])。信度的檢測目的為估計量測的誤差程度，

當誤差越小，測量結果愈具信度。信度的測量類型中，內

部一致性信度的  信度常被使用於多重計分的測驗中，一

般以 0.5 以上判斷為具可信度，0.7 以上是為理想 (Hair et al. 

[30])。其公式如下： 

2

2
Cronbach s 1

1
ik S

k S

        
 (6) 

其中， 2
iS 為各指標之變異數，S2 為指標之總變異數，k 為

構念內所含之指標數。 

另一信度檢測為組合信度 (composite reliability, CR)，

其同時考慮每一指標的標準化因素負荷量與測量誤差。組

合信度亦屬內部一致性指標之一，用於評鑑構念內指標一

致性的程度，一構念之組合信度以 0.6以上為宜 (Fornell and 

Larcker [31])。其公式如下： 

 
 

2

1

2

1 1

CR

n
ii

n n
i ii i



 




  



 
  (7) 

其中，i 為標準化因素負荷量， 為測量誤差。 

(2) 效度分析 

效度 (validity) 意指量測項目是否能真正接近欲測量

之事物屬性 (Chou and Yeh [19])，對於社會科學與行為學而

言，建構效度是為極重要的效度指標 (黄 [32])，亦係一種

多重指標測量工具，其用於衡量該測量工具對理論概念的

有效量測程度。 

具體而言，建構效度係指一構念之多重指標彼此間的

聚合或關連程度，SEM 中常被用於檢視收斂效度者，為因

素負荷量  (factor loading) 與平均萃取變異量  (average 

variance extracted, AVE)；當所屬同一構念指標的因素負荷

量皆偏高，則表示具有收斂效度；而平均萃取變異量是衡

量所屬同一構念中的指標，對其構念的平均變異解釋力。

Fornell 與 Larcker [31] 建議 AVE 最低標準為 0.5，該構念

方具足夠的收斂效度，計算式如下： 

2

2
AVE

n
ii

n n
i ii i




  


 

  (8) 

其中，i 為標準化因素負荷量，n 為指標項目數。 

(3) 多群組分析 

結構方程模式中，多群組分析 (multiple-group analysis)

之目的為檢定同一假設模型是否能適配於不同的樣本群。

由於觀察之國家與時間點不同，若模式測量之等值性不存

在，則指標對於構念的解釋結果可能造成系統性誤差

(Meuleman et al. [25])，因此一模型應用於不同樣本群時，

可進行多群體不變性分析以提高估計之可靠度。 

不變性的檢測可分為三個層次，結構型態不變性

(configural invariance) 之檢測目的為確立各群組之構念數

目相同，即具有相同的結構模式；因素負荷量不變性 (metric 

invariance) 則是檢測研究問卷是否具有調查的一般性；而

指標截距不變性 (scalar invariance) 則是檢測潛在變數之平

均數是否具跨群組的變異性。當評估結果滿足以下虛無假

設(式 9 及式 10)，即具因素負荷量不變性與指標截距不變

性： 

1 2
0( ) : gH         (9) 

1 2
0 : gH        (10) 

其中， 為因素負荷量矩陣，ι 為指標截距矩陣，g 為群組數。 

3.2  旅客滿意度指數 

旅客滿意度指數 (passenger satisfaction index, PSI) 係

Chou 等 [18] 學者為呈現一特定期間內，旅客對於高速鐵

路服務的滿意程度，其根據美國顧客滿意度指數 (ACSI) 發

展而得。美國顧客滿意度指數計算式如下 (Anderson and 

Fornell [33])： 

[ ] Min[ ]
ACSI 100

Max[ ] Min[ ]

E   
 

  
 (11) 

其中， 為整體顧客滿意度之潛在變數，E[.] 為整體顧客

滿意度之期望值，Max[.] 為整體顧客滿意度之最大值，

Min[.] 為整體顧客滿意度之最小值。而最大值與最小值可

由以下公式(式 12、13)求得。 

1

Max[ξ] Max[ ]
n

i i
i

W Y


    (12) 

1

Min[ξ] Min[ ]
n

i i
i

W Y


    (13) 

其中，Yi 為潛在旅客滿意度之觀察變數，Wi 為加權權重。 

故，Chou 等 [18] 根據美國顧客滿意度指數 (ACSI)

發展之旅客滿意度指數 (PSI)，其公式如下： 

1 1

1

PSI 100
( 1)

n n
i i ii i

n
ii

W Y W

r W

 




 

 

 


 (14) 

其中， iY 為旅客滿意度衡量指標之平均數，Wi 為標準權重，

r 為問卷之尺度量數。 

3.3  重要性－表現性分析 
重要性－表現性分析 (importance-performance analysis)

能簡易而明顯地呈現營運的優勢與劣勢，區分出應受重視

的服務因子，協助營運單位重新調整資源分配，因此常被

應用於服務產業管理中，如產品服務策略、飯店管理與公

共運輸服務等 (Chou et al. [18]; Geng and Chu [34]; Chen 

[35])。 

為能清楚而簡易地呈現相關影響因子的重要性與表現

性，並檢視資源配置是否適當，所有因子將區分成四個象

限 (圖 2)；第一象限為重要度高且表現性高之區塊，表示資

源的配置策略與關注可維持原分配；第二象限為極重要但
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表現性卻不高，因此對於此區塊的因子應擬定改善策略，

投入更多關注與資源；第三象限為重要性低且表現性亦低，

因此所投入之資源應考慮以最低成本改善影響因子；第四

象限為表現性高但重要度低之區塊，因此對於此區塊之服

務因子需考量投入之資源配置是否過當。 

一般而言，縱軸係定義為重要度，橫軸則定義為表現

性，而本研究為能清楚貼切地呈現高鐵旅客對服務的感知

度，並且辨識提升營運績效、企業形象與旅客忠誠度之關

鍵因子，因此重新定義橫軸為旅客認同度 (觀感)，即重要

性－旅客認同度／觀感分析。 

四、樣本蒐集與模型發展 

4.1  抽樣對象與方法 

本問卷透過文獻回顧列訂相關問項與所屬構念，包含

服務品質、旅客滿意度、旅客忠誠度、企業形象與營運績

效構念。每個題項之評分量尺為 1 至 7 分，最高為 7 分，

表示「非常滿意／同意」，1 則為「非常不滿意／同意」。  

抽樣對象為台灣與韓國曾經搭乘高鐵之旅客，研究人

員分別至高鐵營運之停靠車站進行問卷調查。樣本數係依

比率之一般隨機抽樣方式決定，其計算公式如(式 15)： 

2

2 2

(1 )

