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Abstract 

The balance of long-distance 
transportation has been changed 
dramatically due to the introduction of 
high-speed railway in Taiwan. The impacts 
on traditional railway as well as highway 
buses have brought up the issues of service 
quality in order to compete with. The 
purpose of this study is to investigate the 
relationship of service quality and customer 
loyalty in transportation industry using 
Structural Equation Modeling (SEM) for the 
implementation of customer relations 
management. First, content analysis was 
conducted for literature review to develop 
the questionnaires for the study. Factor 
analysis was applied on the items and the 
dimensions to the variables for its validity 
and reliability. Then, the sampling process 
of customer survey was conducted in the 
transportation industry including high-speed 
as well as traditional railways and highway 
buses. Finally, Structural Equation Modeling 
and Path Analysis was processed to develop 
the relationship models and to compare the 
differences for the improvement of customer 
relations in the competitive environments. 

Keywords: Structure Equation Modeling, 
Transportation Industry, Service 
Quality, Customer Loyalty 
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፦ࠔۓᆕӝຑ࠼៝ࢂሽॶޕҢ߄

፦ǴԜᇥܴࠔޑࠔሽۓሽᆶޑࠔ

፦ϷॄࠔޑሽॶஒӕਔԵໆ҅ӛޕ࠼៝

ӛޑ॥ᓀǶ 

 ᅈཀ࠼ᅈཀ៝࠼ᅈཀ៝࠼ᅈཀ៝࠼៝ 3.5
KolterȐ1997ȑᇡ࠼៝ࣁᅈཀࢂ
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ჴሞޑғౢځǴ୍ܺ܈ࠔౢޑᖼວܭჹޣ

