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Relationships among Service Quality, Switching Experience, Satisfaction,
Switch Barrier and Loyalty: Seamless Transfer of TRA Xinzuoying
Station
Ching-Han Tsai
Yu-Hern Chang
National Cheng Kung University Department of Transportation and Communication

Management Science, College of Management

SUMMARY
In past studies, satisfaction was the most important factor in maintaining customer
loyalty. But the transportation industry becomes more competitive, satisfaction is no longer
sufficient to explain for customer retention. More and more research is concerned about
switching barriers. Satisfied customers are not always remained, and unsatisfied customers
are not always left. Switching barrier is an effective strategy to prevent customers from

moving to other competitors and retaining customers for the business.

Stabilizing business is a strategic imperative in highly competitive for many companies.
In such a context, through the creation of switching barriers is a common strategy for
customer retention. The purpose of this paper develop a network of relationships among

service quality, switching experience, customer satisfaction, switch barrier, and loyalty.

This study use SEM to construct a model of service quality, switch experience,
satisfaction, swtch barrier and loyalty of transfer transportation. The results of the study
show that the switching experience negatively affects the quality of service but for the
satisfaction is not significant. Service quality is a positive impact on satisfaction. In
addition, the service quality is subdivided into time seamless, spatial seamless, services of
information seamless. Time seamless and services of information seamless are significant,
but spatial seamless is not significant for satisfaction. In addition, the switch barrier is an
intermediary effect between satisfaction and loyalty, and it is better than the impact of
satisfaction on loyalty.

Keywords: switch barrier; switching experience; service quality; satisfaction; loyalty




INTRODUCTION

As competition and the costs of attracting new customers increase, companies are
increasingly focusing their strategic efforts on customer retention. Obviously, satisfaction
is the most important factor in customer retention, but it is not only. Despite switching
barrier is potential importance in the retention process, it has received relatively less
attention in marketing. On the contrary, the empirical and theoretical predominantly

concentrate on customer satisfaction.

For the co-construction station, there are two characteristics worth discussing. First,
seamless transfer (time, spatial, services of information seamlessly) is the most important
indicator of service quality. Second, passengers have a high degree of transfer experience,
that is, they have relevant product and service knowledge, which is less easy to satisty.
Therefore, this study will discuss the passenger characteristics of the co-construction

station and incorporate it into the research structure for discussion.

The reasons why TRA is obligated to make transfer services are as follows: (1) Policy.
(2) The passengers who transferred service are more difficult to satisfaction. (3)
Co-constructed stations are highly competitive. (4) Passengers with switching experience

are more difficult to meet.

MATERIALS AND METHODS

This study developed by Chi et al., (2008) to establish a theoretical model. This study is
based on service quality, service satisfaction, switching barrier and customer loyalty. And
then added a mediation effect is switch barrier refers to Matzler et al., (2015), Picon et al.,
(2014). In addition, in conjunction with the research scope of this research, the switching
experience (Matzler et al., 2015) and the transfer quality of service (Tao and Fan, 2015)
were added. Therefore, this study constructs the research structure (see Fig. 1.) with service
quality of transfer seamless, switching experience, service satisfaction, switching barriers

and customer loyalty.



Fig.1. Structural model with parameter estimates
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This research aims at modeling and validating a causal model of seamless transfer serve
quality, switching experience, satisfaction, switch barrier and loyalty to transportation by
conducting an empirical study at Xinzuoying Station in TRA. The seamless transfer of the
transportation can be classified into spatial, time, information and service with passengers’

viewpoints. The questionnaires are surveyed at Xinzuoying Station in TRA.

RESULTS AND DISCUSSION
Results of the measurement analysis are shown in Table 1. To assess the reliability of the
constructs, composite reliability (CR) was facilitated. All of the composite reliability
values exceeded the recommended cut-off value of 0.80. The indexes suggest a reasonable
fit, as would be expected give the model. Overall, the results indicate that study measures

possess adequare fit, reliability, and validity.



Tablel. Measuement model

Standardized
loading

Switching

experience
(SE)

0.736

0.923

0.619

Service quality

(SQ)

Satisfaction
(SA)

0.581

0.935

0.864

0.930

0.876

0.905

0.906

0.824

0.812

Switch barrier
(SB)




Individual path estimates in Fig 1 show switching experience is not not significant for
satisfaction (H2), and Spatial seamless is not significant for satisfaction (H3-2). The others

are significant.