( 1) (1 )

Z p p N
n

e N Z p p




  
  (15) 

其中，n 為樣本個數，N 為母體個數，e 為可容忍之誤差，Z

表示在 95% 信心水準下的標準常態值，p 為預期母群體之

盛行率。 

本延續研究所蒐集之樣本係為 2013 年 7 月至 8 月，平

日上午十點至下午七點，於台灣高鐵營運車站訪談而得，

而韓國的 2013 年樣本則由韓國 Changwan Kim 教授協助蒐

集；另，本資料集與 Chou 和 Kim [17] 於 2007 年所蒐集之

樣本及 Chou 和 Yeh [19] 於 2010 年所蒐集之樣本進行後續

之跨時序比較與變化探討，彙整兩國之三年度詳細問卷發

放與回收數，如表 2 所示。 

4.2  樣本敘述性分析 
表 3 統計歸納臺灣與韓國 (2007 ~ 2013 年) 樣本的社

經背景資料，由臺灣所蒐集之樣本顯示，青壯年人口 (19

歲 ~ 39 歲) 較具意願搭乘高鐵。依教育程度觀察，學歷為

大學以上之民眾為主要搭乘客群，表示高學歷者對高鐵的 

 
 

 

圖 2  重要性─表現性象限分析圖 

表 2  兩國各年度問卷資訊 

國家 臺灣 
總計 

韓國 
總計

年度 2007 2010 2013 2007 2010 2013

發放

問卷數
460 310 250 1020 430 230 232 892

回收

有效

問卷數

418 292 204 914 414 200 201 815

問卷

回收率
90.90%94.20%81.60%89.61% 96.30% 87.00% 86.60%98.31%

信心

水準
95%  95% 

容許

誤差
0.022 0.027 0.030  0.023 0.031 0.031 

P 值 0.5  0.5 

2007 年資料取自 Chou and Kim [17] 與 Chou 等 [18]；2010 年資料取自 Chou 
and Yeh [19]；2013 年本研究資料蒐集起始時間，並於 2015 年完成分析。 

表 3  樣本社經資料 

國家 臺灣 韓國 

年度 2007 2010 2013 2007 2010 2013

項目 
樣本

數

百

分

比

(%)

樣

本

數

百

分

比

(%)

樣

本

數 

百

分

比

(%) 

樣

本

數 

百

分

比

(%) 

樣

本

數 

百

分

比

(%)

樣

本

數

百

分

比

(%)

性別
男 199 47.6 151 51.7 92 45.1 142 34.3 107 53.5 100 49.8

女 219 52.4 141 48.3 112 54.9 272 65.7 93 46.5 101 50.2

年齡

18 以下 0 0 12 4.1 14 6.9 0 0 7 3.5 24 11.9

19 ~ 25 72 17.2 67 22.9 76 37.3  85 20.5 53 26.5 103 51.2

26 ~ 32 144 34.4 46 15.8 47  23 241 58.2 72  36 41 20.4

33 ~ 39 110 26.3 65 22.3 30 14.7 32 8.5 29 14.5 9 4.5

40 ~ 46 55 13.2 39 13.4 15 7.4 20 4.8 20 10 9 4.5

47 ~ 53 28 6.7 28 9.6 11 5.4 22 5.3 9 4.5 5 2.5

54 ~ 60
9 2.2

23 7.9 5 2.5 
11 2.7 

6 3 6 3

61 以上 12 4.1 6 2.9 4 2 4 2

教育

程度

小學

(以下)
0 0 2 0.7 1 0.5 0 0 1 0.5 4 2

國中 6 1.4 30 10.3 5 2.5 5 1.2 1 0.5 12 6

高中 36 8.6 56 19.2 26 12.7 34 8.2 16 8 98 48.8

大學 264 63.2 138 47.3 126 61.8 337 81.4 142 71 73 36.3

研究所

(以上)
112 26.8 66 22.6 46 22.5 38 9.2 40 20 14 7

職業

學生 104 24.9 45 15.4 78 38.2 199 48.1 45 22.5 138 68.7

商、

服務業
156 37.3 75 25.7 48 23.5 54 13 51 25.5 21 10.4

工、

製造業
60 14.4 49 16.8 15 7.4 12 2.9 19 9.5 2 1

軍公教 52 12.4 38 13 24 11.8 50 12.1 11 5.5 4 2

家管 9 2.2 23 7.9 9 4.4 12 2.9 10 5 8 4

農林漁

牧礦
  16 5.5 1 0.5 N/A N/A 4 2 0 0

自由業 23 5.5 17 5.8 12 5.9 16 3.9 11 5.5 9 4.5

已退休 4 1 14 4.8 2 1 15 3.6 6 3 0 0

其他 10 2.4 15 5.1 15 7.4 56 13.5 43 21.5 19 9.5

個人平

均每月

所得

(美金)

0 ~ 500 104 24.8 82 28.1 83 40.7 131 31.6 44 22 118 58.7

501 ~ 
1,000

96 23 45 15.4 26 12.7  74 17.9 4 2 26 12.9

1,001 ~ 
2,000

110 26.4 89 30.5 57 27.9 75 18.1 50 25 22 10.9

2,001 ~ 
3,000

49 11.7 51 17.5 26 12.7 50 12.1 48 24 15 7.5

3,001
以上

59 14.1 25 8.6 12 5.9 84 20.2 54 27 20 10
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接受度較高。職業方面，搭乘之群組以學生、商業及服務