ය࠼៝ࢂϐقठǴඤޑցᆶႣයࢂ่݀

ఈޑԋ݀ᆶჴሞᇡޕৡຯޑᅿຑǶ

ޣჹܭᅈཀୃեޑ୍ܺ܈ࠔǴ๏ϒե

ຑሽԶቹៜ៝࠼ӆԛᖼཀᜫǵ෧եౢࠔ

ᎍ୧ǶCardozoȐ1965ȑӧزࣴځύࡰрஒ

ҾࣁǴѬςԋࡕᅈཀᏤΕՉᎍᏢጄᛑ࠼៝

ᔼᕮਏޑख़ाࡰǴӕਔΨ

ޑٮϷཥ୍ܺගࡰᏤЇޑ໒วࠔཥࣁ

অ҅ΚǶFornelȐ1992ȑࡰр៝ࢂ࠼Ҿ

ၗౢख़ाޑҽηǴдॺޑᅈཀࡋஒޔ

ௗቹៜډҾޑԏǶ 
Kotler Ȑ2000ȑΨමගрҾᔼ

όᡂޑচ߾ǴΏࢂᅈىޑޣሡǴ

٠аѱࣁଆᗺǴၸӝՉᎍǴٰᅈى

ޣሡǴவԶӧޣᅈཀύᕇڗճ

ዎǶҗঁޑ࠼៝ܭΓӢનǴᖼວᡍǴᖼ

ວҞޑȐᐒȑࣣԖόӕǴӢԜջ٬Ҿ

ග࣬ٮӕ୍ܺ܈ࠔౢޑǴΨԖόӕޑ

ᅈཀำࡋǴOliverȐ1988ȑࡰр៝࠼

ᅈཀࢂޑϣӧЈޑᅈىϷჴǴջᅈё

ຎࢂࣁᅿЈǵགޑᅈىຝǴྍ

ԾܭঁޣΓჹౢࠔϷ୍ܺޑ܄Ȩჴ

ሞȩޕᆶჹȨයఈȩޣٿКၨ܌ࡕԋ

 Ƕޑ

 ܤ࠼៝ܤ࠼៝ܤ࠼៝ܤ࠼៝ 3.6
GrönroosȐ1988ȑࡰр៝ࡰࢂܤ࠼

ϸޑғౢ܌ࡕӧ୍ܺѨᇤϐόᅈ٣ҹ࠼៝

ᔈǶDayȐ1980ȑගр៝ܤ࠼Չࢂࣁҗ

ǴޑЇଆ܌ᆣ܈གޑόᅈޕ࠼៝ܭ

ࣁϸᔈǴόૈຎ࠼៝ޑόᅈޕаؒԖ܌

ٿԖࣁՉܤ࠼៝ܭǶჹࣁՉܤ࠼៝

ᢀޑ܄ۺཀကǺȐ1ȑܤޣՉࢂࣁҗ

аؒ܌ЇଆǴ܌ᆣޑόᅈޕޣܭ

ԖޕόᅈޑޣϸᔈǴόૈຎࣁ

ϸᔈޑࣁՉܤޣǶȐ2ȑࣁՉܤޣ

೯தёϩٿࣁεᜪǴջՉࣁϸᔈᆶߚՉࣁ

ϸᔈǶJacoby and Jaccard Ȑ1981ȑᇡ៝ࣁ

ܺܭϦљࢂࠅǴـό܌Ҿࣁᗨܤ࠼

୍ၸำύᜤаֹӄᗉխޑǴՠځϝૈࣁϦ

љٰ҅य़ޑቹៜǴ៝ࢂ҅ܤ࠼ᔠຎϦ

љჹޑ୍ܺ܈ࠔౢܭલѨǶҾᔈଞჹ៝

ϐှ࠼៝ى๓٠ᅈׯуаܤޑගр܌࠼

،БਢǴаႣ୍ٛܺϐલѨᏤठ៝۸࠼၈

 ӆᖼǶ࠼៝ډ෧եǴ໔ௗቹៜࡋ

 ࡋ۸၈࠼៝ࡋ۸၈࠼៝ࡋ۸၈࠼៝ࡋ۸၈࠼៝ 3.7
    SelnesȐ1993ȑᇡ۸࠼៝ࣁ၈ࡋж߄

ޣჹౢࠔᆶ୍ܺޑՉࣁᏤӛǴඤѡ၉

ᇥ۸၈ࣁࡋЍଛޣჴሞᖼວՉޑࣁख़

ाӢનǶBalogluȐ2002ȑᇡࣁᆅޣӧຑ

த۳ٰࢂ࠼៝ޑց҅۸ޑ၈Ǵ۳۳

а៝ޑ࠼ᄊࡋᆶՉٰຑᘐǶJones and 
SasserȐ1995ȑࡰр៝۸࠼၈࠼៝ࢂჹࢌ

ޑ୍ܺ܈ࠔౢۓ҂ٰӆᖼວཀᜫǴ٠ᇡ

ٿอය۸၈کය۸၈ߏԖࡋ۸၈࠼៝ࣁ

ᅿǴߏය۸၈Ǵߏ࠼៝ࢂයޑᖼວǴόܰ

ӳ׳Ԗ࠼៝ࡰࢂᡂᒧǹԶอය۸၈ׯ

 ඤҞǶ׳ߡᒧਔǴࠔౢ܈ቷޑ
    Singh and Sirdeshmukh Ȑ2000ȑǴග

р៝۸࠼၈ࡋ൩࠼៝ࢂᅈཀᆶԖ୍ܺޑ

ගޑޣٮՉࣁᜢ߯ཀӛǴᇡࣁӧঁᜢ߯

่ᄬύǴ៝࠼ᖼວࡕჹܭҾߞҺޑຑሽ

ஒ҅ӛቹៜ࠼៝ډჹ۶ܭԜᜢ߯ϐ۸၈

ࢂࡋ۸၈ޣǶOliver et al.Ȑ1997ȑࡋ

ёૈЇวݤՉᎍЋکᕉნቹៜډڙᏃᆅࡰ

ወӧޑᙯඤՉࣁǴ៝࠼ჹ഻ځӳ܈ࠔౢޑ

ᒍϝฅ܍ޑӆඁ៝ࢂ܈҂ٰӆᖼວޑ୍ܺ

όᡂǶ 
Zeithaml & BitnerȐ2002ȑᇡࣁቹៜ៝

Αёࡴ፦ȐхࠔᅈཀϐӢનǴନΑ୍ܺ࠼

܄ǵӣᔈ܄ǵዴჴ܄ǵӕЈᆶԖނȑ

ѦǴځдӵౢࠔࠔ፦ǵሽǵঁΓӢનϷ

ნӢન֡ቹៜǶऍ୯៝࠼ᅈཀࡰ

ኳ Ԅ Ȑ American Customer Satisfaction 
Index: ACSIȑǴࢂаޕࠔ፦ǵ៝࠼යఈǵ

ܤ࠼៝ډӢᡂǴӆೱௗࣁሽॶբޕ

ځᡂǴ่݀ޑᅈཀ࠼៝ࣁ۸၈࠼Ϸ៝

 ᄬӵკ1Ƕࢎ
 

 
 
კ1ǺAmerican Customer Satisfaction Index: 

ACSI  (ၗٰྍǺFornell et al., 1996.) 
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ѤѤѤѤǵǵǵǵࣴزБزࣴݤБزࣴݤБزࣴݤБݤ 

 ᡂᆶᆶᆶᆶଷଷଷଷزᡂࣴزᡂࣴزᡂࣴزࣴ 4.1
    ҁࣴزӧ࠼៝زჹܭၮᒡ୍ܺ܌

ග୍ܺޑٮයఈᆶ៝۸࠼၈ޑࡋቹៜӢન

ᆶᜢ߯Ƕ٩ྣ࣬ᜢࣴزᡂϐЎǴ

ගраΠࣴزଷǺ 
 

Zeithaml Ȑ1988ȑᇡ࠼៝ࣁჹሽॶ

ቹៜǴ܌፦Нྗࠔ୍ܺ܈ࠔౢڙޕᇡޑ

ޣԾҬܰύ܌ளޑډਏຑሽཇଯ

ਔǴ߄Ңޕځࠔ୍ܺޑ፦ཇӳǴځགڙ

.ሽॶΨཇଯǶParasuraman et alޕޑ
Ȑ1993ȑቹៜ៝࠼යఈϐനख़ाচӢջࣁ

ᡍޑа࠼ᡍǶӢԜǴ៝ޑа࠼៝

ჹ࠼៝ܭයఈޑԋǴэԖख़ाӦՏǴ

ԛ୍ܺޑௗ֡ჹ៝࠼යఈౢғፓǶ 
H1ǺǺǺǺ៝࠼යఈ៝࠼යఈ៝࠼යఈ៝࠼යఈᆶࠔ୍ܺځ፦Ԗ҅ӛޔௗϐᆶࠔ୍ܺځ፦Ԗ҅ӛޔௗϐᆶࠔ୍ܺځ፦Ԗ҅ӛޔௗϐᆶࠔ୍ܺځ፦Ԗ҅ӛޔௗϐ
ਏ݀ਏ݀ਏ݀ਏ݀ǶǶǶǶ 
 

 KotlerȐ1999ȑᇡ࠼៝ࣁᅈཀࢂࡋ

܌ޣགϐזำࡋǴԜำࣁࡋޣ

ჹౢࠔϐޕਏ݀ᆶ٣ӃයఈКၨ܌ࡕ

ԋǶFornell et al.Ȑ1996ȑ߄Ңޕሽॶࢂ

ۓሽᆶޑࠔ፦ࠔۓᆕӝຑ࠼៝

ሽࠔޑࠔ፦ǴԜᇥܴ៝ޕ࠼ሽॶஒ

ӕਔԵໆ҅ӛࠔޑ፦Ϸॄӛޑ॥ᓀǶ 
H2ǺǺǺǺ୍ܺࠔ፦ᆶޕځሽॶԖ҅ӛޔௗϐ୍ܺࠔ፦ᆶޕځሽॶԖ҅ӛޔௗϐ୍ܺࠔ፦ᆶޕځሽॶԖ҅ӛޔௗϐ୍ܺࠔ፦ᆶޕځሽॶԖ҅ӛޔௗϐ
ਏ݀ਏ݀ਏ݀ਏ݀ǶǶǶǶ 
 
