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摘要

貨櫃海運業是服務業的一環，但服務的性質卻與一般實體產品不同，在行銷

管理上必須針對航運業的的特性來考量，本研究從顧客對海運業者所提供之期望

水準與知覺服務水準的差異、顧客型態的不同及顧客對海運業者之服務品質與整

體顧客滿意度的相關性等方向研究，作為提升整體顧客滿意度的參考。

實證結果，託運人對海運業者的服務品質的重視程度與滿意程度居有顯著性

差異，其中差距最大的前三項，分別是「運價的合理性」、「能迅速有效的處理客

人的抱怨及不滿」、「貨物理賠的合理性及時效性」；而顧客背景的不同對服務品質

的重視程度則差異性不大，未達到顯著水準。另外，顧客對海運業者之服務品質

與整體顧客滿意度的相關性均達顯著水準，表示服務品質的提昇，確實能增進顧

客滿意度，其中相關係數最高的前三項分別是「業務人員的專業知識及服務態

度」、「電話處理的認真態度」、「對顧客權益的重視程度」。
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Abstract

Service quality of an ocean carrier is quite different from those business circles

provide real products. To concern the respect of its special characteristic, the study try

to find the different degree of the importance/satisfaction between (1) the customer’s

expected and perceived service (2) the different type of the customers (3) also to search

the correlation between the service quality of an ocean carrier and the customer

satisfaction.
The study results show the following conclusions:

First, there are significant differences to the degree of the importance/satisfaction
between the customer’s expected and perceived service. Second, different background
customers did not obtain the significant level of the importance/satisfaction degree
between the two comparisons. Third, there is a positive relation between service
quality and the customer satisfaction.
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壹、 緒論

一、研究動機與目的

台灣在加入世界貿易組織（WTO）後，隨著市場的開放，海洋貨櫃運輸勢必

競爭更加激烈，部份業者以價格作為市場競爭的手段，然而因著營運成本的增加，

使得以價格作為競爭的方法愈來愈不可行，必須藉由非價格的競爭優勢，亦即提

高服務品質來滿足顧客的需求，才是企業掌握優勢的最佳策略。

本研究基於以上動機期望能夠達成以下 3 點目的：

1. 探討顧客對海運業者所提供服務品質的期望水準（重視程度）與知覺服務水準

（滿意程度）中間的差異分析。

2. 探討顧客型態（貨運承攬業者/進出口廠商、每月處理/承載櫃數）統計變數對

海運業服務品質是否有顯著性差異。

3. 探討顧客對貨櫃海運業者之服務品質與整體顧客滿意度的相關性。

二、研究範圍與對象

1、研究範圍與受訪對象

本研究的研究對象為「貨櫃海運業」，以國內某貨櫃海運公司（以下簡稱 A 公

司）的服務品質為研究範圍，樣本的選取方面，是以與該公司有直接業務往來的

顧客為受訪對象。

2、服務品質績效評估

本研究從顧客的觀點來看，採目前學者在研究服務品質因素分析時最常使用

的 PZB 服務品質觀念模式，此模式是由 Parasurman，Zeithaml and Berry 於 1988

年提出後發展出來的服務品質量表（SERVQUAL），本研究配合海運業服務品質特

性加以改良，藉以衡量海運業者的服務品質。
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貳、 文獻探討