業居多，顯示高鐵對於通勤族及具商務旅次需求等民眾，

提供了縮短旅程時間的便利性。值得注意的是，於 2013 年

搭乘者已不僅限於高收入群，可推論台灣高鐵 (THSR) 近

年所推出之相關乘車優惠活動已有效提高民眾搭乘之意願，

特別是學生族群與家庭等。對照職業與收入顯示，旅客於

個人月所得之填答可能較為保留。整體而言，臺灣在跨年

度的比較上，顧客群的分佈並無巨大變化，因此台灣高鐵

仍需試圖瞭解服務缺口，設法提升與平衡各層級之旅客搭

乘比率。 

韓國高鐵 (KTX) 的蒐集樣本亦顯示青壯年旅客 (19

歲 ~ 39歲) 的搭乘意願較高。在 2007與 2010年之樣本中，

大學以上學歷者為主要客群，然於 2013 年的抽樣統計發現，

學歷為高中者比率增加 40.8%，顯示搭乘之旅客群非侷限於

高學歷者。隨機採集的樣本以學生、商業或服務業居多，

顯示韓國高鐵已成為學生往返處所的主要交通工具之一。

而高流動性旅客為爭取時間，搭乘意願也較高。於個人平

均月收入的樣本調查中顯示，所得的高低對於民眾選擇搭

程高鐵似無直接性影響。 

4.3  跨國模型建構 
(1) 模型架構確立 

為使模型具有跨國與跨時序恆等性並增加跨群組分析

的可靠度，我們利用結構方程模式 (structural equation 

modeling, SEM) 中的多群組分析 (multiple-group analysis) 

發展最適配於兩國家之模型，並以此模型進行後續的相關

比較與討論。由於本研究之訴求為確立問卷與假設模型之

架構適用於本研究，因此透過檢測與反複修正，發展具測

量 問 項 之 因 素 恆 等 性  (confirmatory factor analysis 

invariance) 與結構恆等性 (structural invariance) 之模型。 

於效度的檢測，因素負荷量代表量測變項能夠解釋所屬

構念之程度，而 Hair [30] 認為因素負荷量在 0.5 以上方具充

足的解釋意義 (Hair et al. [30])，故可將因數負荷量低於 0.5

之問項逐一刪除；殘差代表測量變項之誤差大小，當標準殘

差大於 3 時，表該變項之估計變異量或共變量不足，而小

於 3 則有過度解釋之現象 (吳 [36])，因此接續逐一刪除殘

差絕對值小於 3 之問項。最後，得修正之驗證性分析如表 4。

修正後各構念之  信度皆達 0.7 以上且組成信度介於 0.790 

~ 0.879 間，此顯示量測指標於所屬構念已具內部一致性；而

平均萃取變異量經修正後，多數構念已達 0.5 以上，因此尚

具足夠之平均變異數解釋力。 

(2) 多群組驗證分析 

評估測量恆等性的方式眾多，而多群組驗證分析

(multi-group confirmatory analysis, MGCFA) 係為有效且優

異的方式之一 (Hansen et al. [37])。為辨識合適的代表變數，

所有被固定估計於兩國模型之指標因素負荷量被一一釋放，

並與自由估計模式相較，根據檢測結果 (表 5)，指標「空調

舒適度 (SQ1)」、「搭乘安心感 (CS2)」、「再次選擇搭乘 

(CL2)」、「形象商譽 (CI3)」與「持續開發新市場 (營運車

站) (OP3)」被釋放後所增加之卡方值最少，因此其因素負

荷量被設定為 1，是為選定之代表變數，與被自由估計的非

代表變數，同時於臺灣與韓國模型進行分析。 

於恆等性的適配度檢測中，卡方自由度比、「比較適

配指標」 (comparative fit index, CFI)、「漸進殘差均方和平 

表 4  修正後驗證性因素分析 

構念 衡量指標  AVE CR 

服務

品質

(SQ1) 車廂內空調舒適 0.71 

0.448 0.879 0.880

(SQ5) 列車內座椅寬敞舒適乾淨 0.72 

(SQ6) 候車站內動線安排標示易

懂 
0.69 

(SQ7) 候車站內乾淨整潔程度 0.74 

(SQ10) 搭乘班次資訊取得的便

利性 
0.61 

(SQ12) 迅速有效回應旅客之問

題 
0.66 

(SQ13) 提供申訴管道多元化 0.62 

(SQ14) 售票機便利性 0.57 

旅客

滿意度

(CS2) 搭乘高鐵讓您覺得安心無

危險感 
0.79 

0.652 0.790 0.789
(CS3) 高鐵公司提供您心中期許

要求之服務 
0.82 

旅客

忠誠度

(CL2) 當您下次還需要服務時，

您會選擇搭乘高鐵 
0.74 

0.719 0.834 0.822
(CL3) 若有機會，您會主動推薦

高鐵給您的親朋好友 
0.94 

企業

形象

(CI1) 高鐵公司發車到達時間的

準時程度 
(CI2) 高鐵公司提供符合時間需

求搭乘班次 
(CI3) 在您心中高鐵公司的形象

商譽 

0.70 
0.76 
0.80 

0.568 0.797 0.811

營運

績效

(OP1) 高鐵公司的營業成長率已

有顯著的增加 
(OP2) 高鐵公司的獲利率已有顯

著的增加 
(OP3) 高鐵公司持續性開發新市

場 

0.85 
0.89 
0.57 

0.615 0.823 0.809

表 5  恆等性檢測 

模型 2 2 模型 2 2

M0 自由估計 1104  M11 CS3 free 1174 70 

M1 SQ1 free 1168 64 M12 CL2 free 1170 66 

M2 SQ5 free 1170 66 M13 CL3 free 1171 67 

M3 SQ6 free 1174 70 M14 CI1 free 1173 69 

M4 SQ7 free 1177 73 M15 CI2 free 1174 70 

M5 SQ10 free 1173 69 M16 CI3 free 1172 68 

M6 SQ12 free 1173 69 M17 OP1 free 1176 72 

M7 SQ13 free 1176 72 M18 OP2 free 1177 73 

M8 SQ14 free 1172 68 M19 OP3 free 1172 68 

M9 SQ16 free 1177 73 
M fix 

量測指標 
殘差相等 

1271 167
M10 CS2 free 1173 69 

 
 
