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一、中文摘要

有鑑於目前尚缺乏一套從瞭解乘客的
實際感受為出發點之衡量市區公車服務品
質的量表與方法，因此，本研究參考
Parasuraman, Zeithmal 與 Berry 三位學者發
展服務品質量表「SERVQUAL」的步驟，
結合模糊理論之模糊語意轉換，發展市區
公車服務品質構面與量表，並以台北市公
車服務系統為例，以三階段的量表發展程
序，建構出一具有四個服務品質構面、20
題問項之量表，構面因素分別為：與乘客
互動、有形服務設備、營運管理支援、服
務提供便利性。經過適當的統計分析分
析，確認此量表的確具有良好的信度與效
度。最後針對應用模糊理論於量表發展程
序中之結果，以及此一構面與量表對市區
公車在管理上的應用進行討論。

關鍵詞：服務品質、SERVQUAL、模糊理
論

Abstract

In order to realize the passengers’
perceptions and expectations of the service
quality, the managers of transit businesses
and government agency attempt to seek an
adequate scale to correctly measure the
service quality of mass transit. The objective
of our study is to build up and analyze the
dimensions of service quality from the
viewpoint of passengers' perception. We

developed a three-stage procedure to extract
out the proper items and built a service
quality scale of mass transit. To improve the
results of the research, we converted the raw
data of each service quality item into crisp
number by fuzzy linguistic conversion scale
of fuzzy theory. After some proper statistical
analysis process, we developed a service
quality scale of city bus in Taipei, which
contains 4 dimensions and 20 items. They are
interaction with passengers, tangible service
equipment, handiness of service and
operating management support. After using
Cronbach α and construct validity analysis,
we though that this scale has proper
reliability and validity. Finally, we discussed
the effects about applying fuzzy theory and
the implications of bus service quality scale.

Keywords: service quality, SERVQUAL,
fuzzy theory

二、緣由與目的

過去有關市區公車服務評估的研究，
多從營運者的角度選取容易客觀量化衡量
的績效指標作為評估標的[5] [7] [11] [13]
[14] [19] ，較少考量乘客知覺的(perceived)
服務品質。從服務管理的觀點來看，若能
增進其對乘客的服務品質，將有助於民眾
搭乘意願的提高，對於舒緩都市交通壅塞
狀況亦有助益。另一方面，大眾運輸業尚
具有公用事業的性質，既受到政府的管
制，也接受政府的補貼，故應負有服務社
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會的職責[1] 。因此，提升服務品質實為一
必要的工作，而這也是政府主管機關與業
者相當關切的課題。

欲提升大眾運輸之服務品質，必須先
要能正確地衡量出乘客所認知的感受。由
於市區公車業的營運特性及目的與一般的
服務業並不完全相同，因此，目前衡量服
務品質的量表與方法並不適合直接套用於
大眾運輸業。雖然有部分研究係從乘客的
角度，探討大眾運輸服務品質方面的問題
[2] [3] [10] ，但其所設計的問卷係為了個
別的研究所需，所選取的評估指標與或問
項內容尚未以系統化的程序來產生。為了
要正確衡量大眾運輸業的服務品質，應以
系統化方法來發展適當的服務品質量表。

Parasuraman, Zeithaml, and Berry(PZB)
認為服務品質SQ係為「顧客的知覺服務(P)
與期望服務(E)之間的差距」。他們提出服務
品質的十個基本構面，並設計服務品質量
表進行研究。經過多次的實證研究，精簡
成一具有 5 個服務品質構面、22 個問項的
服務品質量表-SERVQUAL[15] [16] [17]
[20] ，並認為可以適用於各種服務業。然
而，許多研究結論均指出，此 5 個服務品
質構面並不能直接套用於各類服務業，並
建議從原來的十個構面重新發展適合研究
產業的量表[6] [8] [12] [18] 。另一方面，
服務品質的衡量是屬於質化的指標評估，
其衡量的資料多是對使用者主觀或客觀上
的知覺感受來進行描述。評估時為進行彙
整比較，通常會將受訪者的描述予以量化
處理。然而，此一方式常常會因為受訪者
本身的模糊思想而無法正確表現出來，致
使量測到的資料精確性降低。模糊理論主
要是用來處理此一模糊資料的數學方法，
其可將受訪者的模糊語意視為一模糊數
(fuzzy number)，並經由適當的隸數函數
(membership function)轉換成合理的明確數
(crisp number)，即可把難以定量處理的人
為模糊思想過程表現出來[4] [9] 。