    Ȑ1995ȑӧ୍ܺࠔ፦ᑽໆኳԄ

ჴࣴزϐύග܌ډᒏ࠼៝ޑᅈཀǴ

ջ៝࠼ჹࢌ୍ܺޑයఈᆶ୍ܺගޣٮჴ

ሞගр୍ܺޑԋ݀࣬Кၨϐ่݀Ǵऩ୍ܺ

ԋ݀ၲ܈ډຬၸ៝ޑ࠼යఈਔǴԜਔ៝࠼

ౢғᅈޑىགǶϸϐǴऩ҂ૈၲ٣ډ

 ǶRustݩޑౢғόᅈཀ߾ႣයǴ܌
and OloverȐ1994ȑΨගр୍ܺࠔ፦،ۓᅈ

ཀޑࡋᇥݤǴԶӧࢌۓቫय़Ǵᅈ

ཀࡋቹៜӧ៝࠼҂ٰჹࠔܭ፦ޕޑǶ

Ruyter et al.Ȑ1997ȑࡌҥΑঁ୍ܺࠔ፦

ύวܺزӧࣴځӝኳԄǴޑࡋᅈཀک

ӢનǶޑനЬाࡋቹៜᅈཀࢂ፦ࠔ୍

Cronin and TaylorȐ1992ȑჹሌՉǵନᙝϦ

љǵଳ۫ࢱᆶೲ१۫ՉࣴزǴࡰр୍ܺ

ܺࢂӢનǴΨ൩ۓ،ޑࡋᅈཀ࠼៝ࣁ፦ࠔ

 ӃՉᡂኧǶޑࡋᅈཀࣁ፦ࠔ୍
H3ǺǺǺǺ୍ܺࠔ፦ᆶ࠼៝ځᅈཀԖ҅ӛޔௗϐ୍ܺࠔ፦ᆶ࠼៝ځᅈཀԖ҅ӛޔௗϐ୍ܺࠔ፦ᆶ࠼៝ځᅈཀԖ҅ӛޔௗϐ୍ܺࠔ፦ᆶ࠼៝ځᅈཀԖ҅ӛޔௗϐ
ਏ݀ਏ݀ਏ݀ਏ݀ǶǶǶǶ 
 
    Class Fornell Ȑ1992ȑࣴࡰزрҗ

ၨեޑѨ௳ԋҁǴૈගٮҾаၨଯࠔ፦

ύځᕇճΚǶޑᆶ୍ٰܺቚуҾࠔౢޑ

ၨեޑԋҁࢂޑࡰόᘐӦၲԋ៝ޑܤ࠼

ाǶ 
H4ǺǺǺǺ୍ܺࠔ፦ᆶࠔ୍ܺܤ࠼៝ځ፦ᆶࠔ୍ܺܤ࠼៝ځ፦ᆶࠔ୍ܺܤ࠼៝ځ፦ᆶܤ࠼៝ځԖ҅ӛޔௗϐԖ҅ӛޔௗϐԖ҅ӛޔௗϐԖ҅ӛޔௗϐ
ਏ݀ਏ݀ਏ݀ਏ݀ǶǶǶǶ 
 

OliverȐ1997ȑࡰрᅈཀࢂࡋޣ

ӧ٬Ҕౢࠔ/ௗ܌ࡕ୍ܺڙགޑډڙЈ

ǵགޑᅈىຝǶParasuraman and 
Grewal Ȑ2000ȑගрȨࠔ፦-ሽॶ-۸၈ȩ

ϐӢ݀ᜢ߯Ǵ៝࠼ჹҬܰޕ܌ޑሽॶ

ཇ҅य़Ǵཇቚம៝࠼ჹ፤Б۸ޑ၈ࡋǶ

Garbarino & Johnson, Ȑ1999ȑᅈཀࢂᅿ

ᡏޑ܄ᅈཀǴ୷ܭჹౢޕޑ୍ܺ܈ࠔ

ག܈ڙᡍ܌ಕᑈޑຑሽǶHesket et 
al. Ȑ1994ȑᇡࣁගٮ๏៝ޑ࠼ᇡ୍ܺޕሽ

ॶǴቹៜ៝࠼ᅈཀᆶߞᒘࡋǴҭջᜢ߯

ሽॶǵ៝࠼ᅈཀᆶߞᒘࡋԖᡉᜢ߯Ƕ 
H5ǺǺǺǺޕሽॶᆶ࠼៝ځᅈཀޕሽॶᆶ࠼៝ځᅈཀޕሽॶᆶ࠼៝ځᅈཀޕሽॶᆶ࠼៝ځᅈཀԖ҅ӛޔௗϐԖ҅ӛޔௗϐԖ҅ӛޔௗϐԖ҅ӛޔௗϐ
ਏ݀ਏ݀ਏ݀ਏ݀ 
 

BitnerȐ1990ȑᇡ࠼៝ࣁᅈཀ࠼៝ࢂࡋ

۸၈ޑࡋӢᡂϐǴЪ҅ӛӦቹៜ

ǶᚅξනȐ2002ȑՋԄೲࡋ۸၈࠼៝

१࠼៝ځᅈཀᆶ៝۸࠼၈ޑࡋፓځჴ

่݀Ψ߄Ңޣٿև҅࣬ᜢǶAnderson 
and SullivanȐ1993ȑΨ߄Ң៝࠼ᅈཀ҅

ӛቹៜ៝࠼ӆᖼວޑՉࣁǴ٠ፕ៝࠼ᅈ

ཀࡋᆶ៝۸࠼၈ޣٿࡋϐ໔࣬҅ࣁᜢǶ 
Newman and WerbelȐ1973ȑගр៝࠼

ᅈཀࡋᆶ۸၈ځࡋӆᖼՉ࣬ޑࣁᜢࡐ܄

ଯǴՠࢂགᅈཀࡋଯ٠࠼៝ޑόڀۓ

Ԗଯ۸ࡋ၈Ƕ҉ԃȐ1998ȑࣴزуݨઠ

ϐౢࠔࠔ፦ᆶ୍ܺࠔ፦ჹ៝࠼ᅈཀࡋϷ۸

၈ࡋϐᜢ߯ਔǴᡉҢ୍ܺࠔ፦ჹ៝࠼ᅈཀ

࠼፦ჹ៝ࠔࠔ፦ǴЪౢࠔࠔౢܭቹៜεޑ

۸၈ࡋԖޔௗޑቹៜǶRavald &Gronroos
Ȑ1996ȑЬ៝࠼ᜫཀᆶϦљᆢԖሽ
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ॶϐᜢ߯ਔǴஒ٬ளдॺᜫཀᒧԋ۸ࣁ