 
方根」 (root mean square error of approximation, RMSEA) 與

表 6 所列之指標為較常被檢測者 (Costa-Font and Gil [38]; 

Chathoth et al. [39]; Hansen et al. [37])。模型於恆等性之設定

前後，適配度如表 6，顯示恆等性模型與樣本適配度佳。 

五、實證分析與管理意涵 

本研究為能呈現台灣與韓國具代表性之影響指標並加

以相映比較，因此分別從時序之變化與兩國的差異面進行

剖析，量化乘客對高鐵服務隨時間的認知變化與辨識，因

文化環境而引致的可能服務差異對高鐵長期營運績效之影

響程度。 
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表 6  適配度檢測 

適配 
指標 

原始 
檢測值 

恆等性

檢測值 
建議標準 

2/df
 

3.541 1.923 1 ~ 5 
卡方自由度比可同時考慮估計參

數對自由度的影響與樣本數對卡

方值的影響；小於 2 表適配度佳 

AGFI 0.92   0.9 

AGFI 係利用自由度與變相數目而

修正 GFI，改善 GFI 受單位影響之

缺點；0.9 以上為良好適配 

CFI 0.958 0.932  0.9 

CFI 測量限制模型到飽和模型之非

集中參數改善情形，0.9 以上視為

良好適配 

PNFI 0.788   0.5 
PNFI 考慮自由度之數量，0.5 以上

表示模式之精簡程度良好 

RMSEA 0.053 0.032  0.08 

RMSEA 係為近似差值之概念，估

算每自由度平均樣本與母體共變

矩陣之差異，較不受樣本數影響；

0.08 以下為良好 

NNFI  0.92  0.9 

NNFI 為非標準化之相對性指標，

反應假設模型與獨立模型間之差

異，常用於兩個以上之對立模型比

較。 

AIC  1475.93 

小於飽

和模式

與獨立

模式之

AIC 值 

AIC 值類似於 PNFI 值，係用於判

斷模型之精簡度，而 AIC 可用於數

個模型之精簡度比較。 
(恆等性模型飽和模式: 1520.00，獨

立模式: 8685.27) 

 

5.1  結構路徑因果分析 
本節首先針對 2007 年、2010 年與 2013 年之樣本資料

透過結構路徑分析檢測，探討各構念間的因果影響程度。

Chou 等學者 [18] 曾提出相關路徑假設模型，並早於 2007

年對臺灣與韓國高鐵，進行旅客對服務觀感與滿意度之問

卷調查。本研究企圖更進一步瞭解旅客面與營運績效之相

互影響性，因此於 2010 年後之假設模型中加入營運績效構

念。此外，回顧文獻指出旅客抱怨為旅客滿意與否的產物 

(Szymanski and Henard [40])，因此將旅客抱怨相關指標歸併

於旅客滿意度構念後重新分析。 

由圖 3 可見，2007 年至 2013 年臺灣之分析呈現服務品

質構念對企業形象構念具正向顯著直接影響，此表示台灣

高鐵所提供服務品質之優劣將強烈影響企業形象，因此台

灣高鐵可透過優良的服務品質塑造旅客心中印象。整體而

言，企業形象對旅客滿意度之直接影響較服務品質大，又

因企業形象於服務品質與旅客滿意度間扮演中介變數，故

服務品質對旅客滿意度之總體影響效果大於企業形象；因

此，欲提升旅客滿意度，改善服務品質為首要作為，並可

同時建立企業形象。 

誠如預期，台灣高鐵分析結果呈現旅客滿意度對旅客

忠誠度具正向顯著影響，因此欲建立旅客忠誠度勢必需使

旅客對營運單位抱持滿意的心態。就營運績效而言，無論

直接影響或總體影響效果，企業形象之影響程度皆大於旅

客忠誠度，然旅客忠誠度亦存在顯著程度影響。因此，欲

有效地提升營運績效，執行優良的服務品質以建立美好企

業形象，並間接提升旅客滿意度與增加旅客忠誠度係為有

效的營運方針。 

韓國高鐵的分析成果亦呈現服務品質與企業形象具高

度正向直接影響關係，可見高速鐵路運輸服務之企業形象

可依據服務品質的優劣而形成。驗證結果意味著，服務品 

 
2007 年                          2010 年 

 
2013 年 

( )

