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壹●前言 

 

一、研究動機 

 

現今生活步調越來越緊湊，伴隨著大眾交通運輸的發達，短程有公車、捷運或著是計程

車，長途的也有飛機、客運、火車、高鐵，大眾運輸工具的多樣使乘客的選擇也越來越多元，

乘客對於良好的品質以及服務態度也比以往要求更勝，而如今現代人又是如何去抉擇搭乘的

運輸工具呢？高鐵的經營者在競爭強烈的環境下要如何獲得消費者的青睞將是一門很重要的

課題。 

 

台灣高鐵為西部交通市場中的新興產業，在西部走廊交通的市場中有許多的競爭者，如

國道客運、台灣鐵路、各大航空公司的國內航線等。交通運輸事業間的競爭亦越來越激烈，

使用者所欲搭乘交通工具的服務水準要求也越來越高，台灣高鐵的經營者如何獲得使用者的

青睞將會是一個重要的研究課題。 

 

二、研究目的 

 

（一）了解高鐵的緣由、經營理念及特色 

 

（二）探討高鐵的行銷策略及 SWOT 分析 

 

（三）了解高鐵乘客滿意度 

 

三、研究方法 

 

（一）文獻探討：透過報章雜誌、新聞媒體及網路蒐集資料後，彙整出與此次主題相關之資

訊。 

 

（二）問卷調查：針對高雄市高鐵左營站的乘客施測問卷，並針對有效問卷進行分析及研究

。  

 

四、研究範圍 

 

因為人力以及地區的限制，問卷發放對象將設定在高鐵左營站的乘客，做為此次研究問

卷施測的範圍。 

 

五、研究步驟 
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圖 1 研究步驟圖 

 

貳●正文 

 

一、高鐵的緣由 

 

臺灣高速鐵路是第一個由民間興建、營業，並在特別許可營運期滿後，在轉移給政府的

公共工程，整體的建設費用約斥資 4600 億新台幣。臺灣高鐵股份有限公司是大陸工程、富邦

集團、東元集團、太電集團以及長榮集團為了競逐台灣高速鐵路經營權而投資所組成的，在

1998 年由中華民國政府接下高鐵的興建計畫，特許營運期年限為 35 年，期限過後將交還中央

政府經營，自 1998 年算起，交通部將於 2030 年左右接續營運的臺灣高鐵公司。 

 

二、高鐵的經營理念及特色 

 

（一）高鐵的經營理念 

 

高鐵公司的經營理念就是『服務』為優先，讓台灣高鐵成為『頂級的生活化服務業』，為

了滿足搭乘高鐵的民眾，要成為世界一流的鐵路，以及成為台灣的驕傲。因此，高鐵一直從

事各種的訓練，並且不斷精進，他們希望能夠提供客人最完善、最棒的服務，因而也開始了

一些像免費接車……等的服務。為了滿足搭乘高鐵的民眾，使高鐵能成為一間盡責的服務公

司，為乘客達到所有需求，都是高鐵的重大責任。 

 

（二）高鐵的特色 

 

由於高鐵的速度非常快且可靠性、依賴性高，幫忙旅客縮短旅行時間，也替有停靠的站

別創造了許多就業機會。售票方式也多樣化、人員專業性好，有任何問題或不方便的事情，

站務人員都會幫忙處理的。高速鐵路是指營運時速 300 公里以上之鐵路系統，台灣南北高速

鐵路系統使用專用路權，全線無平交道，為行車絕對安全的高速運輸工具。 

 

三、高鐵的行銷策略 

 

（一）擴大宣傳：主要透過媒體、雜誌及活動，強化大眾對高鐵的認知，而擴大宣傳部分包

含新聞報導、廣告及相關書刊雜誌報導，不外乎吸引消費者的注意力進而認識台灣高鐵。 
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（二）個人客戶忠誠度計畫：提供常客優惠或折扣方案，目的為留住舊有的客戶，與吸引新