၈៝࠼Ǵᡣޣٿϐ໔ϕᆾځճǶ 
H6ǺǺǺǺ៝࠼ᅈཀᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋԖ҅ӛޔௗ៝࠼ᅈཀᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋԖ҅ӛޔௗ៝࠼ᅈཀᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋԖ҅ӛޔௗ៝࠼ᅈཀᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋԖ҅ӛޔௗ
ϐਏ݀ϐਏ݀ϐਏ݀ϐਏ݀ǶǶǶǶ 
 
    Tax et al.Ȑ1998ȑᇡࣁԖਏܤޑೀ

ǴёஒኌޑࡗǵѨఈ࠼៝ޑᙯᡂ۸ࣁ၈

ǴԶЪКଆ҂මӧ၀Ҿᎁၶၸ୍ܺ࠼៝

౧Ѩ࠼៝ޑǴԖ׳ଯޑӛЈΚǶRichins 
et al.Ȑ1983ȑගрҾᔈ၀ाႴᓰ៝࠼ᑈ

ཱུჹόᅈཀϐౢ୍ܺ܈ࠔගрܤǴ٬Ҿ

ԖᐒΑှ୍ܺѨᇤϐ܌ӧǴуаׯ๓

а੮Րᙑ៝࠼ǵᕇள҅य़αޑኞǵϷ

ගϲ៝۸ޑ࠼၈ࡋǶ 
H7ǺǺǺǺ៝ܤ࠼៝ܤ࠼៝ܤ࠼៝ܤ࠼ᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋᆶ۸࠼៝ځ၈ࡋԖ҅ӛޔௗԖ҅ӛޔௗԖ҅ӛޔௗԖ҅ӛޔௗ
ϐਏ݀ϐਏ݀ϐਏ݀ϐਏ݀ǶǶǶǶ 
 
 ᄬᆶᡯᆶᡯᆶᡯᆶᡯࢎزᄬࣴࢎزᄬࣴࢎزᄬࣴࢎزࣴ 4.2
    ҁࣴࢎزᄬࢂаමௗڙၮᒡ୍ܺܺ

୍ϐᡍزࣴࣁޣჹຝǴ٠ୖԵ ACSI ኳ
ԄЪࣁΑ៝܌࠼གڙሽॶᆶჴ

ሞள୍ܺޑډϐৡ౦Ǵྗ׳ዴӦϩ៝

Ǵ٠ࡋ۸၈ޑ୍ܺٮၮᒡ୍ܺගܭჹ࠼

ᆶ ACSI ่ࣁӝפрനҁࣴزϐࢎ

ᄬǶၸѐࣴز୯ϣၮᒡ୍ܺၨϿග

Ϸ៝۸࠼၈ࡋǴӭኧख़ܭӧ୍ܺࠔ፦ᆶ

ӆ࠼ௗቹៜ៝ޔሽॶᡂǴฅԶޕ

མ४ཀᜫޑाન۸࠼៝ࢂ၈ࡋǴाаගܹ

ࣁനࡋ۸၈࠼ӆམ४ཀᜫѸӃՉவ៝࠼៝

ᓬӃࣴزჹຝǶਥᏵࣴزᐒǵࣴزҞޑ

Ϸ࣬ᜢЎǴගрࣴࢎزᄬკǴӵკ

 ҢǺ܌2
 

 
 

კ 2Ǻࣴࢎزᄬኳࠠ 
(ၗٰྍǺҁࣴز) 

    ҁࣴز२ӃՉၗԏᆶෳǴа

මௗڙၮᒡ୍୍ܺܺϐᡍࣁޣჹຝ

ՉࣴزፓǴЬाࢂ࠼៝زჹܭၮᒡܺ

୍܌ග୍ܺޑٮයఈᆶ៝۸࠼၈ޑࡋቹ

ៜӢનᆶᜢ߯Ƕࣴزύ௦Ҕӝࣴޑزϣ

ϩݤǴᙖҗୖԵၸѐЎޑϣඔॊ

ϐϣᄬय़ϩǴаϷᜪձឦޑ܄යтጇ

ኧϐໆϯמѯǶӃவ࣬ᜢሦୱϐཛྷ൨Ї

ᔏǴٯӵǺCEPSǵSDOS…Ǵၸਔ໔

ׇӈݤԖسޑᇆ 2000ԃԿ 2008ԃϐ

໔ᆶ៝࠼යఈǵ៝۸࠼၈ࡋϐᜢ߯Ӣનޑ

࣬ᜢЎǴଞჹόӕزࣴޑᚒ٩ྣጇ

ЎകޑӜᆀǵᜢᗖຒǵᄔाǵϣǵ่ፕǵ

բزࣴޣख़ᗺٰᘜયǴаՉᆶᘜય

ϩǶ 
ҁࣴୖزԵӚঁᄬय़Ў܌ගୢޑٮ

ǴளࡕၸׯሡाঅزǴЪ٩Ᏽҁࣴୢڔ

ϐᑽໆୢǴୢीֹԋڔୢزҁࣴډ

ޑڔৎᔅԆᙶమୢޑǴஒፎᏢǵࣚࡕ

Ҕӷࢂցᆒ ǵྗࢂցӝەǴցԋషౄǴ

ќѦǴࣁΑڙ٬ෳ׳ޣܰΑှୢޑڔϣ

ǴஒႣӃԛෳȐpre-testȑǴ௦

ྎޑޣෳڙჹೖፋБԄǴᙖҗᆶڗ

೯ǴΑှୢϐ௶ॊࢂցૈዴϪڔୢၲ߄

ϐཀ఼Ǵӆஒෳ่݀Չࡋߞᆶਏࡋϩ

ᇟѡϐڔǴஒόӝϐᚒմନǴᆶୢ

অुωԋ҅ԄୢڔǶ 
Ӛޑගр܌ᄬࢎፕۓΑᔠࣁ

ᄬय़໔ϐᜢ߯ǴΏՉ่ᄬБำኳԄϩ

аᕕှᡏኳԄޑᜢ߯Ƕ่ᄬБำኳԄϩ

ȐFactor AnalysisȑϷၡӝΑӢનϩ่

৩ϩȐPath AnalysisȑٿᅿीᏢ

ύೌמޑǴ٠યΕΑीໆᔮᏢޑᖄҥБ

ำԄǴёӕਔೀسӈ٩ᡂϐ໔ޑᜢ

߯ǴҔܭҁࣴ܌زటޑᡏኳԄϐ

Ӣ݀ᜢ߯ǶჹᡏኳԄᜢ߯ϐ߯ਥᏵ

Anderson and GerbingȐ1988ȑϷWilliam 
and HazerȐ1986ȑᏢࡌޑޣǴՉٿ

໘่ޑݤࢤᄬБำኳԄϩǶಃ໘ࢤӃ

ଞჹӚࣴزᄬय़ϷځᑽໆᚒՉ

Cronbach’s α߯ኧϩϷᡍᇡ܄Ӣનϩ

ϷࡋǵԏᔙਏࡋߞޑǴаᕕှӚᄬय़

ձਏࡋǶಃΒ໘ࣁࢤஒӭঁᑽໆᚒᕭ෧

ǴӆၮҔ่ᄬᜢࡰᑽໆޑൂ܈Ͽኧࣁ
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߯ว่ᄬኳԄуаϩǴаᡍࣴزύ

