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摘 要

公路客運為一傳統性之服務業，但隨著經濟的蓬勃發展，地區及城鎮交通網路系統的逐步建制，不但提供了較公路客運業

者更為快速、舒適、安全、價廉的替代性交通工具，更改變了一般國民對「行」的消費習慣及行為，未來更將嚴重衝擊現

有公車業者之生存空間。 服務補救是近幾年來的新興課題，過去在服務品質的探討上較少探討，故服務品質的探討應將服

務補救一起納入做考量才算是一個較為完整的探討。因此，本研究以台北地區公車業為實證對象，希望經實證後可達到以

下之研究目的： 1.瞭解乘客在搭乘公車時可能遭遇之服務失誤為何，並加以歸類。 2.瞭解乘客在搭乘公車時遭遇到服務失

誤時，公車業所採取的補救行動為何，並加以歸類。 3.公車業在服務品質、服務失誤、服務補救，以及顧客反應之相互關

係及影響。 本研究共發放700份，回收617份，有效問卷617份，有效問卷回收率88.1％，採用SPSS統計視窗軟體作為統計

分析之工具，針對樣本資料使用之研究方法為描述性統計、信度分析、相關分析、迴歸分析等方法，研究結論如下： 1.服

務品質對乘客滿意有正向的影響；公車服務品質越佳，乘客滿意度越高。 2.服務失誤對服務補救有負向的影響；經驗證發

現服務失誤越少，服務補救效果也越好。 3.服務品質與服務失誤有負向的影響；第一次就把服務品質做好，服務失誤將越

少。 4.服務品質與服務補救有正向的影響；服務品質越高，服務補救效果越佳，因此好的服務品質也會有較好的補救措施

。 5.服務補救與乘客滿意有正向的影響；服務補救越佳，顧客忠誠度、再購意願與正面口碑越好，經驗證藉由二次滿意調

查，確可幫助公司建立與顧客間長期關係。 6.服務失誤與乘客滿意有負向的影響；經驗證服務失誤越大，乘客滿意越低。 

以上結論將分享公車業者、相關學者，以及提供未來相關研究者之參考。
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