的顧客所提供的一些方案，例如：台灣高鐵開通時，所提供試乘的 5 折票價，近日來又陸陸

續續推出許多優惠方案，如：平日搭乘台灣高鐵，全面再享 8 折與商務艙約 64 折的優惠，

推出不漲反降的計畫來吸引消費者。（吳曉沛、徐宇萱、邱亞賢、劉俞君、陳春志，2012） 

 

（三）企業客戶：與台灣主要客戶簽約為長期企業客戶，鼓勵企業內部通勤搭乘台灣高鐵（台

灣高鐵公司，2008）。 

 

四、高鐵 SWOT 分析 

   

  SWOT 分析是針對企業內部優勢與劣勢，以及外部環境的機會與威脅來進行分析。用意

在制定企業的發展戰略前，對企業進行深入全面的分析以及競爭優勢的定位，可說是一種相

當有效率，且幫助做決策者快速釐清狀況的輔助投資工具。（知識家，2013） 

 

表 1 高鐵 SWOT 分析 

優勢（Superiority） 劣勢（Weaknesses） 

1.幫忙旅客縮短旅行時間。 

2.創造了許多就業機會。 

3.售票方式多樣化。 

4.可靠性、依賴性高。 

5.人員專業性佳。 

6.安全性高。 

1.營運成本高，相對票價也高。 

2.站數規劃較少。 

3.站別大多位於郊區，不適通勤。 

機會（Opportunity） 威脅（Threaten） 

1.自由座、平日票價打折的實施，降低票價。 

2.可以增加站數。 

3.旅客對服務的要求提高。 

4.可和旅行社或飯店異業結盟。 

5.可藉由結合其他運輸系統（如臺鐵、捷運、

公車等），以增加高鐵接駁的服務品質。 

6.推出票價折扣優惠（如早鳥優惠）。 

7.因車速較快，省時，較為吸引注重時間成本

的商務人士或其他乘車者。 

1.票價高，易受經濟波動的影響。 

2.民眾忠誠度不高。 

3.台鐵有觀光列車，高鐵無這項服務。 

4.短程受臺鐵捷運化威脅。 

5.長程與臺鐵打票價戰。 

6.國道客運競爭。 

7.營運據點擴充不易。 

資料來源：由本組彙整 

 

五、問卷分析及說明 

   

  此次問卷共發出 100 份，回收問卷 100 份，問卷分析與說明如下： 
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1.性別

男

48.33%
女

51.67%
男

女

 

圖 2 性別 

   

從圖 2 可知，此次受訪者的性別，女性佔
51.67%、男性佔 48.33%。 

 

2.年齡
40~49歲

2.50%

30~39歲

25.00%

20~29歲

42.50%

20歲以下

26.67%

60歲以上

0.00%

50~59歲

3.33%

20歲以下

20~29歲

30~39歲

40~49歲

50~59歲

60歲以上

 

圖 3 年齡 

 

   

從圖 3 可知，問卷施測民眾中，以 20~29 歲的

民眾佔最多。 

 

 

圖 4 職業 

 

   

由圖 4 可知，問卷施測的民眾中，以「學生」

族群佔最多數，其次是「服務業」。 

 

4.最近一個月搭乘高鐵的次

數約幾次？
10次以上

0.00%

4-6次

15.00%

6-9次

10.00%

1-3次

75.00%

1-3次

4-6次

6-9次

10次以上

 

圖 5 搭乘高鐵的次數 

 

   

由圖 5 可知，搭乘次數以 1-3 次為最多，佔 75%

，這顯示出一般民眾搭乘高鐵的次數並不頻繁

。 
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5.搭乘高鐵的主要目的為何？

60.83%

29.17%

55.00%

15.83%

3.33%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

旅遊

洽公、商務

探親、返鄉

通勤上班

其他

 
圖 6 搭乘的主要目的 

 

  由圖 6 可知，乘客搭乘高鐵大多數以旅遊

（60.83%）為主，其次是探親返鄉（55.00%）。 

 