 ǶۓӚଷᇥᔠޑ
SEM מीޑݱᅿᔈҔ࣬ቶࢂ

ೌǴӧՉ SEM ϩਔǴЬाࢂӧଞჹ

҂ୖޑޕኧՉीǴ٠Ъᡍࣴ܌ޣز

ගрޑኳࠠၡ৩ࢂցᆶჴሞޑၗԖ܌

ଛӝǶ൩ SEM ӷय़఼ځ୷ҁচऩҗޑ

ཀٰᇥǴᡏςੋϷ่ᄬϯȐstructuralȑǵ
ଷБำԄȐhypothesized equationȑᆶኳ

ࠠϩȐmodelingȑኧঁ୷ҁཀ఼Ǵջ

аଷᔠᡍǵ่ᄬϯᔠᡍᆶኳࠠϩΟ

ᇥٰܴۺཷঁ SEM ୷ҁচǺȐ1ȑଷޑ

ԵᡍȐhypothesis-testingȑȐ2ȑ่ᄬϯᡍ

Ȑstructural confirmatoryȑȐ3ȑኳࠠКၨ

ϩȐmodeling analysis and comparisonȑǶ 

ϖϖϖϖǵǵǵǵ่่่่݀ᆶፕ݀ᆶፕ݀ᆶፕ݀ᆶፕ 

5.1ኬҁ่ᄬϩኬҁ่ᄬϩኬҁ่ᄬϩኬҁ่ᄬϩ 
ҁࣴزаરҁวܫϷᆛၡጕፓΒ

ᅿБԄ٠ՉǴӅวр 350ҽǴၸմନค

ਏୢࡕڔǴӣԏԖਏୢڔӅ 336ҽǴԖਏ

К 96%Ƕஒ܌ӣԏୢڔϐኬҁǴՉΓ

αीᡂኧϩǴаΑှኬҁ୷ҁϩѲ

 Ƕݩ
ӧ ܄ ձ Б य़ Ǵ ت ғ ܌ ՞ К  ࣁ

53.27%ǹԶζғ܌՞Кࣁ 46.73%Ƕӧԃ

សቫϩթБय़а 21~30ྃКനଯǴ՞ӣ

ԏΓኧޑ 58.93%Ƕӧ௲ػำࡋБय़аε

ଣਠКനଯǴ՞ӣԏΓኧޑ 65.77%Ƕӧ

ᙍݩރБय़аᏢғКനଯǴ՞ӣԏΓ

ኧޑ 63.10%Ƕӧനதམ४ϐҬ೯ၮᒡπڀ

аѠ៓ࣁനଯǴ՞ӣԏΓኧޑ 43.45%Ǵځ

ԛࣁѱϦًǴ՞ӣԏΓኧޑ 33.33%Ƕ 

 ϩࡋᆶਏࡋߞϩࡋᆶਏࡋߞϩࡋᆶਏࡋߞϩࡋᆶਏࡋߞ5.2
җ߄ 1 ளޕҁࣴزᡏࣁࡋߞ

0.861ǴӚᄬय़ύ Cronbach´s αॶ֡ຬၸ

0.7Ǵঁᄬय़ࡰҞڀԖϣޑठ

 Ƕࡋߞޑӳؼഢڀ่݀زҢҁࣴ߄Ǵ܄
Ӛᡂኧϐ໔ޑ KMO ॶ֡εܭ 0.5Ǵ߄

Ңᡂኧ໔ϐӅӕӢનཇӭǴӝՉӢન

ϩǶҗ่݀ҭளޕǴୢϐӢનॄໆ

Ψࣣεܭ 0.5 ϐाǴӢԜҁࣴڀڔୢز

Ԗ࣬ؼӳࡌޑᄬਏࡋǶ 

߄ 1. Ӛᄬय़ߞǵਏࡋϩ 
ᄬय़ໆ߄ᄬय़ໆ߄ᄬय़ໆ߄ᄬय़ໆ߄ Cronbach´s α KMO 
 යఈ 0.861 0.695࠼៝
 ፦ 0.807 0.763ࠔ୍ܺ
 ሽॶ 0.812 0.698ޕ
 ᅈཀ 0.822 0.710࠼៝
 0.822 0.874 ܤ࠼៝
 0.832 0.883 ࡋ۸၈࠼៝
 

