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摘要 

面對日趨競爭的長途旅運市場，除私人運具外，長途運輸工具如國道客運、鐵路、高鐵等，消費者的選擇增加。

就國道客運市場而言，市場亦朝兩極化發展。因此，如何利用業者自身特有優勢，尋求有效的經營策略，突破現有

僵局找尋利基，以延續和拓展國道客運業者的生存契機，乃是目前客運業者的重要課題。 

本研究以國道客運 A 公司為研究對象，分析當前之營運困境，擬定三種可行方案，並將各種方案進行評估及

比較分析。藉由歷史旅客搭乘分布狀況，並以問卷調查之方式,來瞭解旅客偏好、價格接受度等影響旅客選擇的主

要原因 I找出因應之道訂目前之最佳方案。建議制訂各型車款價差及修改車種，提供個案公司研擬後續經營策略之

參考依據。 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景 

在 1950-1970 年代的三十年間，臺灣快速工業化，產業對於運輸的需求迫切，是台鐵最風光的黃金時代。但在

1978 年，臺灣首條南北縱貫的高速公路完工，中山高速公路通車後，南來北往更加方便，運輸需求也急增直上。

當時臺灣只有公路局（之後客運業務移轉成為臺灣汽車客運公司，今國光客運）可在高速公路行駛客運班車，能透

過高速公路承接各大城市之間的載客業務；然而客運需求量實在太大，臺汽難以消化大量的載客量，當時許多人看

好高速公路帶來的前景，於是民間除了原有的無照計程車開上國道外，也開始出現假以遊覽車「包團」名義，實質

為野雞車的非法大型客車。 

政府為瞭解決野雞車亂象，有效管理交通運輸網絡，於 1995 年開放申請國道客運路線經營權，交通部依市場

比例原則，將不同路權分配給不同業者來經營，讓客運業者分別申請。但部分業者現有之運輸規模，卻常常無法應

付高運輸量需求之路線，以致市場需求量大於現有路權之經營業者所能承受，造成運輸市場與運輸規模不成比例。

另外，部分業者雖無可直接行駛該高運輸量路線之路權，但以自身所擁有之路權結合後，以間接之方式，便可行駛

該高運輸量之路線。面對供不應求的運輸需求，有路權之業者無法提供更高的載運量，無路權業者覬覦此市場需求，

便想出以合併自身路權之不合法方式來經營，蠶食高運輸量之市場。 

第二節 研究動機 

隨著時代潮流的變更以及經濟發展的起伏，油價逐年攀升，長途旅運成本增加，多數人轉為搭乘大眾運輸交通

工具，因此，整體總運輸人次更是逐年成長，現今旅客對大眾運輸系統的品質與服務要求提升，旅客結構明顯改變

成 M型化現象，一為以金錢換取時間；另一為則以時間換取金錢。 

臺灣原本運輸型態，以航空、鐵路與國道客運為主，至 2007 年起高鐵正式加入營運，改變了北高運輸生態，

高鐵已完整取代航空運輸，也日漸侵蝕陸運交通市場，台鐵為了因應市場劇變，也改變經營型態，將營運目標轉為

中短途運輸為主；而客運業原本北高路線，經過多年來的兢爭，國道客運以國光、統聯以及阿囉哈為主軸，其中又
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受到和欣客運以路線銜接方式，間接營運北高路線，北高業者面臨市場被鯨吞蠶食，市場營運面臨詭譎現象，且現