( )
iH

顯著性

顯著性

臺灣路徑係數

韓國路徑係數

，*p  0.05, **p  0.01, ***p  0.001 

圖 3  臺灣與韓國構念路徑圖 

質對企業形象的建立，不受國家人文影響而有所差異。由

分析可見，隨著時間的演進，企業形象於服務品質與旅客

滿意度之影響效果漸由部分中介轉為完全中介，此隱射韓

國高鐵之旅客滿意度已完全建立於以往服務品質所構成的

企業形象上，因此韓國高鐵應時時關注服務缺失，致力把

關服務品質優劣。 

韓國高鐵之旅客忠誠度亦受旅客滿意度所影響，故無

論韓國與台灣高鐵，使旅客對服務保持高度滿意係建立旅

客忠誠度的不二法門。企業形象對營運績效之影響，無論

是直接影響或總體影響效果，皆大於旅客忠誠度，且兩者

對營運績效之影響逐年顯著，此表示企業形象與旅客忠誠

度係提升營運績效的主要前提，而此二者的實現根基不外

乎是優良的服務品質。 

由分析成果發現，無論臺灣或韓國，服務品質對企業

形象皆具極大的正向顯著影響，並且藉企業形象的中介角

色間接影響旅客滿意度與旅客忠誠度，而營運績效則憑藉

企業形象與旅客忠誠度而興落，因此高速鐵路的營運應致

力於服務品質的改善與把關，建立企業形象的同時亦需提

升旅客滿意度與旅客忠誠度，以達亮眼的營運績效。 

5.2  旅運行為評估指標 
(1) 跨國性分析 

三年度的整體平均因素負荷量可顯著察覺 (圖 4)，臺

灣的分析結果大致皆高於韓國。以服務品質構念而言，臺

灣以指標「SQ5 列車座椅舒適度 (0.78)」、「SQ7 候車站乾

淨整潔 (0.76)」、「SQ1 車廂空調舒適度 (0.72)」與「SQ6

候車站動線安排 (0.70)」為最高。韓國較具代表性的服務指

標為「SQ12 迅速回應旅客問題 (0.67)」，其次為「SQ10

班次資訊取得便利 (0.65)」與「SQ13 申訴管道多元 (0.65)」。

由此推論，台灣旅客較注重於硬體設施的完善性，而韓國

高鐵乘客較注重與營運公司的互動。 

旅客滿意度構念上，臺灣與韓國皆於指標「CS2 搭乘

安心感」有較高的影響權重 (0.85, 0.69)，分析結果明顯揭 
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圖 4  構念評估指標平均影響權重 