5.3ଷᇥᡍଷᇥᡍଷᇥᡍଷᇥᡍ 
ᡏኳࠠଷᇥᡍᔠ่݀ۓӵ߄ ܌2

ҢǶ 
߄ 2. ᡏኳࠠଷᇥᡍᔠ่݀ۓ 

 ଷᇥ ၡ৩߯ኧၡ৩߯ኧၡ৩߯ኧၡ৩߯ኧ ᡍᡍᡍᡍ่่่่݀݀݀݀زଷᇥࣴزଷᇥࣴزଷᇥࣴزࣴ

H1Ǻ៝࠼යఈᆶࠔ୍ܺځ

፦Ԗ҅ӛޔௗϐਏ݀Ƕ 
0.710 ԋҥ 

H2Ǻ୍ܺࠔ፦ᆶޕځሽ

ॶԖ҅ӛޔௗϐਏ݀Ƕ 
0.155 όԋҥ 

H3Ǻ୍ܺࠔ፦ᆶ࠼៝ځᅈ

ཀԖ҅ӛޔௗϐਏ݀Ƕ 
0.477 ԋҥ 

H4Ǻ୍ܺࠔ፦ᆶܤ࠼៝ځ

 ௗϐਏ݀ǶޔԖ҅ӛ
0.050 όԋҥ 

H5Ǻޕሽॶᆶ࠼៝ځᅈ

ཀԖ҅ӛޔௗϐਏ݀Ƕ 
0.947 ԋҥ 

H6Ǻ៝࠼ᅈཀᆶ۸࠼៝ځ

၈ࡋԖ҅ӛޔௗϐਏ݀Ƕ 
0.683 ԋҥ 

H7Ǻ៝ܤ࠼ᆶ۸࠼៝ځ

၈ࡋԖ҅ӛޔௗϐਏ݀Ƕ 
0.338 όԋҥ 

 
კ ྗϯၡ৩߯ኧևрᄬय़ᆶޑ3

ᄬय़໔ޑቹៜᜢ߯ǶȨ៝۸࠼၈ࡋȩޑ R2

ॶ(0.887)ࣁኳࠠύᏱԖനεኳࠠှញૈޑ

ΚǴЪྗϯၡ৩߯ኧύǴȨ៝࠼යఈȩჹ

ࡺௗਏ݀ǴޔޑԖ҅य़ڀ፦ȩࠔȨ୍ܺܭ

ԖᡉЪ҅࣬ᜢڀ፦ࠔයఈᆶ୍ܺ࠼៝

(0.710***)Ƕ 
ԶȨ୍ܺࠔ፦ȩჹܭȨޕሽॶȩ٠

҂ၲᡉНྗǴࠔ୍ܺࡺ፦ᆶޕሽॶค

ܴᡉ࣬ᜢ(0.155)ǶȨ୍ܺࠔ፦ȩჹܭȨ៝࠼

ᅈཀȩڀԖ҅य़ޔޑௗਏ݀Ǵࠔ୍ܺࡺ፦

ᆶ ៝ ࠼ ᅈ ཀ ڀ Ԗ ᡉ  Ъ ҅ ࣬ ᜢ

(0.477***)ǶȨ୍ܺࠔ፦ȩჹܭȨ៝ܤ࠼ȩ

٠҂ၲᡉНྗǴࠔ୍ܺࡺ፦ᆶ៝ܤ࠼

คܴᡉ࣬ᜢ(0.050)Ƕ 
ȨޕሽॶȩჹܭȨ៝࠼ᅈཀȩڀԖ

҅य़ޔޑௗਏ݀Ǵޕࡺሽॶᆶ៝࠼ᅈཀ
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ᅈཀȩ࠼ԖᡉЪ҅࣬ᜢ(0.947***)ǶȨ៝ڀ

ჹܭȨ៝۸࠼၈ࡋȩڀԖ҅य़ޔޑௗਏ݀Ǵ

ԖᡉЪ҅࣬ڀࡋ۸၈࠼ᅈཀᆶ៝࠼៝ࡺ

ᜢ(0.683***)ǶȨ៝ܤ࠼ȩჹܭȨ៝۸࠼

၈ࡋȩ٠҂ၲᡉНྗǴܤ࠼៝ࡺᆶ៝

 คܴᡉ࣬ᜢ(0.338)Ƕࡋ۸၈࠼
 

 
კ 3. ᡏኳࠠၡ৩კ 

5.4 ่ፕ่ፕ่ፕ่ፕ 
()୍ܺࠔ፦ᆶᅈཀࡋϐᜢ่߯݀วǴ

Ԗ࣬ޑࡋ፦ϖঁᄬय़ჹᅈཀࠔ୍ܺ

ᜢǴԜ่ፕΨܴParasuraman, et al 
(1994), Cronin and Taylor(1992), Oliver 
(1993), Bitner(1990)Γჹ୍ܺࠔ፦