6.為何選擇搭乘高鐵，而不選擇

搭乘飛機或火車？

25.00%

4.17%

9.17%

80.83%

28.33%

40.00%

3.33%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

班次多

價錢合理

安全性高

速度快

服務品質佳

舒適的搭乘環境

其他

 
圖 7 為何不選擇其它交通工具 

 

  由圖 7 可知，乘客搭乘高鐵的主要原因是

因為速度快（80.83%），反應一般人生活步調

都較快，不想浪費太多時間於交通工具的搭乘

上。 

 

7.搭乘高鐵主要購買何種車廂車票？

標準車廂

89.17%

商務車廂

1.67%

自由座

9.17%

標準車廂

商務車廂

自由座

 
圖 8 購買何種車廂車票 

 

  由圖 8 可知，乘客在搭乘高鐵時，主要購

買售價較商務車廂低廉的標準車廂。 

 

一、您對於高鐵所訂定的票價?
非常滿意

0.00%
滿意

20.00%

普通

54.17%

不滿意

22.50%

非常不滿意

3.33%

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 9 票價滿意度 

 

  由圖 9 可知，對於高鐵的票價乘客都抱持

著「尚可」的心態，不滿意的比重約占四分之

一左右，這還算是為數不小的部分，票價部分

可再斟酌定價。 
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二、您覺得搭乘高鐵的環境舒適

度為何?
非常滿意

13.33%

滿意

67.50%

普通

12.50%

不滿意

6.67%
非常不滿意

0.00%

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 10 環境舒適度滿意度 

 

  由圖 10 可知，對於高鐵整體環境的舒適

度，乘客大多數都覺得滿意，對於這點高鐵可

以說是維護的非常完善。 

 

三、您對於高鐵左營站內、外

圍的照明度及安全性設施?

非常滿意

12.50%

滿意

54.17%

普通

33.33%

不滿意

0.00%

非常不滿意

0.00%

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 11 設施安全性滿意度 

 

  由圖 11 可知，受訪的乘客有六成以上對

於高鐵左營站的站內、外照明設施及安全設施

感到滿意。 

 

四、您對於高鐵左營站內各種

設施設置位置以及使用方式?
不滿意

0.00%
非常不滿意

0.00%
非常滿意

10.00%

滿意

44.17%

普通

45.83%

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 12 設施位置及使用方式滿意度 

 

  由圖 12 可知，乘客對於左營站的設施位

置及使用方式，滿意的部分佔了將近 55％，

這比例不算太高，表示高鐵還有努力的空間。 

 

五、您對於高鐵左營站內商店

街的規劃及服務?

非常滿意

6%

滿意

62%

普通

31%

不滿意

1%

非常不滿意

0% 非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 13 商店街的規劃及服務滿意度 

 

  由圖 13 可知，有超過六成以上的受訪民

眾，對於高鐵左營站內的商店規劃及服務是感

到滿意的。 
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六、您對於高鐵左營站各項資

訊之提供或查詢?

非常不滿意

0%

滿意

46%

非常滿意

14%普通

40%

不滿意

0%
非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 14 資訊提供與查詢滿意度 

 

  由圖 14 可知，對於高鐵的相關資訊的提

供與查詢方面，有六成乘客感到滿意。 

 

七、您對於高鐵左營站的聯外交

通「車班距」及「路線」安排?

非常不滿意

6%

普通

31%

不滿意

13%

滿意

43%

非常滿意

7%
非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 15 聯外交通安排滿意度 

 

  由圖 15 可知，對於高鐵交通動線的滿意

程度有五成的乘客都感到很滿意，不滿意的約

占兩成，對於這點建議高鐵可以再重新評估交

通方便性的設置。 

 

八、您對於進、出高鐵左營站

的動線引導及轉乘標示?