CONCLUSION

Results of the study highlight the role of switching barriers in the customer retention
process for services. Although service satisfaction was a critical determinant of retention
(consistent with prior research), switching barriers in the form of interpersonal
relationships, switching costs, and attractiveness of alternatives were also found to be
important. That is, the effect of service satisfaction on repurchase intentions was reduced

when customers perceived high switching barriers.

Finally, based on the results of this study, recommendations are given for management
practices. First, for the co-construction station, establishing a switch barrier is a better
strategy than satisfaction. Second, time seamless, information and services seamless will
enhance service quality are more efficient. Third, passengers with switching experience

should be provided services beyond expectations.
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A febgrit o g A BAE S GG IRIAS BA)DAE R BRI T @R X
o {B&FEFFE - 52 > TEE GLAIRBDAA BRI FRFO T e E D
Fhehe 5= A GLRBEEFREY PR - HBIIR GRS

AR R EENRE PRI r e TR R R o Bfs 0 B TRIRGE
N
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o LB 3 0

F oo

EASES 5

q - fé-g; X PRI o i ‘g_}%r—)‘i # I (2001) 32 % W'\gﬁ;ﬁ

7,8
3B PRI R ”P@'ﬁg‘f])éﬁ&; *E oo TP s JRFRRE

REE B PRI BPRFE A R £l o F M A PR cE e Tt o
& X PRFF { ER o
(3) PRAxE_Mp & #fi

Hd

d 3+ BB R ok
:’( ‘E\EFF!I& \ﬁ_)/éh{l’ﬁ_%l,‘: b Léb

LA § f iR e

LT A7 E o BRI F B R

DB R RAR T 8 e

REE d2 SRR AT T

ORI LR R 6 2 A R e
miﬁ' % ﬁ@i}g‘_u A ﬁg' o

¥oeb oo 5T E(2009) &d v[}?cﬁfflﬂ’ ETF w AR FLE BE PR F (1) E B&IR

R E(2)F A FE e Q)R R R L RPR R (DR E e EFF LG B

EAMA()MABAE(O)IRIFE & (2 68 < f)EH PR (DIEE § TR
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FE )P HED BAR(OIRIFER S X PIRIGR I (10) 47 F <X JRIE
A E 3 PRI BR (1R £ 42 B3 At o (12) % sefpiz £ U (13) PRA: = 127

T o

T MOTERRRIE T s oie B (2015) MR GER RS T A G R
T TEEH - Bk R R TR B SE  ER R
RRB R L@ R E 2L o R FIE > g F AN FI R N2 Ed -
RN DR 227 Rl o MRPR > DL HIFE > ¢ 780
FRER Bk TR o KRR TR Rap AT R BT TR MR R
Gk B WAL L c FA PR RApER AT RPFR R RFE G
IERFRRGLT LG LR TR b R 2 R

B >2 JRIE &2 72 > Cronin and Taylor(1992) 4p 1 » PRIF&-F chfit® » 7 F & 7
B R E IR F > W7 78 R4 o Churchill and Suprenant(1982) %5 » PR

R R R g R TRAR o g R RX RIS 0 19

oy
J;o
A
i}
(dm
)
Rl

VAR Z B B 7 FIRAARE v TR R Y AR 2 3 BT o Gravin(1983) PI3R & PRA%
&?%ﬁ@@%ﬁﬁé%ﬁﬁ&oﬂ&’wﬁ&ﬁiﬁ%%%ﬂmﬁgwgﬁgﬁ,
if ]Lpizg‘w%&’ﬂbzﬁir% ;i’éﬁﬁéfﬁi%%ﬁ“’

e
—He
N
=
ﬂ

Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985) 7% 4 HpRF% 5 F &8 ¥ 2 3u w2 B 5 b

v I F RIS TS o FRARS T g DRI ST T Bk T 0 N B Ao

(1) 4 -

REE Z 8 F 124 - PIRGR & T 2 £ §E(consumer
15



expectation-management perception gap )’ & 2 ¢t 4% v g F] L 1L &7 B fRRR %

ArEp Y eng Foo T AR R KB R el {F o
(2)