҅ӛቹៜ៝࠼ᅈཀࡋϐᢀᗺǶӢԜ

εၮᒡ࠼ၮऩటගଯ៝࠼ᅈཀǴஒ

ёவගϲᡏࠔ୍ܺޑ፦ϐҞᆶ

ౣЋǶ 
(Β)ᅈཀ۸کࡋ၈ࡋϐᜢ่߯݀วև

҅࣬ᜢǴਓ࠼ჹεၮᒡ࠼ၮπޑ

୍ܺᄊࡋϷჹ࠼ၮϦљޑᡏ୍ܺځ

ᅈཀࡋଯǴਓ࠼ӆԛམ४εၮᒡ

ಃᒧࣁၮ࠼མ४εၮᒡעၮ٠࠼

ǴЪᙚ࠹๏ᒃܻӳ϶ǶԜ

่݀ᆶBitner(1990)ᇡ࠼៝ࣁᅈཀࢂࡋ

ӢᡂϐǴЪ҅ޑࡋ۸၈࠼៝

ӛޑቹៜ៝۸࠼၈ࡋǶӢԜǴ៝࠼ჹ

៝ޑᅈཀډ፦གࠔ୍ܺ܈ࠔҾౢܭ

ཀᜫǴ٠ԶޑǴନΑౢғӆᖼ࠼

ቚуӆᖼໆᆶᙚՉࣁϐѦǴჹځᒃ

϶Ψж࠹ࣁᆶϟಏ࣬ӕǶ 
(Ο)ӧᆅཀ఼Бय़ǴၸѐزࣴޑวǴ

໒วཥ៝ޑ࠼ԋҁࢂ੮ՐԖ៝࠼ԋ

ҁޑϖ७ǶԶाගϲਓޕޑ࠼ሽॶ

གڙǴёவගଯ४ޕ࠼ճᆶफ़ե

४ޕޑ࠼ԋҁٿБय़ЋǶӧቚу

๓ฯᡏׯᔈޣճБय़Ǵᆅޕ

ഢǵׯ๓୍ܺΓޑᄊࡋǴ٠ගଯ४

ԋҁޕǶԶӧफ़ե܄ճߡޑམ४࠼

ϩǴନΑόाҺཀගଯ౻ሽѦǴᆅ

ޣᔈճҔֹޑၡᆛೕჄගଯམ४

ংًਔ໔ǶԜѦ࠼Ǵаᕭอ४܄ճߡ

ගֹٮ४ًၗૻΨૈၲډफ़եޕ

ԋҁޑҞޑǶ 
(Ѥ)ӧѱϦًϩǴҗܭ౻ሽڙᆅڋЪ

ሽե༹Ǵคݤӆаफ़ሽБԄ֎Їਓ

ख़ाࣁਔ໔ԋҁԋޑ࠼४ࢂǴϸॹ࠼

ၮϩǴҗ࠼ቹៜӢનǶԶӧ୯ၰޑ

ၨ࠼ǵ౻ሽၨଯǴਓߏਓԛਔ໔ၨܭ

ӧཀ܌ࢂޑගࠔ୍ܺޑٮ፦ᆶሽޑ

ଯեǴᡉҢৡ౦ϯ୍ܺޑϣଛӝե

ሽౣࢂᔼၮޑख़ाБӛǶ҂ٰ୯ၰ

ᝡࣁόૈаሽբޣᆅޑၮ࠼

όӕǴѸᕕှ٠вಒϩࢤЋޑݾ

ਓ࠼Ј҅གྷाࢂޑϙሶǴගٮԖ

ሽॶǵૈᅈىਓޕ࠼ག୍ܺޑڙǴ

аගଯਓޑ࠼ӆཀᜫǶ 

ीฝԋ݀Ծຑीฝԋ݀Ծຑीฝԋ݀Ծຑीฝԋ݀Ծຑ 

 ϣᆶচीฝֹӄ࣬಄Ƕزࣴ �
� ҁࣴၲزԋႣයҞӵΠǺ 

1. ፕϐᔈҔϷኳԄࡌҥǶ 
2. চࠠسϐࡌҥǶ 
3. ΓωػǶ 

� ҁࣴزԋ݀ϐᏢೌୖԵሽॶଯǶ 
� ҁࣴزԋ݀ϐᔈҔᙚሽॶଯǶ 
� ҁࣴزԋ݀ӝӧ୯ϣѦᏢೌයтว

 Ƕ߄
� ҁीฝёଞჹၮᒡ୍ܺᘉε

ጄൎ܈ుΕঁਢࣴزǴаமϯࣴ
 ჴ୍ࣚୖԵǶٮǴࡋݱፕϐቶ่ز

� ᆕӝຑǴҁࣴزᕇठڀᡏԋ݀Ǵჴ
ҔሽॶཱུଯǴԾຑಃཱུ٫Ƕ 
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ୖԵЎୖԵЎୖԵЎୖԵЎ 

ύЎҽǺ 
1. Һᆢ༹ǴȐ2004ȑǴȨ୯ၰ࠼ၮ४࠼

ᆶ౽ᙯምᛖࡋ፦Ǵᅈཀࠔϐ୍ܺޕ

ჹځՉࣁཀӛϐቹៜȩǴၮᒡीჄۑ

тǴಃΟΜΟڔ ಃΒයǶ 
2. ОᔾǴȐ2008ȑǴȨ୍ܺࠔ፦ǵ៝

ᜢ߯ϐࣴࡋ۸၈࠼ᆶ៝ࡋᅈཀ࠼

 ಃයǶڔȩǴܴཥᏢൔǴಃΟΜѤز
3. ߿ǴȐ2007ȑǴȨа KanoኳԄ

Ѡଯ៓ࠔ୍ܺࡑ፦ȩǴࠔ፦Д

тǶ 
4. ླྀᒸࢪǴ(2001)ǴȨ៝࠼ሡᆶ៝࠼ᅈ

ཀࡋፓޑБݤȩǴύ҇୯ࠔ፦Ꮲ

ಃΟΜϖۛԃᄤಃϖۛӄ୯ࠔ፦

ᆅࣴፕЎǶ 
5. ǴȐ1995ȑǴȨ୍ܺࠔ፦ᑽໆ

БݤКၨࣴزȩǴ୯ҥύξεᏢҾ

ᆅࣴ܌زറγፕЎǶ 
 
मЎҽǺ 
1. Anderson, J.C., & Gerbing, D.W., 

(1988), “Structural Equation Modeling 
in Practice: A Review and 
Recommended Two-Step Approach”, 
Psychological Bulletin, Vol.103, 
pp.411-423. 

2. Bagozzi, R.P., & Yi, Y., (1988), “On the 
Evaluation of Structural Equation 
Models”, Academy of Marketing 
Science, Vol.16, pp. 74-94. 

3. Bitner, M.J., (1990), “Evaluating 
Service Encounters: The Effects of 
Physical Surrounding and Employee 
Response”, Journal of Marketing, Vol. 
54, No.2, April, pp.69-82. 

4. Bhote, K.R., (1996), “Beyond Customer 
Satisfaction to Customer Loyalty- The 
Key to Greater Profitability”, American 
Management Association, New York, , 
pp. 31 

5. Byrne, B.M.,(1994), Structural equation 
modeling with EQS and EQS/Windows, 
Newbury Park, CAǺSage 

6. Cooper, H.,(1987),“Literature searching 
strategies of integrative research 

reviewers: A first survey”, Knowledge, 
Vol.8, pp.372-383. 

7. Day,R.L.,(1980),“Research perspectives 
on consumer complaining behavior”. In 
Theoretical Developments in Marketing, 
Carles Bamb and Patrick Dunne, 
Chicago: American Marketing 
Association, 211-215. 

8. Frederick, F.R., (1996), “Learning from 
customer defections”, Harvard Business 
Review, Vol. 74, pp. 57-69. 

9. Gilly, M.C., (1987), “Post Complaint 
Processes: From Organizational 
Response To Repurchase Behavior”, 
Journal of Consumer Affairs, Vol. 17, 
pp. 293-313. 

10. Garbarino, E. and Johnson, M.S., 
(1999), “The different roles of 
satisfaction, trust, and commitment in 
customer relationships”, Journal of 
Marketing, Vol.63, pp. 70-87. 

11. Joreskog, K.G.., & Sorbom, D. (1993). 
LISREL8: Structural equation modeling 
with the SIMPLIS command language. 
Chicago: International Educational 
Services. 

12. Kotler, P., (1999), Marketing 
Management Ǻ  Analysis, Planning, 
Implementation and Control ,  9th ed , 
Englewood Cliffs, NJǺ Prentice-Hall 
Inc,. 

13. Lehtinen, U. and Lehtinenw, J.R., 
(1982), “Service Quality: A Study of 
Quality Dimensions, Unpublished 
Working Paper”, Helsinki, Finland: 
Service Management Institute. 

14. Oliver, L.R. and Swan, E.J., (1989), 
“Consumer Perceptions of Interpersonal 
Equity and Satisfaction in Transactions: 
A Field Survey Approach”, Journal of 
Marketing, Vol. 53. 