露搭乘大眾運輸的安全性在旅客心中極具重要性。指標

「CS3 服務符合心中期許」於臺灣之分析結果達 0.71，旅客

普遍認為台灣高鐵之票價相較於其他大眾運輸高出許多，

因此更是希望其所提供之服務能符合心中期盼而達完善。

兩國於旅客忠誠度構念分析所得之結果，指標「CL3 主動

推薦」皆具極高之因素負荷量 (0.87, 0.92)，表示若旅客滿

意其服務，將不吝於推薦親友並會「CL2 再次搭乘 (0.81, 

0.80)」，由此結果推論，同屬亞洲地區的臺灣與韓國以此

展現忠誠。 

兩國之旅客於企業形象構念分析結果皆於指標「CI3

形象商譽 (0.78, 0.74)」呈現較高的因素負荷量，表示一般

廣告、現場服務氣氛與體驗等企業形象之因素，確實會牽

動旅客對大眾運輸的選擇；因素負荷量次高者為「CI2 車班

次符合時間需求 (0.75, 0.73)」，可見受訪者對於車次準點

性頗為要求，因此若能確實提供所需之班次，將提高旅客

對高鐵的長期依賴性。由旅客的觀點可見，兩國的旅客皆

認為最能表現營運績效者為「OP2 獲利率明顯增加 (0.92, 

0.82)」與「OP1 營業額明顯增加 (0.91, 0.74)」。 

由於台灣高鐵營運資歷較他國淺，因此乘客對其所提

供之服務較具敏感性，同時也較積極反應心中對高鐵公司

的期待。於服務品質上，台灣高鐵之乘客較注重硬體設備

之服務，而韓國高鐵之旅客則較注重與營運單位之互動，

因此臺灣當前可著重定期檢測維修硬體設備，而韓國高鐵

可加強相關客服人員之訓練。旅客滿意度方面顯示，兩國

旅客皆強調旅運安全。然回顧近期韓國高鐵所發生之相關

事件 (仲 [6] 及朴與崔 [5])，其可加強列車維護與安全檢

測，確保民眾旅程平安。 

(2) 時序性分析 

隨時間的演進，臺灣於服務品質構念之指標「SQ1 車

廂空調舒適度」於各年度 (2007 年、2010 年、2013 年) 之

因素負荷量相近且皆於 0.7 以上 (表 7)，推測由於臺灣位處

亞熱帶地區，四季分明，因此旅客相當重視空調設備之舒

適性；「SQ6 候車站動線安排」於 2007 年較低而後兩年度

增加，其可能隨著高鐵車次的增加而使搭乘旅客增多，尤

其每逢連續假期搭乘人次大幅增加，因此營運當局需定期

檢視動線安排是否恰當，並考量當下之動線設計是否足以

在連續假期妥善疏通人潮。 

旅客滿意度中，「CS3 服務符合心中期待」之因素負

荷量由 2007 年至 2013 年持續增加，推測高鐵於服務上有

所缺失或由於高鐵票價上漲而使旅客希望能得到更高品質

的服務。旅客忠誠度之指標「CL2 再次選擇搭乘」與「CL3 

表 7  恆等性模型之因素負荷量 

構

念
指標 

因素負荷量 

2007 2010 2013 臺灣 

平均

值 

2007 2010 2013 韓國

平均

值
臺灣 臺灣 臺灣 韓國 韓國 韓國

服

務

品

質

(SQ1) 空調舒適度 0.71 0.75 0.71 0.72 0.63 0.59 0.52 0.58

(SQ5) 列車座椅舒適 0.77 0.82 0.76 0.78 0.54 0.49 0.38 0.47

(SQ6) 動線安排 0.66 0.73 0.70 0.70 0.66 0.51 0.65 0.61

(SQ7) 候車站乾淨整

潔 
N/A 0.76 0.76 0.76 N/A 0.59 0.55 0.57

(SQ10) 班次資訊取得

便利 
0.75 0.58 0.60 0.64 0.58 0.71 0.66 0.65

(SQ12) 迅速回應旅客

問題 
0.75 0.59 0.64 0.66 0.72 0.64 0.66 0.67

(SQ13) 申訴管道多元 0.73 0.57 0.62 0.64 0.67 0.61 0.66 0.65

(SQ14) 售票機便利性 N/A 0.61 0.66 0.64 N/A 0.66 0.53 0.60

(SQ16) 服務人員態度 N/A 0.69 0.64 0.67 N/A 0.58 0.58 0.58

旅

客

滿

意

(CS2) 搭乘安心感 0.80 0.78 0.89 0.82 0.85 0.66 0.56 0.69

(CS3) 服務符合心中期

許 
0.59 0.70 0.86 0.71 0.46 0.83 0.67 0.65

旅

客

忠

誠

(CL2) 再次選擇搭乘 0.84 0.78 0.80 0.81 0.83 0.86 0.71 0.80

(CL3) 主動推薦 0.91 0.81 0.90 0.87 0.88 0.89 0.98 0.92

企

業

形

象

(CI1) 車班準時 0.66 0.67 0.73 0.69 0.66 0.47 0.51 0.55 

(CI2) 車班次符合時

間需求 
0.91 0.66 0.70 0.75 0.79 0.76 0.63 0.73 

(CI3) 形象商譽 0.76 0.76 0.83 0.78 0.64 0.77 0.80 0.74 

營

運

績

效

(OP1) 營業額有明顯

增加 
N/A

0.86 0.96 0.91 

N/A 

0.82 0.66 0.74 

(OP2) 獲利率明顯增加 0.87 0.97 0.92 0.89 0.76 0.82 

(OP3) 持續開發新市場 0.65 0.50 0.58 0.56 0.56 0.56 
 

 
主動推薦」於三年度之數值皆偏高且數值接近，可見此兩

方式皆為旅客始終認同且對服務單位表達忠誠之行為。企

業形象中，「CI1 車班準時」之因素負荷量於 2013 年增加，

可見隨商業發展快速，旅客對於時間資源越是重視，而近

期高鐵出現系統故障而誤點之問題，營運單位應加強系統

維護，避免誤點並擬定相關替代之彌補措施。 

高鐵營運迄今，增加彈性班次，供民眾有更多選擇，

因此指標「CI2 班次符合需求」的影響性於 2010 年度後數

值明顯降低，然營運單位亦須注意列車之乘坐比率而做適

當調整，避免無謂的成本增加。營運績效構念的衡量指標

「OP1 營業額明顯增加」與「OP2 獲利率增加」於 2013 年

數值明顯增加，且 2010 年達 0.8 以上，推測旅客高度認為

此二指標能揭露高鐵之營運績效狀況，且旅客亦普遍認為

高鐵之營收確實逐年增加。 

韓國分析之結果於服務品質構念數值偏低，其可能韓

國高鐵於服務上已趨完善或民眾認為相關指標皆為搭乘高

鐵應享有之基本服務。例如「SQ6 候車站動線安排」於 2010

年度呈現較低數值，營運單位可回顧 2010 年之動線安排優

點並未來持續延用，亦須考慮是否因搭乘人次增多或旅客
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之相關服務需求提高，而後持續改善。「SQ12 迅速回應旅

客問題」的影響性於 2010 年與 2013 年明顯下降，推測韓

國高鐵客訴之服務品質已漸提升；「SQ13 申訴管道多元」

指標三年度之數值近似，推測應為旅客重視的服務之一，

韓國高鐵之營運可強化申訴管道之便利性與多元性，並鼓

勵旅客提供建議，以促使服務更加完善。 

旅客滿意度構念中，指標「CS2 搭乘安心感」之因素

負荷量於 2010 年後明顯下降，足見其安全性於旅客心中尚

具良好印象，然近期發生之相關列車故障事件將可能使其

形象受損；「CS3 服務符合心中期許」於 2010 年後明顯提

升，因此韓國高鐵應重新審視所提供之服務水準是否降低

或旅客之服務需求提升。旅客忠誠度之指標「CL2 再次選

擇搭乘」與「CL3 主動推薦」於三年度之數值皆達 0.7 以上

且數值接近，可見此兩方式皆為兩國旅客認同且表達對高

鐵公司忠誠之行為反應。 

韓國高鐵於「CI3 形象商譽」之分析數值呈現逐年提高，

表示旅客對韓國高鐵之形象與商譽注重感提升。營運績效

構念之指標「OP1 營業額明顯增加」與「OP2 獲利率明顯

增加」，其分析值皆於 2013 年下降，推測旅客對韓國高鐵

之收益狀況並未認同為評估營運績效之重要指標。 

從時序上觀察因素負荷量的變化可推敲服務因子受民

眾認知重視之程度變化，而其變化的產生或許是營運單位

已有所改善，亦可能是隨著社會人文結構的演進發展，旅

客需求已有所不同，故後續將進一步結合旅客滿意度及旅

客認同度，進行交叉分析探討。 

5.3  旅客滿意度指數 

為瞭解旅運行為與營運績效之關聯性，首先必須探討旅

客對高鐵公司所提供服務之滿意程度，透過旅客滿意度之量

化指數(式 14)，即可得知各旅客群對服務之滿意度。本研究

分別從旅客之性別、年齡與職業進行分析與討論，如表 8。 

依性別可發現，臺灣之男女旅客滿意度指數呈現逐年

增加之現象，且於 2013 年指數相近；而韓國之估計結果並

無明顯增加，且於 2013 男性之指數顯著下降。年齡方面，

臺灣以 26 ~ 39 歲的青壯年族群的滿意度略高；韓國則以 40

歲以上之旅客滿意度較高。職業上，臺灣以其他行業之族

群滿意度最高；韓國則是學生族群較為滿意。總體而言，

臺灣旅客對台灣高鐵之滿意度指數，呈現逐年大幅提升之

情勢，而韓國旅客則對韓國高鐵之滿意度變化趨緩。 

篩選兩國重點服務指標，分別為空調 (SQ1)、列車座

椅 (SQ5)、候車站環境 (SQ6-7)、班次資訊 (SQ10)、申訴

回應 (SQ12-13)、售票機 (SQ14)、服務人員 (SQ16)、搭乘

安心感 (CS2)、服務符合期待 (CS3)、列車班次 (CI1-2) 與

形象商譽 (CI3)，由多年間續性分析結果顯示，臺灣旅客的

滿意度提升幅度較韓國顯著。表 9 為依前述指標檢討對照

兩國高鐵營運公司之相關差異。 

總體言之，若韓國能以前述指標缺口作為提升服務之

改善參考，相信能於未來營運有效提升旅客滿意度；而臺

灣亦應持續維持優良服務水準。最後，下節將同時考量服

務品質指標對企業形象、旅客忠誠度與營運績效之重要影

響性及旅客感知分析，期望作為研擬精實資源配置的決策

資訊，以利降低成本，提升營運效益。 

表 8  兩國旅客滿意度指數 

國家 台灣高鐵 韓國高鐵 

年度 2007 2010 2013 2007 2010 2013 

類別 

樣

本

群

比

率

(%)