今交通部為有效管理各國道客運業者，營運班次採取報備制，由國道客運業者自行估算每日營運所需班次，於前一

日進行預先報備，倘若估算錯誤，造成供過於求或供不應求之狀況，對營運效益都極為不利。因此，若無法清楚自

身市場定位，又無法準確預估與客搭乘率，恐將在此擴大的運輸市場中，面臨經營窘境，最終將被市場所淘汰。 

因此，面對競爭激烈的國道客運市場以及旅運人次增加，個案公司於 2011 及 2012 年開始陸續引進三排座椅共

30 輛新車、個人液晶觸控螢幕、隨車服務人員等軟、硬體設施的提升；抑或以離峰時段的減價策略吸引旅客的搭

乘，以提供旅客有更多元化的選擇。藉此希望能鞏固自身的市場占有率並積極開發新客源，以吸引競爭對手的旅客，

來提升個案公司之經營利潤。但實際情況卻未達到個案公司所預期之營運狀況，因此，個案公司有意將三排 26 座

椅改成兩排 15 座之總統座椅，但要如何將兩排與三排座椅達到最適配置比例，以達到效用最大、獲利提升之效益，

便成為個案公司最關切的課題。本研究除了用載客數及旅客偏好之資料來作為打造兩排與三排座椅最適配置比例，

亦進一步計算以成本、獲利及優缺點等之方案評估，以期能提供個案公司明白自身的市場定位及利基所在，清楚界

定目標市場並推展有利的行銷組合，創造旅客與個案公司雙贏的局面。 

第三節 研究目的 

基於上述的研究背景與研究動機，為了探討國道客運業者在市場中的定位，本研究選擇以 A 國道客運公司為

研究對象，而預期達到的研究目的如下： 

1. 根據旅客需求特性來制定兩排與三排座椅車輛比例，以推廣多元票種的潛在族群，進而增加營收利潤之效益。 

2. 利用問卷來調查旅客對該個案公司的服務需求之期望，以利分析旅客結構來作為該公司改變經營策略之依據。 

第四節 研究限制    

  在研究限制方面，個案公司有短中長程之路線，但本研究僅針對往來高雄-臺北的國道客運之旅客進行問卷調

查，並未針對搭乘其他運具或路線之旅客進行訪查。因此，本研究限定在高運輸量高雄-臺北路線兩邊對開之固定

班次及載客數，但因長假及假日搭乘人次較多以及載客數是屬個案公司的商業機密，故無法完全得知增開的班次時

間，所以，無法精準得知完整的載客數，只能以部分資料載客數來推估，以作為打造兩排及三排之最適配置比例，

來符合個案公司的成本效益。另本研究只著重在單一個案公司，無法將其研究結果直接套用在其他國道客運公司，

因此，競爭者無法藉由跟進個案公司的價格調整而獲利，因為，在無法有效的掌握旅客特性之情況下進行價格調整，

將有可能導致業者的營收減少。 

 
第二章 文獻探討 

第一節 國道客運業 

一、國道客運緣由 

國道客運市場之發展，由 1978 年之公路局開始，而中山高速公路(國道一號)通車之初，合法經營的只有 1980

年由公路局分出而成立的「臺灣汽車客運股份有限公司」，獨佔市場占盡其優勢。由於高速公路客運的快捷且方便，

有逐漸取代鐵路運輸之趨勢，以及廣大民眾對大眾交通運輸需求之運量與品質日益提昇，致使許多遊覽車業者違規

參與營業，當時稱為「野雞車」，政府為了有效管理交通運輸網絡及解決野雞車亂象。交通部爾後將違法業者轉型

為合法的國道客運公司，於 1989 年 9 月 6 日整編成立「統聯汽車客運股份有限公司」，是臺灣第一家民營的國道客

運公司，國道客運市場由獨佔市場轉變為寡占市場，形成兩家國道客運公司壟斷之局面。 

另於 1995 年開放申請國道客運路線經營權，以自由市場競爭原則，來提升國道客運的服務品質。而 2001 年 7

月 1 日，臺汽公司在行政院核定之下完成民營化，改為國光汽車客運股份有限公司，此後國營事業正式退出國道客

運之業務，使得國道客運市場由原先獨占漸轉為寡占之情況，最後轉變為完全競爭市場。  

國道客運民營化後，全省經營路線迅速增加，北二高(國道 3 號，福爾摩莎高速公路北段)於 2001 年初陸續通

車後，各家客運業者紛紛爭取具市場潛力之新路線經營權；至 2007 年蔣渭水高速公路(國道 5 號)通車，首都客運

與噶瑪蘭客運取得路線經營權，此臺灣的國道客運公司已經達到數十家之多，經營路線遍及各國道高速公路。 

2007 年 1 月高鐵開始試營運，3 月正式通車，從此改變了北高運輸生態，尤其臺北到高雄只需兩小時，同時在
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非假日期間提出各類優惠措施，其高鐵已完整取代航空運輸，間接也使得國道客運業者之經營備受威脅，旅客有遽

減之現象，引發業者紅海競爭，甚至推出臺北到臺中只需 80 元之「離峰優惠價」。直至 2009 年 10 月，此惡性削價

策略之商場廝殺，終於不敵運量下滑及油價上漲之壓力，致使客運業者又紛紛調整價格，逐漸恢復到以往水準。 

二、國道客運之定義 

交通部於中華民國四十九年七月二十八日訂定發布「汽車運輸業管理規則」，而為了配合社會環境的變遷與實

際現況，交通部陸續對汽車運輸業管理規則進行修正，最近條文於中華民國一百零二年七月二十二日修正。該規則

第一章第一節第一條說明該規則依公路法第七十九條規定訂定之。由此可得知國道客運業的主要營運規範係由公路

法與汽車運輸業管理規則共同說明之。 

依公路法第一章第二條定義如下：  

「公路」：指國道、省道、市道、縣道、區道、鄉道、專用公路及其用地範圍內之各項公路有關設施。  

「國道」：指聯絡二直轄市（省）以上、重要港口、機場及重要政治、經濟、文化中心之高速公路或快速公路。    

在「汽車運輸業管理規則」第一章第二條說明汽車運輸業須依下列規定，分類營運：  

「公路汽車客運業」：在核定路線內，以公共汽車運輸旅客為營業者。  

由上述定義及分類，本研究所稱之國道客運業是指營運汽車運輸業中的「公路汽車客運業」為主，亦即在交通

部所核定之營運路線、站牌、車站及轉運接駁站內，以公共汽車運輸旅客之營業者。說明了公路汽車客運業乃是以

「路線」經營為主體，有別於市區汽車客運業及計程車客運業等以「區域」經營為主體之規定（徐培凱，2007）。 

第二節 方案評估 

一、 方案評估之發展與定義 

方案評估(Program evaluation)是源自於第一次世界大戰前的教育與公共衛生領域，1930 年代，社會科學家開始

使用嚴謹的研究方法去評估一些領域的社會方案( Rossi, Lipsey, & Freeman, 2004 )。1980 年代之後，方案評估已包

含服務提供之成本效益分析(Cost-effectiveness analysis)(Scileppi, Torres, & Teed,2000 ; 引自許耕榮等人，2004)。 

美國國家心理衛生研究院(NIMH)定義「方案評估」是一種在方案過程與結果的階段中，目的、目標與成本等

特性之應用研究型式。方案評估其含義是指一種企圖以質性研究與量化的方法去回答服務機構所陳述的相關目標內

容的問題(Solomon & Bernstein, 1985，引自許耕榮等人，2004)。 

綜上所述，有效的方案評估，不僅是衡量方案成效與執行現況的重要工具，更是能提供決策者改進與修正方向

的主要依據，使其能促使方案在推動上可以更貼近需求與權益。 

二、 方案評估之目的 

方案評估是介於社會工作實務與研究評估之間，目的為運用科學的思考模式與方法，來測量和分析方案執行後

的效果，透過評估瞭解方案的效率與效益，以利維護社會工作服務的品質（黃源協，2013）。另提出方案評估有四

項主要目的：節省不必要的資源浪費、達到最大的效益、滿足最大的福利需求、迅速達到預期之目標。 

綜上所述，方案評估最大的目的，不只是進行有關方案資料的蒐集，而是依據現況問題，並透過完整且有系統

的步驟來進行評估，其評定方案是否有效、方案的影響及各種可行方案的優先順序，使其研究結果可以協助錯誤決

策或改善方案之內容。 

三、 方案評估之類型 

目前關於方案評估之類型種類繁多且分類方法不一，學者各有自之分類。最早由 Scriven（1967）提出方案評

估，另學者 Ketter , Robert & Martin(2009)也提出類似 Scriven 先前之方案評估分類： 

(一) 形成性評估：通常是方案仍在實際執行時，所進行之評估，試圖提供所有相關過程中的各種資訊，藉此使管理

者能夠用來修正方案之運作，重點在於探討方案實行過程目標與活動。 

(二) 總結性評估：指方案週期或構成要素的最後階段中所進行，或者甚至在整個方案結束後，才會進行評估。此種

評估的設計是為了檢視方案的成果或成效，亦即方案的成功或失敗。 

由上述可知，形成性評估與總結性評估皆為重要，而兩者差別在於時間發生的先後以及評估之目的。形成性評

估是針對計劃執行的過程中進行評估工作，目的是提供計劃修正的方向，使計劃更臻完善；而總結性評估則是計劃
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有測量需求則

成果，便無須

第三章 研究

首先，第一階

對該公司各型

主要有「交易

趨勢上的分析

以「專家訪談

部份主要進行

未來個案公司

各種方案進行

再從中選出一

之相關建議。

圖 3-1 研究步

。 

四種： 

運作之前，亦指

以找出未被

後，過程評估檢

者之特質以及

方案成果目標

供的成本問題

則無法合理地規

須去擔心效率

究設計 

階段為分析個案

型車種價差接受

易日期」、「班

析，進而掌握旅

談」的方式，來

行「旅次資料

司提供新服務時

行評估。最後

一個最適的決策

。  

步驟 

指在規劃方案

被滿足之需求

檢視的重點在

及方案預期執行

標達成的程度

，即一份結果

規劃；其次缺

率問題(Posavac

案公司之現況

受度之未來的

班次」、與「

旅客搭乘需求

來瞭解個案公

」、「服務品

時的參考依據

，針對個案公

策方案，以利

案階段正在進行

。 

在於規劃方案是

行之程度等。

。 

果評估良好的方

缺乏有效的執

c & Carey, 20

況與困境，藉此

的發展進行預

「乘客數」三個

求的變動量，即

公司所提供的服

品質調查」與

據。然後在第

公司的方案評估

利制定兩排與三

行。可透過檢

是否如預期所

 