1985 年，Parasurman，Zeithaml and Berry 等三位學者提出著名的服務品質觀

念性模式（PZB Model）將服務品質構面分為十項，接著在 1988 年發展出衡量服

務品質的一般性工具，可以用來將服務品質缺口（Gaps）模型量化的量表

（SERVQUAL），具有良好的信度與效度，且可廣為應用於不同服務產業。

此量表中用來衡量服務品質的項目，包含五個構面，二十二個服務品質衡量

屬性的量表，SERVQUAL 量表的五個構面及主要內容如下：

1. 有形性（Tangibility）：包括實體設施、員工儀表及提供服務的工具與設備。

2. 可靠性（Reliability）：包括可信度及一致性及能可靠且正確提供承諾之能力。

3. 回應性（Responsiveness）：包括服務人員對提供服務的意願或敏捷度，亦即提

供快速服務與提高消費的意願。

4. 保證性（Assurance）：包括服務人員具備執行服務所須的知識，且具有親切感，

並能獲得消費者的信賴。

5. 同理心（Empathy）：提供消費者特別的注意與關心。

參、研究方法

一、研究架構

本研究經由研究目的與相關文獻探討後，採目前學者在研究服務品質因素分

析時最常使用的 PZB 服務品質觀念模式，由 Parasurman，Zeithaml and Berry（1988

年提出），以 PZB 服務品質模式配合貨櫃海運業服務品質特性加以改善，發展出本

研究架構。

1、研究變數

本研究考慮的研究變數有：

A.服務品質

B.服務品質缺口
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C.服務品質構面

D.託運人對貨櫃船公司的整體服務滿意度

2. 重要名詞解釋：

A.服務品質

本研究引用 Parasurman，Zeithaml and Berry（1985）的定義，將服務

品質定義為「顧客預期的服務水準」與「顧客實際感受的服務水準」之差

距，當預期大於或等於實際感受到的服務水準，就表示是低服務品質；預

期小於實際感受到的服務水準，則為高服務品質。

B.期望的服務（Expected Service）

「期望的服務」定義為顧客基於本身觀念認為貨櫃海運業者應該重視

且提供的服務。

C.知覺的服務（Perceived Service）

「知覺的服務」解釋為顧客按照其與貨櫃海運公司接洽與委託處理貨

櫃的經驗，對業者所提供服務的滿意程度。

D.服務品質缺口（Gaps）

顧客「期望的服務」水準與「知覺的服務」水準之間的差距。根據

Parasurman，Zeithaml and Berry（1985）的看法，認為服務品質不僅包含

服務結果的評價，更應包括對整個服務品質的評估，因此提出影響服務品

質傳遞的五個缺口，本研究僅以 PZB 服務品質引申模式為基準，以第五道

缺口作實證分析。

3. 操作性定義

A.服務品質變數定義

利用問卷詢問顧客對每項服務品質衡量項目的期望服務水準（重要程

度）與知覺服務水準（滿意程度）的主觀差距，以李克特的五點尺度，從

「非常重要」、到「非常不重要」；「非常滿意」到「非常不滿意」分 別給

予 5~1 分，即可求出每一衡量項的重視程度與滿意程度的差距（Q=P-E）。
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B.服務品質構面

本研究建構海運業服務品質的六大構面，並發展出各構面題目。

(1) 運送的時效性和配合性

(2) 託運服務的便利性和完整性

(3) 貨物及文件的的安全性與正確性

(4) 人員的反應能力與服務態度

(5) 提供客戶服務的關懷性與便捷性

(6) 運價

C.顧客型態變數衡量

本研究所探討的顧客型態變數包括經營型態（貨運承攬業者/進出口

廠商）、客戶每月處理/承攬櫃數。

二、研究假設

本研究依照研究之目的，採取虛無假設對所要探討的問題定出統計上的假

設，檢定驗證後拒絕或接受虛無假設，驗證結果若為拒絕虛無假設, 則表對立假

設成立。

假設 1：顧客對服務品質項目的重視程度與滿意程度之間無顯著性的差異

其研究假設為：

虛無假設 H01：顧客對服務品質項目的重視程度與滿意程度之間無顯著性的差異

對立假設 H11：顧客對服務品質項目的重視程度與滿意程度之間有顯著性的差異

假設 2-1：顧客經營型態（貨運承攬業者/進出口廠商）對服務品質的重視程度無

顯著性的差異

其研究假設為：

虛無假設 H02-1：顧客經營型態（貨運承攬業者/進出口廠商）對服務品質的重視

程度無顯著性的差異
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對立假設 H12-1：顧客經營型態（貨運承攬業者/進出口廠商）對服務品質的重視