PSI

樣

本

群

比

率

(%)

PSI

樣

本

群

比

率

(%)

PSI 

樣

本

群

比

率 
(%) 

PSI 

樣

本

群

比

率 
(%) 

PSI

樣

本

群

比

率

(%)

PSI

性

別

男 47.6 59.80 51.7 69.13 45.1 77.99 34.3 55.13 53.5 51.39 49.8 46.59

女 52.4 68.01 48.3 67.80 54.9 78.55 65.7 52.85 46.5 50.00 50.2 52.13

年

齡

25 
以下

17.2 65.10 27.0 68.34 44.2 78.52 20.5 53.21 30.0 57.00 63.1 50.06

26 ~ 39 60.7 63.95 38.1 68.73 37.7 79.35 66.7 53.24 50.5 47.40 24.9 45.76

40 
以上

22.1 50.50 35.0 68.42 18.2 75.39 12.8 57.06 19.5 51.09 12.0 55.32

職

業

學生 24.9 55.80 15.4 64.00 38.2 78.62 48.1 52.92 22.5 55.22 68.7 49.78

工商

服務

製造業

51.7 57.63 42.5 69.87 30.9 76.65 15.9 55.21 35.0 49.00 11.4 47.75

其他 23.5 70.89 42.1 68.70 31.0 80.68 36.0 55.38 37.0 49.76 20.0 48.92

總 PSI 54.03 68.50 78.28 47.35 50.77 48.71

表 9  高鐵服務比較 

高鐵

單位

服務 
台灣高鐵* 韓國高鐵** 

列車座椅 

座位配置：2 3, 
4 個無障礙座位 

座位配置：2 2, 
2 個無障礙座位 

座椅可旋轉 180 度，可調

整傾斜度 
座椅無法旋轉，傾斜度調

整有限 

椅背附折疊式餐桌 獨立式折疊式餐桌 

設有掛衣勾 無掛衣勾 

候車站 

列車接近警示燈設於月台

全線邊緣處 
無列車接近警示燈 

灰色軟質座椅 金屬座椅 

動線標示看板大而明顯 動線標示看板大而明顯 

班次資訊 
網路查詢 網路查詢 

現場櫃檯諮詢與看板 現場櫃檯諮詢與看板 

申訴管道 

填寫顧客意見表 填寫顧客意見表 

直接向服務人員反應 直接向服務人員反應 

網站留言 網站留言 

投訴於客服中心 投訴於客服中心 

售票機 

自動售票機販售訂位日 

(含) 起 28 天內之所有車

次，於發車前三分鐘停止

售票 

自動售票機販售訂位日

(含) 起一個月內之所有車

次，於發車前兩分鐘停止

售票 

無法選位 可選位 

可以現金、信用卡、預付

卡、金融卡轉帳付款 
可以現金、信用卡、預付

卡付款 

班次 

平均每日 128 ~ 154 班次 平均每日 200 ~ 232 班次 

平均約半小時一班次 
平均約 15 分鐘一班次 

(京釜線) 

參考自台灣高鐵官方網站* [41] 與相關部落格**(攝琴吉姆侯 [42], 索尼

客 X 空間 [43], Sanjeff [44], Adrianne [45]) 並自行整理 

5.4  提升營運績效策略  
本節應用服務品質指標重要性－旅客認同度／觀感二

維圖，同時考量平均值與問卷始屬滿意之分數 (5 分)，研析

評估指標對現階段提升營運績效相對重要性；而鑒於跨年

度探討的一致性，本研究進一步將 2007 年 (Chou et al.  
[18]) 之評分量表由 1-10 分正規化至 1-7 分，以利觀測企業
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管理資源的配置順序。於 2013 年，影響營運績效之指標中 