方案，若其花

執行，便不能預

007)。 

此瞭解該公司

預測，使規劃得

個欄位，透過

即可針對不同

服務品質以及

「旅客資料」

第三階段中，針

估需考慮實際

三排座椅價差

 

檢視

所實

花費

預期

司在

得以

過每

同時

及競

」，

針對

際狀

差及
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第二節 資料蒐集 

一、交易資料 

此部分資料來自於國內某家國道客運公司(以下統稱〝個案公司〞)，資料蒐集期間為 2013年 07月 01日至 2013

年 12月 31日止，共 6個月每日資料。交易資料包含欄位分別為：交易日期、班次及乘客數三項。 

二、問卷設計與發放 

(一) 問卷設計 

本研究之目的是藉由旅客對長途旅運之選擇方式，來探討個案公司在國道客運市場之定位，以深入瞭解旅客對

個案公司所提供服務之感受度、旅客偏好、特性以及旅客對兩排及三排之價差接受度，試圖找出影響旅客選擇的主

要原因，以作為未來制定兩排與三排座椅車輛比例和提供打造新車時之參考依據。因此，在設計問卷時，將問卷分

成「旅次資料」、「服務品質調查」以及「旅客資料」三大部份。 

1. 旅次資料：本部份共有 8 個題項，針對個案公司旅客其需求特性進行調查，以瞭解旅客的相關消費經驗。問題

包含搭乘目的、搭乘頻率、購票方式、選擇搭乘之意願、票價種類、票價費用、選擇搭乘大眾運輸工具及選擇

搭乘大眾運輸工具原因。 

2. 服務品質調查：本部份共有 6 個題項，針對個案公司所提供之服務品質進行調查，故瞭解顧客滿意度及服務    

需求之期望，以作為該個案公司改變經營策略之依據。問題包含搭乘個案公司優先選擇的服務、是否有隨車    

服務員、是否有會員卡、會員卡需求、三排票價之價格敏感度及兩排升級票價。 

3. 旅客資料：在個人基本資料部分，共有 5 個人口統計變數，分別為性別、年齡、職業、教育程度及個人所得。 

(二) 問卷發放 

    本研究問卷發放前會請益多位專業人士進行指導與建議，並根據相關建議進行問卷題項的修改與刪減，之後

再實際進行問卷的發放。問卷調查時間為 2014 年 3 月 19 日到 2014 年 3 月 31 日。配合個案公司 24 小時制的營業

時間，將問卷發放時段分成上午、下午、晚上與深夜四個時段，並與平日與假日的時段區分開。本研究共發放 500

份問卷，有效樣本 437 份，有效率 87.40%。  

第三節 研究方法 

簡禎富(2005）在「決策分析與管理」一書中，提到方案評估是決策的重要步驟，多數評估問題具有多個評估

準則，故多準則決策分析方法廣泛應用於方案評估上。胡漢昌(2009)提到此理論主要是針對一方案中數個屬性、準

則或目標，加以評估以選擇最後的決策方案。根據方案已知與否，多準則決策分析可區分為「多目標決策分析」

( Multiple Objective Decision Analysis, MODA )與「多屬性決策分析」( Multiple Attribute Decision Analysis, 

MADA )，前者討論決策方案未知，但可經由多個限制條件求取多目標最佳化的決策；後者則討論決策方案已知，經

由多屬性衡量可由方案中選出最適方案的決策(簡禎富，2005）。  

方案評估係為一種評定或選擇最適方案之技術，也就是在許多方案中，比較各方案間的優劣關係，據以評斷及

選擇。而本研究主旨在建立個案公司制定兩排與三排座椅車輛比例及價差接受度，係針對多個可行之決策方案來進

行評估。故本研究是屬於「多屬性決策分析」，因決策方案已知，經由多屬性衡量，來設定決策方案評估，以利個

案公司選擇最適之方案。 

 

第四章 資料分析和研究發現 

第一節 問卷資料分析 

一、回收樣本結構描述 

本研究總共發放500份問卷，回收樣本500份，扣除填答不完全的問卷63份，有效樣本為437份，有效率87.40%，

茲將回收樣本之基礎分析概述如下： 

二、基本資料分析 

(一) 敘述統計分析 

針對旅客個人資料進行敘述統計分析，將資料整理如表 4-1。在男女比例方面，以男性較為多數(52.17%)，惟

690



兩者比率相差不大。而旅客的年齡多分佈於 19-29 歲之間(40.73%)，其次為 30-39 歲(25.17%)。在職業方面，則是

以商務人士居多(20.59%)，其次為軍公教(18.99%)以及自由業(16.02%)。在教育程度方面，主要以大學/專科程度的

旅客為主(51.49%)。最後，在個人平均月收入方面，以 3-5 萬元佔多數(39.82%)，其次為 1-3 萬(21.74%)。  

 

表 4-1 旅客個人資料次數分配表 

 

(二) 卡方檢定 

本研究採用卡方檢定分析來檢視各項人口變數與服務品質是否有顯著差異。由表 4-2 性別與服務品質之交叉分

析表發現，男性旅客在服務品質方面較傾向於座椅舒適度(14.20%)與服務態度(9.80%)；而女性旅客則是傾向於價格

(10.10%)和座椅舒適度(9.60%)。由表 4-3 年齡與服務品質之交叉分析表發現，18 歲(含)以下至 39 歲以及 50-59 歲的

旅客注重座椅舒適度的比率(20.30%)只略低於平均值(23.80%)3.5%；另 50-59 歲的旅客也著重在乘車便利性(2.70%)；

40-49 歲的旅客則是著重於時間(3.70%)，60 歲以上傾向於服務態度(1.10%)。 

由表 4-4 職業與服務品質之交叉分析表發現，學生、軍公教人員、工、自由業以及其他的旅客較傾向在座椅舒

變數 選項 人數 百分比% 

性別 男 228 52.17 

女 209 47.83 

 

年齡 

18 歲(含)以下 9 2.06 

19-29 歲 178 40.73 

30-39 歲 110 25.17 

40-49 歲 77 17.62 

50-59 歲 55 12.59 

60 歲以上 8 1.83 

 

職業 

學生 53 12.13 

軍公教 83 18.99 

商 90 20.59 

工 58 13.27 

農林漁牧 12 2.75 

家管 20 4.58 

自由業 70 16.02 

退休 9 2.06 

其他 42 9.61 

 

教育程度 

 國中(含)以下 9 2.06 

高中/職 140 32.04 

大學/專科 225 51.49 

 研究所(含)以上 63 14.41 

 

