102年度企業管理專題

主題：臺鐵與高鐵之服務態度、舒適度、票價差異比較
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組員：廖婕涵 周依芸 張耕臺 林士豐 姜欣儀 徐晨偉 葉俊逸
	一、摘要


我們使用AHP來分析台鐵與高鐵舒適、服務品質、票價的差異比較，台鐵與高鐵隨著不同的改變，人們對於臺鐵、高鐵品質、票價、舒適程度有各種不同的看法以及要求，而我們使用AHP來分析對乘客的反映，根據分析結果為對於台鐵來說顧客比較重視的是票價、人員服務品質、行車安全、整體滿意度，而對高鐵來說顧客比較重視的是服務品質、行車安全、整體滿意度。若想要永續經營就必須以乘客為導向，創造乘客的高滿意度，進而讓乘客產生忠誠度。本研究使用SWOT內外部分析，希望能了解台鐵和高鐵如何善用其所提供的服務，吸引乘客前來搭乘，甚至留住乘客的心。利用德爾非法問卷調查方式其研究結果提供給台鐵局和高鐵實體建議，以提升其服務品質，增加顧客滿意度及顧客忠誠度。
	二、研究動機


由於近年來的社會整體經濟迅速發展並且伴隨著國民所得的提高，加上國民越來越注重休閒活動，中長程的運輸旅運量需求日益增加。正好升上了大學之後，因為空閒時間多了，也有了跟朋友結伴出遠門旅遊的能力，因此會有需要搭乘台鐵、高鐵或其他長途交通工具。加上現在國民越來越注重休閒活動，中長程的旅遊量日益增加，台鐵跟高鐵也成為國民大多數選擇搭乘的交通工具，而服務品質的要求就成為了兩者必須面對以及思考的難題。因此，本小組希望能藉由這份專題報告，研究臺鐵及高鐵的服務品質滿意程度。
	三、研究目的


1.為了解國人是否會依其環境清潔度選擇所要搭乘之交通工具。
2.為了解國人搭乘臺鐵和高鐵是否會依其票價去選擇所要搭乘的工具
3. 比較臺鐵與高鐵服務品質滿意度的差異
4. 為了解大多數的國人會選擇搭乘臺鐵或高鐵
5. 分析消費者對台鐵與高鐵之搭乘忠誠度
	四、研究方法


本專題研究的主要方法有三種，分別如下：

文獻探討：參考他人專題報告、網路、報章雜誌，分析SWOT。

問卷調查：發放地在台鐵高鐵台北站、板橋站。

實際訪查：分別對台鐵與高鐵乘客進行相關題目訪談
	五、研究流程



	六、結論與建議


根據我們使用AHP的分析結果為對於台鐵來說顧客比較重視的是票價、人員服務品質、行車安全、整體滿意度，而對高鐵來說顧客比較重視的是服務、服務品質、行車安全、整體滿意度。

    根據本研究結論顯示，顧客在搭乘之後所給予的建議，其中提到聯外道路、自動售票機的操作流程與售票口效率、車廂內座椅、車廂內噪音、停車場安全、餐點多樣性、票價問題、停車費用與路標標示不清楚，這些是顧客大部份所提出來比較不好的感受。那大部份的乘客所給予好的評價則是在於良好的服務態度，準時發車，準時到站。依據問卷結果分析，大致上搭乘高鐵的乘客對於高鐵的評價呈現滿意的評價，但是，高鐵還是有許多地方可再做改善。
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