15. Parasuraman, A., Valarie, A.,  
Zeithaml V.A. and Leonard, L.B., 
(1985), “A conceptual model of service 
quality and its implications for future 
research”. Journal of Marketing, Vol. 
49, pp. 41-50. 

16. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and 
Berry, L.L.,(1993) , “The Nature and 
Determinants of Customer Expectations 



 - 10 - 

of Service”, Journal of the Academy of 
Marketing Science, Vol. 21, pp. 1-12. 

17. Parasuraman, A. and Grewal, D., (2000), 
“The Impact of Technology on the 
Quality-Value -Loyalty Chain: A 
Research Agenda”, Journal of the 
Academy of Marketing Science, Vol. 28
Ȑ1ȑ,pp. 168-174. 

18. Ravald, A. and Gronroos, C., (1996), 
“The Value Concept and Relationship 
Marketing”, European Journal of 
Marketing, Vol. 30, pp. 19-30. 

19. Selnes, F., (1993), “An examination of 
the Effect of Product Performance on 
Brand Reputation Satisfaction and 
Loyalty”, Journal European of 
Marketing, Vol. 27, pp. 19-35. 

20. Tax, S.S., Brown, S.W. and Murali 
C.S.,(1998)“Customer Evaluations of 
Service Complaint Experiences: 
Implications for Relationship 
Marketing”, Journal of Marketing, Vol. 
62, pp. 60-76. 

21. Zeithaml, V.A., (1988),“Consumer 
Perceptions of Price, Quality and Value: 
A Means-End Model and Synthesis of 
Evidence”, Journal of Marketing, Vol. 
52, pp. 2-22. 

22. Zeithaml, V.A., Berry, L.L, and 
Parasuraman, A.,(1993), “The Nature 
and Determinants of Customer 
Expectations of Service”, Journal of the 
Academy of Marketing Science, Vol. 21, 
pp. 1-12. 



國科會補助計畫衍生研發成果推廣資料表
日期:2011/09/21

國科會補助計畫

計畫名稱: 運用結構方程模式於運輸業之服務品質與顧客忠誠度關聯模型研究

計畫主持人: 黃開義

計畫編號: 99-2221-E-029-015- 學門領域: 服務系統與科技管理

無研發成果推廣資料



99 年度專題研究計畫研究成果彙整表 

計畫主持人：黃開義 計畫編號：99-2221-E-029-015- 
計畫名稱：運用結構方程模式於運輸業之服務品質與顧客忠誠度關聯模型研究 

量化 

成果項目 實際已達成

數（被接受

或已發表）

預期總達成
數(含實際已
達成數) 

本計畫實

際貢獻百
分比 

單位 

備 註 （ 質 化 說

明：如數個計畫
共同成果、成果
列 為 該 期 刊 之
封 面 故 事 ...
等） 

期刊論文 0 1 100%  
研究報告/技術報告 1 1 100%  
研討會論文 1 1 100% 

篇 
 

論文著作 

專書 0 0 100%   
申請中件數 0 0 100%  

專利 
已獲得件數 0 0 100% 

件 
 

件數 0 0 100% 件  
技術移轉 

權利金 0 0 100% 千元  

碩士生 2 2 100%  
博士生 1 1 100%  
博士後研究員 0 0 100%  

國內 

參與計畫人力 
（本國籍） 

專任助理 0 0 100% 

人次 

 
期刊論文 0 0 100%  
研究報告/技術報告 0 0 100%  
研討會論文 0 0 100% 

篇 
 

論文著作 

專書 0 0 100% 章/本  
申請中件數 0 0 100%  

專利 
已獲得件數 0 0 100% 

件 
 

件數 0 0 100% 件  
技術移轉 

權利金 0 0 100% 千元  
碩士生 0 0 100%  
博士生 0 0 100%  
博士後研究員 0 0 100%  

國外 

參與計畫人力 
（外國籍） 

專任助理 0 0 100% 

人次 

 



其他成果 
(無法以量化表達之成

果如辦理學術活動、獲
得獎項、重要國際合
作、研究成果國際影響
力及其他協助產業技
術發展之具體效益事
項等，請以文字敘述填
列。) 

已與台灣高鐵洽談委託產學計畫，應用本研究之架構及分析方法，針對高鐵的

服務品質與顧客忠誠度進行深入調查與分析，作為營運企劃與改善之重要依據。

 成果項目 量化 名稱或內容性質簡述 
測驗工具(含質性與量性) 0  
課程/模組 0  
電腦及網路系統或工具 0  
教材 0  
舉辦之活動/競賽 0  
研討會/工作坊 0  
電子報、網站 0  

科 
教 
處 
計 
畫 
加 
填 
項 
目 計畫成果推廣之參與（閱聽）人數 0  

 



國科會補助專題研究計畫成果報告自評表 

請就研究內容與原計畫相符程度、達成預期目標情況、研究成果之學術或應用價

值（簡要敘述成果所代表之意義、價值、影響或進一步發展之可能性）、是否適

合在學術期刊發表或申請專利、主要發現或其他有關價值等，作一綜合評估。

1. 請就研究內容與原計畫相符程度、達成預期目標情況作一綜合評估 
■達成目標 
□未達成目標（請說明，以 100 字為限） 

□實驗失敗 

□因故實驗中斷 
□其他原因 

說明： 

2. 研究成果在學術期刊發表或申請專利等情形： 
論文：■已發表 □未發表之文稿 □撰寫中 □無 

專利：□已獲得 □申請中 ■無 

技轉：□已技轉 □洽談中 ■無 

其他：（以 100 字為限） 
3. 請依學術成就、技術創新、社會影響等方面，評估研究成果之學術或應用價

值（簡要敘述成果所代表之意義、價值、影響或進一步發展之可能性）（以

500 字為限） 
1.本研究針對國內運輸服務業在高鐵加入營運後之整體效應進行具體探討，並由顧客觀點

的服務品質與忠誠度調查，以結構方程模式分析其關聯與差異所在，除了學術成果外更具

實務應用之參考價值。 

2.已與台灣高鐵洽談委託產學計畫，應用本研究之架構及分析方法，針對高鐵的服務品質

與顧客忠誠度進行深入調查與分析，作為營運企劃與改善之重要依據。 

 