個人平均月收入 

1 萬元(含)以下 35 8.00 

1-3 萬 95 21.74 

3-5 萬 174 39.82 

5-7 萬 87 19.91 

7-10 萬 34 7.78 

10 萬元以上 12 2.75 
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適度的比率(20.60%)只略低於平均值(23.80)3.20%；另商務人士和退休人員的旅客較著重在服務態度(5.70%和

0.70%)，而農林漁牧人員和家管則是選擇乘車便利性(0.90%和 1.60%)。由表 4-5 教育程度與服務品質之交叉分析表

發現，國中(含)以下的旅客較傾向在服務態度和乘車便利性(皆是 0.70%)，高中/職和研究所(含)以上的旅客則著重

於座椅舒適度(9.80%和 3.20%)，而大學/專科的旅客偏向於價格(11.40%)。 

由表 4-6 個人平均月收入與服務品質之交叉分析表發現，所得範圍在 1-5 萬元和 7-10 萬元以上的旅客較傾向在

座椅舒適度的比率(19.60%)只略低於平均值(23.80)4.20%；個人所得在 1 萬元以下的旅客中大部分為學生與家管較

為居多，因此較著重於價格(3.20%)；而所得在 5-7 萬元的旅客則傾向在乘車便利性(3.70%)。整體而言，旅客搭乘

個案公司會最優先以座椅舒適度(23.80%)為主要考量，其次依序為價格(18.10%)、服務態度(17.80%)、乘車便利性

(14.20%)以及時間(10.80%)，而較不考慮的服務以視聽設備(8.90%)和環境清潔(6.40%)最少。 

由表 4-7 卡方檢定的關聯性分析表中得知，年齡、職業、教育程度與個人平均月收入四項人口變數分別與服務

品質之 Pearson 卡方值為 68.200、77.551、34.465 和 54.433，且 P 值為 0.000、0.004、0.011 和 0.004 均小於 0.05，

達顯著水準，即年齡、職業、教育程度與個人平均月收入四項人口變數分別與服務品質有關連性。四者之 Cramer's 

V 值分別為 0.177、0.172、0.162 和 0.158，均介於 0.1 至 0.3 之間，為低度相關。性別此項人口變數與服務品質之

Pearson 卡方值為 6.557，且 P 值為 0.364 大於 0.05，未達顯著水準，即性別此項人口變數分別與服務品質沒有關連

性。 

表 4-2 性別與服務品質之交叉分析表 

 

表 4-3 年齡與服務品質之交叉分析表 

 

服務品質 

總和 時間 價格 

服務 

態度 

座椅 

舒適度 

視聽 

設備 

乘車 

便利性 

環境 

清潔 

 

性 

 

別 

男 個數 23 35 43 62 23 29 13 228 

整體的% 5.30% 8.00% 9.80% 14.20% 5.30% 6.60% 3.00% 52.20%

女 個數 24 44 35 42 16 33 15 209 

整體的% 5.50% 10.10% 8.00% 9.60% 3.70% 7.60% 3.40% 47.80%

總 

和 

個數 47 79 78 104 39 62 28 437 

整體的% 10.80% 18.10% 17.80% 23.80% 8.90% 14.20% 6.40% 100.00%

 

服務品質 

總和 時間 價格 

服務 

態度 

座椅 

舒適度 

視聽設

備 

乘車 

便利性 

環境清

潔 

 

 

 

年 

 

 

 

 

齡 

18歲

(含) 

以下 

個數 0 2 2 4 0 1 0 9 

整體的% 0.00% 0.50% 0.50% 0.90% 0.00% 0.20% 0.00% 2.10% 

19-29歲 個數 13 44 28 47 24 17 5 178 

整體的% 3.00% 10.10% 6.40% 10.80% 5.50% 3.90% 1.10% 40.70% 

30-39歲 個數 13 10 25 26 8 22 6 110 

整體的% 3.00% 2.30% 5.70% 5.90% 1.80% 5.00% 1.40% 25.20% 

40-49歲 個數 16 13 12 14 3 9 10 77 

整體的% 3.70% 3.00% 2.70% 3.20% 0.70% 2.10% 2.30% 17.60% 
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表 4-4 職業與服務品質之交叉分析表 

 

50-59歲 個數 5 10 6 12 3 12 7 55 

整體的% 1.10% 2.30% 1.40% 2.70% 0.70% 2.70% 1.60% 12.60% 

60歲以

上 

個數 0 0 5 1 1 1 0 8 

整體的% 0.00% 0.00% 1.10% 0.20% 0.20% 0.20% 0.00% 1.80% 

總 

和 

個數 47 79 78 104 39 62 28 437 

整體的% 10.80% 18.10% 17.80% 23.80% 8.90% 14.20% 6.40% 100.00%

 

服務品質 

總和 時間 價格 

服務 

態度 

座椅 

舒適度 

視聽 

設備 

乘車 

便利性 

環境清

潔 

 

 

 

 

 

職 

 

 

 

 

 

 

 

業 

學

生 

個數 4 14 7 15 4 8 1 53 

整體的% 0.90% 3.20% 1.60% 3.40% 0.90% 1.80% 0.20% 12.10% 

軍

公

教 

個數 11 16 13 26 7 5 5 83 

整體的% 2.50% 3.70% 3.00% 5.90% 1.60% 1.10% 1.10% 19.00% 

商 個數 16 14 25 7 10 9 9 90 

整體的% 3.70% 3.20% 5.70% 1.60% 2.30% 2.10% 2.10% 20.60% 

工 個數 9 8 7 16 7 8 3 58 

整體的% 2.10% 1.80% 1.60% 3.70% 1.60% 1.80% 0.70% 13.30% 

農

林

漁

牧 

個數 0 2 1 3 1 4 1 12 

整體的% 0.00% 0.50% 0.20% 0.70% 0.20% 0.90% 0.20% 2.70% 

家

管 

個數 0 6 3 3 1 7 0 20 

整體的% 0.00% 1.40% 0.70% 0.70% 0.20% 1.60% 0.00% 4.60% 

自

由

業 

個數 3 15 14 16 4 11 7 70 

整體的% 0.70% 3.40% 3.20% 3.70% 0.90% 2.50% 1.60% 16.00% 

退

休 

個數 0 2 3 1 1 1 1 9 

整體的% 0.00% 0.50% 0.70% 0.20% 0.20% 0.20% 0.20% 2.10% 

其

他 

個數 4 2 5 17 4 9 1 42 

整體的% 0.90% 0.50% 1.10% 3.90% 0.90% 2.10% 0.20% 9.60% 

總 

和 

個數 47 79 78 104 39 62 28 437 

整體的% 10.80% 18.10% 17.80% 23.80% 8.90% 14.20% 6.40% 100.00%

693



表 4-5 教育程度與服務品質之交叉分析表 

 

表 4-6 個人平均月收入與服務品質之交叉分析表 

 

 

  

 