基於上述的研究背景與動機，本研究
之目的包含以下 2 項：1.對市區公車服務特
性與服務品質概念作一全面性的探討。2.
應用 PZB 所發展之 SERVQUAL 模式，結

合模糊理論之模糊語意轉換方式，逐步分
析市區公車服務品質之構面，並據而發展
一完整之量表問卷。本研究並探討服務品
質構面對經營管理上之意含，並就量表之
發展與應用進行討論，以供其他大眾運輸
未來發展服務品質量表之參考。

三、結果與討論

（一） 結果
本研究參考 PZB 在 1988 年所採用之

量表發展程序，重新建構一服務品質量表
發展程序(如圖 1 所示)。

圖 1 服務品質量表發展程序
本研究依據 PZB 對服務品質的定義，

從乘客認知的角度設計一具有十個構面 50
題問項之初始服務品質問卷，調查市區公
車乘客的期望與知覺服務感受。問卷填答
係採以李克特七點式尺度。第一階段先針
對台北市交通局所招募之義工進行調查。
共寄出 500 份問卷，實際回收約為 326 份
(65.2%)。將資料進行編碼與建檔，淘汰不
合理與漏答問題者，實際有效問卷為 244
份，有效問卷回收率達 74.9%(244/326)。在
通過信度、效度的檢定後，先將所得之資
料以模糊語意作轉換，將量表中的尺度進
行模糊計算，便可以依據作答者所使用到
的詞彙集合，加以轉換成 0~1 之間的明確
數(crisp number)(如表 1)。然後再利用量表
精簡的統計分析程序(如圖 2)，萃取出五個
服務品質構面與 30 題問項。

問卷量表設計
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服務特性相關文獻回顧

對受訪者深入訪談
(Focus Group Discussion)

第二階段問卷設計與
發放調查

資料結果統計分析

完成市區公車服務品
質量表構建

與業者、主管機關討論
(Workshop Discussion)

結論與建議

第
三
階
段

第
二
階
段

第
一
階
段



3

表1 模糊語意轉換明確數表
Chan & Hwang 的尺度 1 2 4 6
所使用的語意詞彙數 2 3 5 7
非常不同意 0.0910
不同意 0.166 0.115 0.2275
有點不同意 0.300 0.3645
無意見 0.583 0.500 0.500 0.5000
有點同意 0.700 0.6355
同意 0.750 0.833 0.885 0.7725
非常同意 0.9090

圖 2 本研究量表精簡程序
第二階段則是與義工乘客面對面做焦

點討論，將問卷問項作適度且合理的調
整，包括刪除不適當題意不明確的、合併
題意相近的、增加先前遺漏但義工乘客認
為很重要的，調整為問項為 23 題。以此調
整後的問卷重新設計問卷格式，再對一般
乘客進行實地問卷發放，讓乘客以郵寄的
方式寄回。此次有效樣本回收率達 77%。
經過量表信度效度的檢測，再由精簡量表
程序分析出 4 個市區公車服務品質構面，
其累積解釋變異量可達 70.93%。分別命名
為：「與乘客互動」、「有形服務設備」、「服
務提供便利性」以及「營運管理支援」，並
設計出具有20個服務品質問項的服務品質
量表(見表 2)。本研究並以α信度係數、折
半信度分析信度，以及「內部凝聚性檢
驗」、「因素可解釋累積變異量」分析效度，
確認此量表具有良好的信度與效度水準。

表 2 服務品質量表構面與問項
構面 服務品質問項

Q1. 駕駛員會注意乘客上下車時的安全
Q2. 駕駛員與我溝通時親切有禮
Q3. 駕駛員駕駛車輛平穩，技術良好
Q4. 駕駛員遵循路線行駛且不會過站不停
Q5. 公車公司能對於事故處理迅速合理

與 互
乘 動
客

Q6. 公車公司對我的抱怨或意見能迅速有效的處理
Q7. 公車公司以安全的車輛提供服務
Q8. 車輛內部清潔乾淨
Q9. 車內噪音不會太吵
Q10. 車內設備使用方便，符合我的需要
Q11. 車內空調舒適