(圖 5)，認同度高且重要性高之指標包含「CI1 車班準時」

與「CI3 形象商譽」，故高鐵公司應謹慎維持車次準時性與

良好形象商譽，使旅客保持高度認同。重要度高但認同度

低之指標為「OP1 營業額顯著增加」與「OP2 獲利率顯著

增加」等，因此營運單位可對旅客停靠車站之需求進行調

查，評估開發成本與新車站設置之必要性，斟酌未來之營

運車站發展。歸屬於認同度低且重要性低之指標為「SQ14
售票機便利性」等，由於上述指標之認同度皆達 5 分 (有點

同意或滿意) 以上，因此高鐵公司應無須擴增資源的投入，

僅需維持原有之人力配置。於認同度高但重要性低區域之

指標包含「SQ16 服務人員態度」、「CI2 車次符合時間需

求」等，對此些指標相關服務，高鐵公司稍可調整人力與

成本等資源配置。 
韓國高鐵之分析結果呈現多數服務指標認同度皆低於

5 分以下 (圖 6)，表示旅客對於相關服務並無認同感，因此

資源配置的調整應以提高認同感達 5 分以上為目標。2013

年於認同度高且重要性高之指標為「CI3 形象商譽」，因此

韓國高鐵應關注並設法建立良好形象。認同度低但重要性

高之指標為「OP3 持續開發新市場 (營運車站)」等，高鐵

公司可仔細評估車站開發之必要性與成本，並了解旅客對

停靠場站及班次安排是否符合需求，進而適度調整相關策

略。三年度皆歸屬於認同度低且重要性低之指標為「SQ5

列車座椅舒適」與「SQ12 迅速回應旅客問題」等，雖然上

述指標之相關服務重要性低，但認同度亦偏低，故韓國高

鐵應關注此區域之相關服務並設法改善至基準門檻值，然

因其對營運績效的重要性低，故資源分配比例應可為四區

域中位列後段，增加旅客於相關服務之認同。於三年度皆

屬旅客認同度高但重要性低之指標為「SQ1 車廂空調舒適」

與「SQ7 候車站整潔」等，雖此為重要性低之區域，然其

認同度仍低於 5 分，因此針對上述指標之關注與人員投入

配置等新增比例可位列次要。 

於 2013 年之最新分析結果顯示，台灣高鐵之相關服務

皆獲得高度認同感，而韓國大多服務則尚未受旅客認同。

整體而言，台灣高鐵可評估開發新車站的必要性與相關配

合車次的調配，並可維持或稍減整體環境的人力資源投入；

而韓國高鐵多數服務因子皆須增加管理資源的投入，對其

形象商譽進行市調，並試圖瞭解喪失旅客認同之處，致力

改善相關服務品質，爾後持續針對旅客滿意程度進行追蹤

與評估。 

 
圖 5 影響台灣高鐵營運績效之評估指標重要性－旅客認

同度分析 

 
圖 6 影響韓國鐵道營運績效之評估指標重要性－旅客認

同度分析 

六、結論與建議 

6.1  企業應用與營運管理建議 

為檢視高鐵營運與服務的長期績效表現，本研究透過

文獻回顧與考量實際高鐵營運狀況，規劃設計旅客問卷於

營運車站進行一對一調查。所得資料利用結構方程模式適

配臺灣與韓國現況，進行實證分析。此外，分析量化結果

與路徑影響性結合旅客所填寫之認同滿意度評量分數，與

Chou and Kim [17] 及 Chou 等 [18] 所蒐集分析之成果，進

行兩國時序性相較，進而提出高鐵公司於服務品質及營運

績效現況，並建議適當之營運改善對策。由兩國的整體旅

客滿意度分析結果呈現，台灣高鐵旅客之整體滿意度由

2007 年的 54.03 提升至 2013 年的 78.28，顯示營運至今，

旅客對服務品質的滿意度提升；而韓國高鐵之整體滿意度

則介於 47.35 至 50.77 間，顯示 2007 年至 2013 年，韓國旅

客對韓國高鐵之觀感變化差異小。 

台灣高鐵於服務品質構中，較具重要性之指標為「列車

座椅舒適度」、「候車站乾淨整潔」與「車廂空調舒適度」；

於旅客滿意度構念中，最重要之指標為「搭乘安心感」；而

旅客忠誠度構念之重要評量指標為「主動推薦」；企業形象

構念之重要指標為「形象商譽」；營運績效構念則是「獲利

率增加」。韓國高鐵之服務品質構念的重要指標為「班次資

訊取得」、「迅速回應問題」與「多元申訴管道」；旅客滿

意度構念中以「搭乘安心感」最為重要；旅客忠誠度構念則

以「主動推薦」最為重要；企業形象構念最重要之指標為「形

象商譽」；而營運績效構念則以「獲利率增加」為最重要。

營運單位可依上述之指標作為持續性旅客滿意度與觀感之核

檢要點，評估各構念之旅客觀感。 

臺灣與韓國的結構模式因果路徑分析發現，直接影響

營運績效最巨者為企業形象，其次為旅客忠誠度，又旅客

滿意度對旅客忠誠度最具直接顯著影響，而上述構念皆受

服務品質影響，因此欲提升營運績效之根本因素為優良的

服務品質，故若能由細部服務要項進行改善，必能提升營

運效益。此外，進一步將指標重要性與旅客認同感交叉分

析後，臺灣高鐵之認同感皆大於 5 分（有點滿意／同意）

以上，表示相關服務與形象於旅客心中漸趨完善，而韓國

之分析結果則呈現認同感皆低於 5 分（有點滿意／同意），

因此營運改善策略尚需具體強化。 
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於服務品質構念，台灣高鐵應持續維持「列車座椅舒

適」與「車站整潔」之良好服務與形象，而首要改善重點

為「迅速回應問題」、「申訴管道多元」、「售票機便利

性」與「班次資訊取得」，並可適當調整「空調舒適度」、

「動線安排」與「服務人員態度」之相關人力資源，以減

少成本支出。韓國高鐵於服務品質之改善要點為「動線安

排」、「班次資訊取得」、「申訴管道多元」與「迅速回

應問題」，次要為「列車座椅舒適」、「車廂空調舒適」、

「車站整潔」、「售票機便利性」與「服務人員態度」，

以建立良好的企業形象。 

總結研究成果，服務品質與企業形象為提升營運績效

之根基，而於服務品質構念，台灣旅客較關切硬體設施的

完善度，韓國旅客則重視與服務人員之互動；其餘構念，

兩國旅客對量測指標重視程度則雷同。然而，以資源有效

分配為前提，臺灣與韓國高鐵皆應首要加強客服申訴與班

次資訊提供等相關服務，並維持車班準時之良好形象，如

此定能持續提升旅客滿意度。本研究的具體貢獻為提出系

統化的分析架構，茲以長期評估高鐵運輸的服務績效表現，

供營運單位作為未來持續加強服務品質之營運策略。 

6.2  未來研究方向 

本研究比較臺灣與韓國高鐵旅客對服務之觀感，從長

期的資料蒐集實證，試圖研析如何提升營運績效，然仍有

未來潛在議題須予以探討，因此提供以下建議供後續研究

者： 

 1. 目前本研究僅針對臺灣與韓國進行比較，後續研究者

可擴增搜集其他國家之樣本，並確立適配模型後，討

論異同之處，建立、比較各營運單位之學習標竿。 

 2. 後續研究者可增加調查旅客之搭乘目的與搭乘次數，並

觀察滿意度及其相關性，應能擴展建議策略之細緻度。 

 3. 後續研究者或可考量受訪者之年齡項與收入項，重複

進行週期性的量測，進一步利用追蹤數據分析 (panel 

data analysis)，定期探討旅客滿意度與年齡－收入高低

或其他社經特性之關聯性，做深度的滿意度長期變化

趨勢探討，以為營運單位的客群來源總體績效評量。  
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