服務品質 

總和 時間 價格 

服務 

態度 

座椅 

舒適度 

視聽設

備 

乘車 

便利性 

環境清

潔 

 

教 

 

育 

 

程 

 

度 

國中(含) 

以下 

個數 0 0 3 1 2 3 0 9 

整體的% 0.00% 0.00% 0.70% 0.20% 0.50% 0.70% 0.00% 2.10% 

高中/職 個數 12 26 23 43 6 23 7 140 

整體的% 2.70% 5.90% 5.30% 9.80% 1.40% 5.30% 1.60% 32.00% 

大學/ 

專科 

個數 27 50 41 46 23 25 13 225 

整體的% 6.20% 11.40% 9.40% 10.50% 5.30% 5.70% 3.00% 51.50% 

研究所

(含) 

以上 

個數 8 3 11 14 8 11 8 63 

整體的% 1.80% 0.70% 2.50% 3.20% 1.80% 2.50% 1.80% 14.40% 

總 

和 

個數 47 79 78 104 39 62 28 437 

整體的% 10.80% 18.10% 17.80% 23.80% 8.90% 14.20% 6.40% 100.00% 

 

服務品質 

總和 時間 價格 

服務 

態度 

座椅 

舒適度 

視聽設

備 

乘車 

便利性 

環境清

潔 

 

 

月 

 

 

 

收 

 

 

 

入 

1萬元

(含) 

以下 

個數 0 14 8 5 2 5 1 35 

整體的% 0.00% 3.20% 1.80% 1.10% 0.50% 1.10% 0.20% 8.00% 

1-3萬 個數 7 21 13 27 10 13 4 95 

整體的% 1.60% 4.80% 3.00% 6.2% 2.30% 3.00% 0.90% 21.70% 

3-5萬 個數 21 28 39 42 14 22 8 174 

整體的% 4.80% 6.40% 8.90% 9.60% 3.20% 5.00% 1.80% 39.80% 

5-7萬 個數 14 15 10 13 10 16 9 87 

整體的% 3.20% 3.40% 2.30% 3.00% 2.30% 3.70% 2.10% 19.90% 

7-10萬 個數 5 1 5 12 3 3 5 34 

整體的% 1.10% 0.20% 1.10% 2.70% 0.70% 0.70% 1.10% 7.80% 

10萬元以

上 

個數 0 0 3 5 0 3 1 12 

整體的% 0.00% 0.00% 0.70% 1.10% 0.00% 0.70% 0.20% 2.70% 

總 

和 

個數 47 79 78 104 39 62 28 437 

整體的% 10.80% 18.10% 17.80% 23.80% 8.90% 14.20% 6.4% 100.00%
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表 4-7 各人口變數與服務品質之間的關聯性分析 

註：*表示 P<0.05  **表示 P<0.01  ***表示 P<0.001 

 

三、旅次資料分析 

  針對旅次資料進行敘述統計分析，藉以瞭解旅客在當次搭乘時的旅次特性，將資料整理如表 4-8 及表 4-9。本

次調查之旅客旅次目的以返家最多(30.21%)，其次為工作所需(22.88%)以及旅遊(20.60%)。在搭乘頻率方面，每個

月搭乘次數較為居多(43.94)，其中以每月搭乘次數為兩次(15.10%)和四次(8.47%)最多。  

  在購票方式方面，事先購票的旅客較為多數(60.40%)。在搭乘意願方面，旅客選擇搭乘兩排座椅居多(52.63%)，

其次為有位子就搭乘(29.52%)。在票價種類方面，旅客購買來回票(25.86%)為最多，其次為全票(24.94%)。在付費

方式方面，大部分旅客皆為自費搭乘客運(81.70%)，僅有少部分為公費及半公費半自費之方式。在當有長途旅運需

求時，會優先考慮搭乘的大眾運輸工具，旅客以選擇搭乘國道客運(59.04%)所占的比率最高，其次為高鐵(23.57%)。

在當有長途旅運需求時，會選擇搭乘大眾運輸工具的原因，旅客以安全性(29.52%)為第一考量，其次為價格(20.82%)

及時間(18.31%)。 

表 4-8 旅客旅次資料次數分配表 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

變數 Pearson 卡方 自由度 P 值 Phi 值 Cramer's V 值 顯著性近似值 

性別*服務品質 6.557 6 0.364 0.122 0.122 0.364 0.364 

年齡*服務品質 68.200 30 0.000*** 0.395 0.177 0.000 0.000 

職業*服務品質 77.551 48 0.004** 0.421 0.172 0.004 0.004 

教育*服務品質 34.465 18 0.011* 0.281 0.162 0.011 0.011 

月收入*服務品質 54.433 30 0.004** 0.353 0.158 0.004 0.004 

變數 選項 人數 百分比% 

旅次目的 

返家(外出就學/工作) 132 30.21 

探訪親友 67 15.33 

工作所需(公務/出差/洽公) 100 22.88 

旅遊 90 20.60 

其他 48 10.98 

搭乘頻率 

每個月__1__次 34 7.78 

每個月__2__次 66 15.10 

每個月__3__次 17 3.89 

每個月__4__次 37 8.47 

每個月__5__次 4 0.91 

每個月__6__次 12 2.75 

每個月__8__次 18 4.12 

每個月__10__次 3 0.69 

每個月__12__次 1 0.23 

長假才回去 135 30.89 

其他 110 25.17 
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表 4-9 旅客旅次資料次數分配表(續) 
變數 選項 人數 百分比% 