普通

33% 滿意

44%

非常不滿意

0%
非常滿意

10%
不滿意

13% 非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 16 動線引導及標示滿意度 

 

  由圖 16 可知，對於進、出高鐵站的動線

指引及轉乘標示，只有 54%的乘客感到滿意，

表示高鐵尚有努力的空間。 

 

九、您對於利用高鐵到各縣市

旅遊的便利性?
非常不滿意

0%
非常滿意

8%

滿意

39%

普通

40%

不滿意

13%
非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 17 旅遊便利性滿意度 

 

  由圖 17 可知，對於到各縣市旅遊便利性

的滿意度不到一半，高鐵設置站別大多都是大

都會區，對於一般鄉村地區則無設置站別，所

以在旅旅遊的便利性上，高鐵站別上的規劃，

仍有努力的空間。 
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十、您對於高鐵左營站服務人

員的態度?

不滿意

0%

非常不滿意

0% 非常滿意

16%

滿意

51%

普通

33%
非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 18 服務人員態度滿意度 

 

  由圖 18 可知，乘客對於高鐵站內服務人

員的服務態度近七成感到滿意，這也是高鐵一

直引以為傲的優點之一。 

 

十一、您對於高鐵左營站站內

整潔及環境美化綠化?

非常滿意

15%

不滿意

5%

普通

18%

滿意

58%

非常不滿意

4%

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 19 站內環璄綠美化滿意度 

 

  由圖 19 可知，七成乘客對於高鐵左營站

內的環境清潔及美化皆感到滿意，對此高鐵應

好好維持，使乘客能繼續保持對高鐵的滿意度

。 

 

 

十二、您對於高鐵左營站整體

表現的感受?

普通

16%

不滿意

8%
非常不滿意

4%
非常滿意

16%

滿意

56%

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
圖 20 您整體表現滿意度 

 

  由圖 20 可知，絕大多數的乘客對於高鐵

左營站整體表現是滿意的。 

 

 

參●結論 

 

  透過此次研究所蒐集的文獻，及問卷施測所得結果，本組提出以下結論與建議。 

 

一、結論 

 

  由文獻資料得知，高速鐵路具備安全、快速、準點、運能大、用地少、省能源與低污染

的運輸特性，不僅為臺灣的西部的交通帶來相當大的便利，也帶動西部各地方的旅遊風氣，

造就無限的商機以及經濟的發展。高鐵會透過媒體，強化大眾對高鐵的認知，與各縣市政府

合作舉辦活動、與旅行社及航空公司合作，推出套裝行程、與企業簽約，爭取長期企業客戶
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、提供常客優惠或折扣方案等等來吸引更多客群。 

 

  在此次問卷施測的結果顯示，年齡層以20~29歲佔最多數，民眾搭乘高鐵最主要的目的在

於旅遊居多，選擇搭乘高鐵的原因是因為速度快，另外在環境舒適度、站內商店街的規劃及

服務、站內外環境的清潔與綠美化、服務人員的態度、乃至於整體表現上，大部份的民眾都

予以正面的肯定。但在價格及旅遊便利性上，民眾的滿意度都不到五成，在設施位置及使用

方式上、進出高鐵的動線指引及轉乘上、旅遊便利性上，滿意度都不是很高，這些都是值得

高鐵持續關注與改善的問題。 

 

二、建議 

 

（一）在優惠折扣方面，車票可依團體票、來回票等給予折扣，相信對於搭乘高鐵的意願會

有所提升。 

 

（二）在取票、購票方面，建議能增加車站以外的取票地點以及增加購票的方式，例如：郵

局、超商，能增加乘客的方便性。 

 

（三）在車站至目的地往返工具方面，全面提供免費接駁，並增加接駁班次，刺激乘客搭乘

動機。 

 

（四）在票價方面，建議價格能夠再平民些，除了能刺激乘客搭乘高鐵的意願之外，相信在

同業間的競爭上，會具有更大的競爭能力。 

 

（五）在站別規劃上，建議能將旅遊便利因素加以考量進去，以滿足乘客搭乘高鐵旅遊的便

利性。 

 

（六）在線別的規劃上，建議未來也能將東部納入營運的範圍，讓全臺各地都能享受的高鐵

帶來的便利性。 
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