有
形
服
務
設
備 Q12. 候車站設施規劃良好

Q13. 公車站位分佈適當，方便搭車
Q14. 路線接駁轉運很方便
Q15. 站牌資訊標示清楚正確
Q16. 路線或班次變動時公車公司提前在車上公告，讓

乘客知道

服 便
務 利
提 性
供

Q17. 路線或班次變動時公車公司迅速更新站牌內容
Q18. 等車時不會擔心沒有班車
Q19. 等車時間不會太久

營 理
運 支
管 援 Q20. 公車公司按時發車，不脫班

（二） 討論
1.研究方法方面

本研究於第一階段調查時是採李克特
七點式的尺度，並依相關文獻的建議，應
用模糊語意轉換將受訪者所填答的模糊知
覺感受，轉換成可以量化的明確數。不過
到了第二階段調查時，並未應用模糊語意
轉換，主要原因係：(1)由於此調整後服務
品質問卷量表改以 1-10 分的刻度式來作
答，在填答上已較為彈性，(2)由於題目係
已經過多人多次討論修正，已具有很高的
信度效度，(3)在期望服務部分改成調查「最
高期望」與「最低期望」兩部分，本身就
是一種範圍式的結果，(4)模糊處理後在因
子分析上並沒有太大的不同，故並不需要
再以模糊轉換的方式作評估。本研究認為
若是屬於探索性的研究，此時對於量表的
構面、問項皆不明確，在調查上容易會有
題意含糊不清或受訪者不明了題意的可
能，此時便可以應用模糊語意轉換的方
法，讓資料結果分析較精確。但若屬於量
表構面、問項較明確的階段，則可視調查
資料的信度效度情況來決定是否要採用。
2.量表之應用

為闡明服務品質量表對於改善服務品
質的意義，本研究並於報告中進行「容忍
區間」分析與「重要度－服務品質」分析。
容忍區間分析可顯示「想要得到的服務」、
「最低可忍受的服務」以及「實際知覺的
服務」之相對位勢，以助於瞭解何項服務
品質構面是較需要加強改善的。服務品質
－重要度分析則可以分析目前的市區公車
服務品質情況。利用各服務品質屬性在四
個象限的分佈以及與45度對角線的相對距
離，可以更深入地分析市區公車服務品質
屬性之間的改善優先順序。

四、計畫成果自評

計算各構面與量表的
Cronbach α

是否α夠好？刪除問項以改
進信度

使用因素分析獲取新構面

結束精簡量表的程序

指派各問項到所屬之新構面

是否構面的問項改變？

NO

YES

NO

YES
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有鑑於目前尚缺乏一套從瞭解乘客的
實際感受為出發點之衡量市區公車服務品
質的量表與方法，故本研究參考並修改
Parasuraman, Zeithmal 與 Berry 三位學者發
展服務品質量表「SERVQUAL」的步驟，
加入模糊理論之模糊語意轉換，發展市區
公車服務品質量表。所得量表具有四個服
務品質構面 20 題問項。經過統計分析，確
認此量表的確具有良好的信度與效度。本
研究最後並針對模糊理論之應用，及所發
展之量表在管理應用上的意含進行討論。

本研究結合 SERVQUAL 與模糊理論
之模糊語意轉換，所發展之量表構面與服
務品質問項，符合乘客之活動流程所產生
的各種品質項目，且具有相當好的信度與
效度水準，適合對整體市區公車的乘客認
知服務品質做評估。未來有關市區公車服
務品質相關的研究，可以應用本研究所發
展之市區公車服務品質量表，衡量市區公
車目前市區公車在各個服務品質構面的表
現如何。此外，本研究採用之三階段量表
發展程序亦可為其他類似之相關研究所參
考。因此，本研究的內容不但與原計畫完
全相符，且先前所預期的目標亦已達成。

此外，本研究的部份研究結果已於第
三屆東亞運輸研討會(EAST’99)發表，以及
刊登期刊論文：”Development City Bus
Service Quality Dimensions – Taipei as an
Example”, Journal of the Eastern Asia
Society for Transportation Studies,Vol.3,
No.2, pp.349-364, 1999.9。另並有部分研究
成果已投稿「運輸計畫季刊」並在審查中。
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