購票方式 
事先購票 264 60.41 

在車站臨時決定 173 39.59 

搭乘意願 

兩排 230 52.63 

三排 78 17.85 

有位子就搭乘 129 29.52 

票價種類 

全票 109 24.94 

會員票 72 16.48 

學生軍警票 66 15.10 

來回票 113 25.86 

半票 22 5.03 

套票 55 12.59 

付費方式 

公費 59 13.50 

自費 357 81.70 

半公費半自費 21 4.80 

優先考慮的 

大眾運輸工具 

高鐵 103 23.57 

台鐵 23 5.26 

國道客運 258 59.04 

自行開車 53 12.13 

選擇搭乘大眾 

運輸工具的原因 

時間 80 18.31 

價格 91 20.82 

服務態度 15 3.43 

座椅舒適度 54 12.36 

視聽設備 19 4.35 

乘車便利性 49 11.21 

安全性 129 29.52 

優先考慮的 

大眾運輸工具 

高鐵 103 23.57 

台鐵 23 5.26 

國道客運 258 59.04 

自行開車 53 12.13 

選擇搭乘大眾 

運輸工具的原因 

時間 80 18.31 

價格 91 20.82 

服務態度 15 3.43 

座椅舒適度 54 12.36 

視聽設備 19 4.35 

乘車便利性 49 11.21 

安全性 129 29.52 
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四、服務品質資料分析 

  針對服務品質調查進行敘述統計分析，藉以觀察旅客選擇搭乘個案公司時，所重視之服務品質項目，以及旅

客對兩排及三排之價格接受度，將資料整理如表 4-10 及表 4-11。選擇搭乘個案公司，會優先考慮之原因，主要以

座椅舒適度(23.80%)、價格(18.08%)與服務態度(17.85%)為前 3 名的考量因素。在搭乘時選擇有隨車服務員之服務，

有 67.28%的旅客會考慮有隨車服務員之貼心服務。在擁有會員卡方面，其顯示有 64.76%的旅客是未申辦會員卡。

在推廣申辦會員卡方面，旅客也許會考慮申辦會員卡(26.77%)佔最多，其次以會考慮申辦會員卡(26.32%)。   

在現有三排座椅票價接受度方面，有 22.20%的旅客表示不合理。在三排座椅票價不合理方面，以票價調整為

600 元(9.61%)較為多數，其次是票價調至為 580 元(9.15%)。在僅提供杯水、紙巾，無隨車服務員之服務方面，旅

客願付的最高價格為 590 元(23.79%)為最多數，其次價格為 580 元(23.11%)以及 570 元(19.45%)。在不提供任何服

務且無隨車服務員方面，旅客願付的最高價格 550 元(30.66%)為最多數，其次價格為 540 元(22.20%)以及 530 元

(19.68%)。在未來推出兩排 15 座配備升級方面，旅客願付的最高價格 720 元(39.58%)較為多數，其次票價為 710

元之間(20.37%)與 730 元(14.64%)。 

表 4-10 旅客服務品質調查資料次數分配表 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

變數 選項 人數 百分比% 

搭乘個案公司       

優先考慮之服務 

時間 47 10.76 

價格 79 18.08 

服務態度 78 17.85 

座椅舒適度 104 23.80 

視聽設備 39 8.92 

乘車便利性 62 14.19 

環境清潔 28 6.40 

考慮是否         

有隨車服務員 

會 294 67.28 

不會 143 32.72 

是否有會員卡 
有 154 35.24 

沒有 283 64.76 

是否考慮         

申辦會員卡 

會 115 26.32 

也許會 117 26.77 

不會 51 11.67 

現有三排票價是否合理 
合理 340 77.80 

不合理 97 22.20 

若不合理，願付價格 

550-575 15 3.44 

580-595 40 9.15 

600 42 9.61 

僅提供杯水、紙巾     

無隨車服務員之服務 

540-550 70 16.02 

555-566 77 17.63 

570-575 85 19.45 

580-585 101 23.11 

590-600 104 23.79 
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表 4-11 旅客服務品質調查資料次數分配表(續) 

變數 選項 人數 百分比% 

不提供任何服務且     

無隨車服務員 

530-535 86 19.68 

540-548 97 22.20 

550-555 134 30.66 

560-565 61 13.96 

570-585 59 13.50 

未來升級兩排 15 座 

700 38 8.70 

705-711 89 20.37 

715-720 173 39.58 

725-730 64 14.64 

735-740 26 5.95 

748-800 47 10.76 

 

第二節 決策方案評估 

個案公司目前所遭遇的困境，預計將現有 30 輛三排 26 座座椅，有意打造成兩排 15 座座椅，但要如何將兩排

與三排座椅達到最適配置比例，以達到效用最大、獲利提升之效益，便成為個案公司最關切的課題。因此，本研究

將現有狀況設計成多種方案評估，也藉有問卷調查，來探討既有旅客屬性與偏好，亦進一步考慮市場現況、競爭對

手等優缺點之方案評估，以設計更多種方案評估，以期能提供個案公司之競爭力所在。 

一、方案一：30 輛車全部不改，只調整三排售價。 

情境一：現有三排票價若不合理，願付價格 

(一) 調至 600 元(二)調至 580 元(三)調至 550 元 

情境二：僅提供杯水、紙巾，無隨車服務員之服務 

(一)調至 590 元(二)調至 580 元(三)調至 570 元(四)調至 560 元(五)調至 550 元 

情境三：不提供任何服務且無隨車服務員 

(一)調至 570 元(二)調至 560 元(三)調至 550 元(四)調至 540 元(五)調至 530 元 

二、方案二：30 輛車全部更改兩排 15 座座椅，並重新制定兩排售價。 

(一)調至 760 元(二)調至 750 元(三)調至 740 元(四)調至 730 元(五)調至 720 元(六)調至 710 元 

三、方案三：30 輛車部分維持 26 座座椅，部分更改兩排 15 座座椅。 

表 4-12 個案公司之營運成本 

 

 

 

 

 

 

資料來源：本研究整理 

現今班次北高一天 96 班班次，80 班為兩排 17 座，16 班為三排 26 座，有 8 輛車為北高路線使用，其餘 22 輛

車為其他路線所使用，如何將這 30 台車發揮最大效用。 

項目 計算方式 

1.油錢 
依中油公司 2014 年 05 月 19 日公布超級柴油每公升 32.7 元，個案公司每車一

來回平均油量 190 公升，一來回油錢：32.7*190=6,213(元) 

2.服務人員 司機一來回 2300 元，隨車服務員一來回 900 元 

每一班次       

預估成本 

有隨車服務員(6,213/2)+[(2,300+900)/2] =4,707(元) 

(未納入其他營運支出，如內勤人員、車輛耗損等) 

無隨車服務員(6,213/2)+(2300/2)=4,257(元) 

(未納入其他營運支出，如內勤人員、車輛耗損等) 
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一、方案一：30 輛車全部不改，只調整三排售價 

 

表 4-13 個案公司之三排實際營運狀況 

 

 

 

 

 

 

表 4-14 方案一：30 輛車全部不改，只調整三排售價 

現有三排 26 座全票為 618 元(北高線，不考慮新竹 600 元票價) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

實際營運狀況 計算方式 

三排 

目前三排 26 座座椅平均一趟約有 14 位旅客搭乘 

公司預估：以每日 16 班次計算 

(14*16)/ (26*16)= 0.5385=53.85%(載客率) 

14*16*618=138,432(現有營收) 

4,707*16=75,312(每日營運成本) 

138,432-75,312=63,120(實際獲利) 

票價  計算方式(以調整 600 元計算為例) 

調至 600 元 

(42 人願付) 

公司預估： 

(618-600)/618=0.0291=2.91%(降價%) 

42/437=0.0961=9.61%(增加客數%) 

 14*16*1.0961=245.5264=約 246 個(乘客數) 

246*600=147,600(預估營收) 

147,600-138,432 =9,168(增加營收) 

 9,168/138,432 =0.0662=6.62%(提高營收%) 

※目前三排座椅每日約 53.85%載客率，現有營收約 138,432 元，倘若票價降幅(618 元→600

元)2.91%，將可增加 9.61%的旅客搭乘，因此，公司預估每日約有 246 位乘客數，預估可帶

來 147,600 元之營收，將可增加 9,168 元之營收，其營收增加 6.62%。 

註：問卷中載客率累積至 100%，計算結果過於樂觀，詢問專家意見，專家依過往經驗推估，

建議將「情境二」550 元，增加客數設為 91%；而「情境三」530 元，增加客數設為 96%。
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表 4-15 方案一：30 輛車全部不改，只調整三排售價(續) 