程度有顯著性的差異

假設 2-2：公司每月處理/承攬櫃數量對服務品質的重視程度無顯著性的差異

其研究假設為：

虛無假設 H02-2：公司每月處理/承攬櫃數量對服務品質的重視程度無顯著性的差

異

對立假設 H12-2：公司每月處理/承攬櫃數量對服務品質的重視程度有顯著性的差

異

假設 3：服務品質與整體顧客滿意程度無顯著性相關

其研究假設為：

虛無假設 H03：服務品質與整體顧客滿意程度無顯著性相關

對立假設 H13：服務品質與整體顧客滿意程度有顯著性相關

三、問卷設計

1、 問卷之信度與效度檢定

信度是指一種衡量工具的正確性或精確性。本研究在信度測量方面，採

用 Cronbach 所提之α係數來衡量，根據 Nunnally（1978）的建議，Cronbach

係數至少須大於或等於 0.7 才是可接受的範圍，若低於 0.35 時則應拒絕其信

度，Wortzel（1979）則認為係數應界於 0.7 至 0.98 才屬高信度值。效度則是

要衡量該量表是否能正確的衡量出所欲研究問題的特質與功能，由於信度係

數的平方跟等於效度係數的最高限，因此信度係數的平方根可求得最大效數

係數，即內在效度指標。

本研究在正式測量之前，已於 2004 年 9 月 30 日前完成對 30 家萬海客
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戶進行之預試，客戶在服務品質屬性的重視程度與滿意程度之信度與效度均

達 0.9 以上。

四、抽樣設計

1、研究母體與抽樣設計

本研究針對 A 公司的主要客戶（進出口商、貨運承攬業者）進行抽樣研究，

研究母體的界定計有進出口商、貨運承攬業者、報關行約 1500 家客戶，經與公

司相關人員討論後，決定刪除報關行業者，以報關行係受進出口商或貨運承攬業

者委託協助文件製作或接洽船位等事宜，故未納入研究範圍。真正評估船公司服

務品質者仍為進出口商、貨運承攬業者，以進出口商本身因有進、出口的需要故

與船公司往來頻繁；貨運承攬業者則接受進、出口商的委託與船公司有經常性大

量櫃數的往來，為公司最主要的兩大客戶群 ，故選此二者為研究對象。另外以

公司每月處理/承攬櫃數量做顧客型態的分類，主要是考量櫃數多寡不同的客戶對

服務品質項目的要求，是否有其特別著重或較為忽略的地方，公司可以朝「客戶

區隔化」的方向去努力。

本研究之抽樣設計採隨機抽樣方式進行，從 A 公司之 1500 家客戶中隨機抽

取 600 家。

2、問卷回收情況

本研究截至 2004 年 12 月 20 日止，共發出問卷 600 份，總計回收 200 份問

卷，回收率達 33.33%。經過篩選後將多數問題未填答及無效問卷刪除，共計刪

除 30 份，有效問卷 170 份，有效問卷回收率 28.33%。

五、資料分析方法

本研究使用 SPSS for Window 軟體程式來分析資料，有關統計方法說明如下：

1、敘述性統計分析
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包括平均數、標準差、次數分配、百分比等資料分析，並依顧客基本資料分

析做服務品質重視程度和滿意程度的排名。

2、單因子變異數分析（One-Way ANOVA）

分析不同客戶背景對服務品質重視程度和滿意程度的變異，其中客戶處理/承

攬櫃數量可利用 Duncan 作多重比較；客戶經營型態因組數少於三組，僅作 ANOVA

分析。

3、T 檢定

本研究利用相依樣本 T 檢定，檢定顧客對貨櫃海運業服務品質重視程度和滿

意程度之間是否有顯著性差異。

4、Cronbach α係數

檢定服務品質構面、重視程度及滿意程度的信度。

5、相關分析：

以皮爾遜（Pearson’s Correlation）相關係數，檢定服務品質與整體顧客滿意程

度之相關性。

6、顧客型態變數衡量：

經營型態（貨運承攬業者/進出口廠商）、每月處理/承攬櫃數

肆、資料分析與研究結果

一、服務品質因素構面的建立及信度與效度之分析

本研究所設計的服務品質項目，參酌國內相關文獻，經與 A 公司討論並加上

個人意見，在問卷上列出 30 項服務品質屬性，提供進出口商及貨運承攬業評估

其重視程度及滿意程度。本研究參酌部份文獻主要服務品之因素構面，各構面之

Cronbach α值皆界於 0.7~0.9，且總效度與信度亦達 0.9 以上。

本研究衡量出各因素構面服務品質之係數，詳如表 4-1 及 4-2，其 Cronbach 係

數均達 0.7 以上。
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表 4-1 服務品質重視程度因素構面信度及效度之檢定