   
三排 調價% 

增加 

客數% 
乘客數 

預估 

營收 

增加 

營收 

提高 

營收% 

營運 

成本 

預估 

毛利 

方 

案 

一 

情 

境 

一 

調至 

600 元 
-2.91% 9.61% 246 147,600 9,168 6.62% 75,304 72,296  

調至

580 元 
-6.15% 18.76% 266 154,280 15,848 11.45% 75,304 78,976  

調至

550 元 
-11.00% 22.20% 274 150,700 12,268 8.86% 75,304 75,396  

情 

境 

二 

調至

590 元 
-4.53% 23.80% 277 163,430 24,998 18.06% 68,104 95,326  

調至

580 元 
-6.15% 46.91% 329 190,820 52,388 37.84% 68,104 122,716 

調至

570 元 
-7.77% 66.36% 373 212,610 74,178 53.58% 68,104 144,506 

調至

560 元 
-9.39% 83.98% 412 230,720 92,288 66.67% 68,104 162,616 

調至

550 元 
-11.00% 91.00% 428 235,400 96,968 70.05% 72,361 163,040 

情

境

三 

調至

570 元 
-7.77% 13.50% 254 144,780 6,348 4.59% 68,104 76,676  

調至

560 元 
-9.39% 27.46% 286 160,160 21,728 15.70% 68,104 92,056  

調至

550 元 
-11.00% 58.12% 354 194,700 56,268 40.65% 68,104 126,596 

調至

540 元 
-12.62% 80.32% 404 218,160 79,728 57.59% 68,104 150,056 

調至

530 元 
-14.24% 96.00% 439 232,670 94,238 68.08% 72,361 160,310 

註：本研究之需求量變化，是藉由填答問卷的有效人數 437 人，以及填答問卷中願付價格之人數所換算之比率。 

小結：由上表可知，結果表示情境二：550 元所能提升的旅客搭乘量略低於情境三：530 元，可發現 530 元雖           

可增加客數比最高，但因降價幅度過大，導致成本效益反低於 550 元。因此，建議個案公司於「情境二」將

票價調至 550 元，可為個案公司帶來的營收較高，且 26 座座椅新票價更具有市場競爭力，除留原有三排之旅

客，並可吸引其他競爭對手之低價位旅客。 

 

  

700



二、方案二：30 輛車全部更改兩排 15 座座椅，並重新制定兩排售價 

表 4-16 個案公司之原有兩排 17 座之實際營運狀況 

實際營運狀況 計算方式 

兩排 

  目前兩排 17 座座椅平均一趟約有 13 位旅客搭乘 

 公司預估：以每日 80 班次計算 

(13*80)/ (17*80)= 0.7647=76.47%(載客率) 

  13*80*715=743,600(現有營收) 

  4,707*80=376,560(每日營運成本) 

  743,600-376,560=367,040(實際獲利) 

註：原有兩排 17座平均搭乘客數約有 13位，故更改 15座座椅並不影響實際搭乘人數。     

 

表 4-17 方案二：30 輛車全部更改兩排 15 座座椅，並重新制定兩排售價 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表 4-18 方案二：30 輛車全部更改兩排 15 座座椅，並重新制定兩排售價(續) 
 

三排 調價% 
增加 

客數% 
乘客數 

預估 

營收 

增加 

營收 

提高 

營收% 

營運 

成本 

預估 

毛利 

方 

案 

二 

調至 760 元 6.29% 4.09% 1,083 823,080 79,480 10.69% 376,520 446,560 

調至 740 元 3.50% 10.04% 1,144 846,560 102,960 13.85% 376,520 470,040 

調至 730 元 2.10% 24.68% 1,297 946,810 203,210 27.33% 409,466 537,345 

調至 720 元 0.70% 64.27% 1,708 1,229,760 486,160 65.38% 536,541 693,219 

調至 710 元 -0.70% 84.64% 1,920 1,363,200 619,600 83.32% 602,432 760,768 

調至 700 元 -2.10% 93.33% 2,011 1,407,700 664,100 89.31% 635,378 772,323 

小結：由上表可知，結果表示票價調至 700 元所能提升的旅客搭乘量最高，但因本研究主題為 30 輛新車之方案決

策，故不考慮增購新車或舊型 17 座車款支援，以及其他不在本研究範圍之因素，依 30 輛新車更改為 15 座

座椅後，考慮服務限制能力，每日可運輸旅客人次為 1,800 人次，故最佳且可行之方案為調整至 720 元為最

佳方案。但若考慮未來擴大市場與經營層面，仍為 700元之方案為最佳，短期內可以微調舊款 17做車輛支

援，未來可增購 15座車輛，以達更大之經營效益。   

 

票價  計算方式(以調整 760 元計算為例) 

調至 760 元 

(47 人願付) 

  公司預估： 

 (715-760)/715=0.0629=6.29%(調漲%) 

(47/437)-(1/15)=0.0409=4.09%(增加客數%) 

13*80*1.0409=1,082.536=約 1,083 個(乘客數) 

1,083*760=823,080(預估營收) 

823,080-743,600 =79,480(增加營收) 

  79,480/743,600=0.1069=10.69%(提高營收%) 

※目前兩排 17座座椅每日約 76.47%載客率，現有營收約 743,600 元，倘若票價漲幅(715 元→760

元) 6.29%，將可增加 4.09%的旅客搭乘，因此，公司預估每日約有 1,083 位乘客數，預估可帶

來 823,080 元之營收，將可增加 79,480 元之營收，其營收增加 10.69%。 

註：問卷中載客率累積至 100%，計算結果過於樂觀，詢問專家意見，專家依過往經驗推估兩排   

        走道中央座位，最不受旅客歡迎(1/15)。 
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三、方案三：30 輛車部分維持 26 座座椅，部分更改兩排 15 座座椅 

表 4-19 方案三：30 輛車部分維持 26 座座椅，部分更改兩排 15 座座椅 

  
車輛數 班次 票價 

可載運

人數 
乘客數 預估營收 營運成本 預估毛利

方 

案 

一 

有利 

方案 
5 17 550 442 428 235,400 72,361 163,040 

建議 

方案 
4 16 560 416 412 230,720 68,104 162,616 

方 

案 

二 

有利 

方案 
30 120 720 1,800 1,708 1,296,000 564,780 731,220 

建議 

方案 
30 120 700 1,800 2,011 1,407,700 635,378 772,323 

方 

案 

三 

三排有利方案 5 17 550 442 428 235,400 72,361 163,040 

三排建議方案 4 16 560 416 412 230,720 68,104 162,616 

兩排有利方案 25 87 730 1,305 1,297 946,810 409,466 537,345 

兩排建議方案 26 104 720 1,560 1,708 1,123,200 489,476 633,724 

有利方案：站在公司立場，但考慮實際狀況需報備主管機關因素較不可行 

建議方案：只考慮 30 輛車，考慮報備主管機關因素較為可行之方案 

小結：方案三更改 5 輛車維持原 26 座座椅，票價沿用方案一(情境二)550 元；另 25 輛車更改為 15 座座椅，

票價沿用方案二 730 元。此方案結合方案一與方案二之整合性方案，除可留住原有之旅客並可吸引低價位之旅客，

亦可吸引追求高品質服務之旅客，以提供旅客有更多元化之選擇，更貼近旅客的需求。  

個案公司現今實際以 8 輛三排 26 座新車營運北高路線，實際卻每輛車每日只跑兩班次，實不符合營運效益，

若以個案公司之班表，只需 4 輛車即可完成 16 班次，故個案公司若以調整班次之營運，將可挪出 26 輛新車改造

成 15 座。雖情境二之 550 元方案為最佳方案，但因多出之旅客需再加開一班次才可增加營收，卻也因營運成本支

出增加而降低獲利，且需再加派一輛車跑一班次，更無法達到營運之效益。若從營業收入和營運成本兩方面綜合

考量，增加的銷售量將會隨之帶來營運成本，例如加開班次以服務旅客之油耗、人事成本等。因此，本研究假設

票價調整所吸引的額外  旅客數，須透過加開班次來滿足旅客需求。進一步觀察發現票價為 550 元時，需向交通

部報備 5 輛車共 20 班次，所增加之旅客量及營收無法彌補加開班次之成本，故情境二之 560 元方案為對個案公司

之最佳方案。 

    將其他三排 26 座車輛共 25 輛，更改為兩排 15 座，若加上報備交通部之 因素，報備 25 輛車共 100 班次後，

雖可提供大於實際搭乘人數之座位，但也因加開之班次所成本損耗，反降低毛利 61,185 元。倘若考慮成本效益及

日後擴大經營，15 座車輛之價格應設定為 720 元，且報備 26 輛車共 104 班次，雖無法完全消化所增加之旅客量，

短期內得以調派 17 座舊款車輛支援，未來增購 15 座新車輛以達營運效益之最大化。 

 

第五章 結論與建議 

本章首先針對實證分析結果進行討論，並進一步根據本研究之研究目的進行詳細說明；最後提出對後續研究的

參考建議。 

第一節 研究結論 

國道客運市場競爭激烈，若單以票價來競爭不會取得絕對優勢，故必須考慮其影響營運之因素，而不同客運業

者其定位應有所區別，除藉由深入瞭解目標市場之特性、不同旅客之需求與旅客行為之差異來幫助個案公司定位外，

該公司應針對自身特色及利基加以強化，建立屬於自我風格與不可替代性，增強旅客對個案公司之忠誠度。而在個
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案公司之旅客年齡層分布中發現，年輕族群旅客百分比偏低，且有一定比例之年輕族群，來自於個案公司之新竹中

途站，新竹站所處位置設於交通大學旁數百公尺，於假日前後該校學生因搭乘方便之因素居多，故選擇個案公司之

車輛搭乘，因此，拉抬年輕族群之比例，日後學生畢業後進入社會，此搭乘便利之因素消失，是否於有搭乘需求時，

繼續搭乘個案公司之車輛仍屬未知。故在永續發展之經營策略上，提高年輕族群之搭乘比例，可由較為平價之三排

車輛，以一定程度之優惠方案或活動，建立年輕旅客之忠誠度。 

個案公司應於不同車款間，以不同之配備、服務與價格上設定更顯著之區分，使高級更高級，平價更平價，以

平價之車款吸引年輕族群之旅客，以高級之車款鞏固市場地位。原有三排 26 座車輛平日呈現供過於求之現象，實

際情況並未達個案公司所預期之營運狀況。因此，為了有效落實管理，避免資源浪費，故本研究針對旅客不同旅運

需求，來求解兩排與三排的各型車種價差及最適車輛數，但求解後發現票價調至最低時，所能提升的旅客搭乘量最

高，卻造成需加派車輛和加開班次，來滿足旅客需求，以致營運成本支出增加而降低獲利，更無法達到營運之效益。

因乘客旅運之需求量不同，產生不同車款所能提供座位數之差異，在各車款調派上有極大困難，且車輛之調派與營

收及毛利有一定程度之關聯，故現行個案公司應如何選擇適當車輛數及載客數，在此研究進行諸多不同情境模擬來

獲知綜合比較後之最適座位數。 

首先，在三排 26 座車輛配置上，為求平價應取消隨車服務員之服務，以降低營運之成本，增加行動上網以提

供免費 Wi-Fi 連線之功能，且可依現行之班次營運，即可以以 4 輛車運行，除了可吸引年輕之族群，亦可奠定個案

公司於市場之深刻”即使平價亦很高級”之印象。其次，在兩排 15 座之配置上，除原有之隨車服務員、提供杯水、

咖啡等服務外，硬體設備升級，再加上車輛因座位數配置減少，相對個座位之空間更加寬敞，旅客實際感受度提升，

以相同票價即可獲得更高級之旅運服務，於市場中奠定一定程度之地位。最後，在車種配置上，考量未來之發展性

與獲利，可依表 4-19 所示，其三排 26 座車款可以 4 輛 16 班次方式，票價調整為 560 元；而兩排 15 座車款票價可

設定為 720 元，短期內以 26 輛 104 班次方式，其餘尚未能運送之旅客，可以做相當比例之優惠，以舊款 17 座車輛

因應之，待增購足夠新款 15 座車輛。 

第二節 研究建議 

國道客運市場競爭日益激烈，因此，在拓展新客源困難之情況下，如何留住既有顧客為十分重要。故後續研究

上可再針對本研究不足的地方加以擴展，由於資料取得的限制，本研究試圖藉由問卷方式以獲取旅客特性並與實務

相結合，以評估國道客運之營運方案，但由於時間與人力之限制，所探討之內容有限。因此，未來有幾個方向可作

為後續研究者之參考。 

1. 本研究僅針對一家客運公司現況與困境進行探討，因各客運業者之需求不同，未來研究者可依不同角度進行分

析，有助於國道客運市場之發展。 

2. 推行會員卡能有助於提升顧客忠誠度的情況，但該個案公司推行計劃與行銷策略顯然不足，仍有許多可改進與

深入探討的地方，留待未來研究繼續延續。 

3. 該個案公司國道路線共包括：短途通勤、旅遊及中長程客運路線等四大類。由於本研究僅蒐集往返高雄-臺北

的旅客選擇行為資料，故分析結果僅適用於長程的旅客。建議未來可再針對其他類路線進行旅客選擇行為的分

析，以瞭解旅客面對不同型態的路線時，其所考量的要素為何。相信對客運業者在規劃營運策略時，提供更客

觀且全面的參考依據。 
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