因素構面名稱 信度（α係數） 內在效度指標

一、運送的時效性和配合性 0.80 0.89

二、託運服務的便利性和完整性 0.85 0.92

三、貨物及文件的安全性與正確性 0.84 0.92

四、人員的反應能力與服務態度 0.88 0.94

五、提供客戶關懷性與便捷性的服務 0.90 0.95

整體因素 0.95 0.98

註：第六個因素構面因只有一個服務品質因素，故無須求該構面之信度與效度

表 4-2 服務品質滿意程度因素構面信度及效度之檢定

因素構面名稱 信度（α係數） 內在效度指標

一、運送的時效性和配合性 0.90 0.95

二、託運服務的便利性和完整性 0.92 0.96

三、貨物及文件的安全性與正確性 0.88 0.94

四、人員的反應能力與服務態度 0.90 0.95

五、提供客戶關懷性與便捷性的服務 0.93 0.96

整體因素 0.97 0.98

註：第六個因素構面因只有一個服務品質因素，故無須求該構面之信度與效度

二、顧客樣本資料分析

本研究顧客樣本之敘述統計分配表如下：

客戶樣本資料顯示，受訪顧客以進出口商為主，佔 81.2%；而託運量則多以

大額（51x20’以上）客戶為主，佔 40%。

三、服務水準敘述性分析

1.顧客最重視的前五項服務品質項目：

客戶最重視的前五項服務品質項目分別為「貨物運送的安全性和正確性」、
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「運價的合理性」、「船期的準確性」「對顧客權益的重視程度」、「業務人員的專

業知識及服務態度」；最不重視的後五項服務品質分別為「收貨據點和可運送服

務城市的多寡」、「碼頭櫃場人員的服務態度」、「收款人員的服務態度」、「提供

複合運送服務的完整性」、「櫃種選擇的便利性」。。

2.顧客型態變數對服務品質項目重視程度的差異性分析

以顧客之經營型態區分，進出口商最重視的前五項服務品質項目與整體客

戶相同，其中最重視的一項為「運價的合理性」。

貨運承攬業者最重視的前五項服務品質項目亦與整體客戶相同，其中最重

視的一項為「船期的準確性」。

3.顧客對服務品質滿意程度之分析

顧客最滿意的前五項服務品質項目分別為「訂艙手續的便利性」、「文件製

作的正確性」、「船期的準確性」、「船期的密集性和配合性」、「交提貨物的便利

性」；顧客最不滿意的後五項服務品質項目分別為「提供複合運送服務的完整

性」、「收款人員的服務態度」、「碼頭櫃場人員的服務態度」、「文件部門的服務

態度」、「運價的合理性」。

四、期望水準與知覺服務水準之差異分析

1.檢定假設

假設 1：顧客對服務品質項目的重視程度與滿意程度之間無顯著性的差異

2.T 檢定

顧客對服務品質項目的重視程度與滿意程度的資料是成對性（paired），彼此

具有關聯性，因此本研究以平均差檢定成對樣本，稱為成對樣本 T 檢定

（Paired–Sampled T test），針對 30 個單一問題進行檢定。

3.檢定結果

顯示客戶對服務品質重視程度和滿意程度間確實有顯著差異，因此拒絕假設

1。然而當期望服務水準（ES）＞知覺服務水準（PS）時，顧客所認知的服務品

質是不滿意的，代表業者在服務品質上仍有改進的空間，在 30 個服務品質項目
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中，若以顯著水準α=0.001 來分析檢定結果，則除「櫃種選擇的便利性」、「訂艙

手續的便利性」所有項目都有顯著的差異存在（即 P < 0.001）；若以顯著水準α

=0.01 來看，則除「櫃種選擇的便利性」所有項目都有顯著的差異存在（即 P <

0.01），故整體而言，除「櫃種選擇的便利性」，所有項目都具顯著性差異。。

在 30 個服務品質項目中，平均差異皆高達 0.86 以上，其中「服務變動能迅

速告知」（0.86）、「貨物理賠的合理性及時效性」（0.91）、「能迅速有效的處理客

人的抱怨及不滿」（0.91）、「對顧客權益的重視程度」（0.96）、「運價的合理性」

（1.36），表示客戶對這些項目重視程度遠超過滿意程度，是業者應予改善的。

伍、顧客型態統計變數對貨櫃海運業服務品質之分析

假設 2-1：顧客經營型態（貨運承攬業者/進出口廠商）對服務品質的重視程度無

顯著性的差異

經單因子變異數分析後，多數項目在顯著水準α=0.05 時，P 值＞0.05，無法

拒絕假設 2-1，僅少數項目在顯著水準α=0.05 時，P 值＜0.05，呈顯著相關，其

中貨運承攬業較進出口商更重視「船期的準確性」；而進出口商較貨運承攬業更

重視「提單發放的速度」、「艙位取得的難易性」，

表 4-3 客戶經營型態不同對服務品質屬性項目重視程度具顯著差異者

服務品質屬性項目 進出口商 貨運承攬業 F 值 P 值

1 船期的準確性 4.70 4.72 5.004 *0.045447

4 提單發放的速度 4.49 4.38 5.375 **0.00265

9 艙位取得的難易性 4.51 4.19 3.980 **0.028005

*P < 0.05, **P < 0.01, ***P < 0.001
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假設 2-2：託運人每月處理/承攬櫃數多寡對服務品質的重視程度無顯著性的差異

經單因子變異數分析，及 Duncan 進一步多重分析，所有服務屬性項目 P 值

皆介於 0.067~0.571，故無法拒絕假設 2-2，即託運人每月處理/承攬櫃數的多寡對

服務品質的重視程度無顯著性的差異。

六、服務品質與整體顧客滿意度之相關性分析

假設 3：服務品質與整體顧客滿意程度無顯著性相關

本研究利用 Person 相關檢定來分析服務品質與整體顧客滿意程度兩者之間

的相關性，由研究數據可知所有服務屬性項目與顧客整體滿意度均達顯著水準，

在顯著水準α=0.01 時，P＜0.01，各服務品質項目的相關係數集中在 0.40~0.55 之

間，其中「船期的密集性和配合性」（0.50）、「對託運人需求的反應和溝通的能力」

（0.54）、「能迅速有效的處理客人的抱怨及不滿」（0.53）、「業務人員的專業知識

及服務態度」（0.55）、「電話處理的認真態度」（0.55）、「對顧客權益的重視程度」

（0.55）等相關係數最高，表示服務的品質與整體顧客滿意呈正相關，當服務品質

愈好時，顧客滿意度也愈高。

伍、結論與建議

1、服務品質因素構面之建立

本研究依據文獻探討建構的服務品質因素構面，並發展出 30 項服務品質項

目，各構面之信度與效度皆達相當水準。

2、服務品質缺口分析

經由成對樣本 T 檢定，發現託運人知覺的服務水準與託運人期望的服務水

準有顯著性的差異，並且在所有項目上都是託運人知覺的服務水準（重視程度）

大於期望的服務水準（滿意程度），其中差異最大的前五項分別是「運價的合理
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性」、「對顧客權益的重視程度」、「能迅速有效的處理客人的抱怨及不滿」、「貨物

理賠的合理性及時效性」、「服務變動能迅速告知」，故可針對此五項優先改善。

3、顧客類型變數對服務品質項目的變異數分析

利用單因子變異數分析，探討顧客類型變數對服務品質項目的變異數分

析，發現僅少數項目有顯著性差異，其中進出口商對「提單發放的速度」、「艙

位取得的難易性」較貨運承攬業者重視；貨運承攬業則較進出口商重視「船期

的準確性」，此因，進、出口商與第一線人員，不論是公司櫃台人員或貨櫃場、

碼頭的現場人員，皆為面對面的接洽，故對於速度的要求特別重視，尤其提單

是表彰運送人收到託運貨物的收據，也是憑單提貨的物權證書，能夠迅速的發

放將使貨主（進、出口商）安心；另外，對進出商而言，能夠容易的取得艙位，

代表可以順利出貨至目的地，並且出貨的時間也可以比較有彈性；在貨櫃承攬

業這一方面，則沒有比「船期的準確性」更為重要，因為客人所委託的貨物都

能如期的出發，不會延誤，才能確保客戶的商機，故 A 公司可由此結論對不同

的客戶群加強其重點。但若由客戶每月處理/承攬的櫃數來看，則各服務品質項

目均無顯著性差異。故公司可針對可提昇整體服務品質的項目著手，不須依顧

客類型作客戶區隔化服務。

4、服務品質與整體顧客滿意程度呈正相關

本研究驗證了服務品質與滿意度之間的確有中度以上的正相關，因此提昇

服務品質，確實可以增進顧客的滿意度。研究顯示尤以「對顧客權益的重視程

度」、「電話處理的認真態度」、「對託運人需求的反應和溝通的能力」、「能迅速

有效的處理客人的抱怨及不滿」相關係數較高，前兩項屬於本研究因素構面中

的顧客關懷性層面，後兩項則屬於人員服務層面，與研究建議的第二項有相同

之處，表示這幾項服務品質的改善，能有效的提昇顧客滿意度。
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