FIL K $HRE T Y OPRARLATE PRI TR eh 4 BE(management
perception-service quality specification gap) > ¢ *“‘%—‘Fﬁ‘ BOREEE AT FL T
EEE AR EE L TR AR A A2 LIRS R A g

(3) #r =

PRA% 5B ARH & R A @ 1L eh £ §E(service quality specification-service

delivery gap) > M3 v eng 4 A3V JRFEAA B T3 B o PRiy o T F E DR o
4)

PRI B L8 ok 3R E 8 B enn £ E(service delivery-external communication
gap) » ST RRIFFFE N B LSS INEL 1 B i < B RGE
ea REREDF o

(5) # v

P4

RE % HP 3 22 PR iR en £ BE(expected service-perceived service gap)

50 PR G2 Hp lj'f’f\-"iﬁ-,\ PRFR {6 c o A §E o

vSARE
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212 RIFEF 245

PRAHEH R AR R e B AR Z 2 B A BB RBE T
T2 WA A HEIRBRE DS {F F 0 PRIFBEEARNEMITE - Parasuraman,
Zeithaml and Berry(1985) Pliﬁrr?fr WMEIE 5 & %"f g 4vEg =5 o Takeuchi and
Quelch(1983) & 1 raif g m ~ ¢ ~ 2P L o BRE v (2007)77 38 # gL PR A& > BPRIFIAR
AGIER A D hpE S B e bt LR IR TG o 8-
3 AR (2009)4% 1 & BRI ST 0 A S 2 32 Bk

Parasuraman,Zeithaml and Berry(1985) #4317 ~ 2% + 2@ X S P 2 A F 4
BEETrAIRBE > EFFPFH o FIRIRBEF LTI F e FBREITE

(Access) ~ & i 1 (Communication) ~ # i 4 (Competence) ~ ¥ j2 {4 (Courtesy) ~ 3 ¥f 1+
(Credibility) ~ # 31+ (Reliability) ~ ¥ J& # (Responsiveness) » % 2 |+ (Security) ~ 3 ;%
(Tangibles) 2 By f# (Understanding)/ 3% #v (Knowing) g % % -~ 78 %] % - Parasuraman,
Zeithaml and Berry(1988) { i&— % > #-22 B30 b 5 = 7 BIRIASF 240 > fL2 5
SERVQUAL - #* 7 @446 & F 74 (Tangibles) ~ ¥ & {2 (Reliability) ~ ¥ J& #
(Responsiveness) ~ 2 |4 (Assurance) * = 32 .= (Empathy) - ¥ 2% B 1) SERVQUAL & % >
BmE iR EF=nnaoEs - &S FQ=PE» FRw-H F#r

(perceptions-expectation gap) °

Dabholkar & 4 (1996) # ' RSQS(the Retail Service Quality Scale)fi=3] » #* #-7] -
SfFE AR B LA RIEA E - RSQS 3] 5 % Fk & #0340 4k A 5 4 B B2 (physical
aspects)~ ¥ 7 #f |4 (reliability) ~ * ¥% 3 #%(personal interaction) ~ ¥ 4% % /4-(problem solving)

25t (policy)T B3 &g o
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St i e AT(2015) M- kA R L ORI T 4 SR EERE
FRUEFE SRR S REFTARD - ERFRE - FaRER - BEXFRIE
% & 3k % >+ - Hadas and Ranjitkar(2012) 87 3 # > -4t P 27 L 2 534 »
EHRFAFF2 ZREPE PRANRASALFEHND PRFF R GERF2 T4 o 3 30
AoRAS SEREFEIR P TELT R o8 2 Rk Y o Premg o T
& PFF A si(time seamless) ~ 7 ¥ & i(spatial seamless) ~ F 3 & %k(information seamless)

B3 PR 5% 48 4 (service seamless) °

¥y LULINE @ L ATOTER 0 BT ’f‘iﬁfﬁ FEAI A FAH S TR AT
e P £ IRAE - £ 1] 2 [P (door-to-door) shpRAr o F L o RN m s RApERIEL B
BEE ey B AR A SRR o BT RAA AR PR FARRL R
SEEE AR o H 2 0 R R Bip R F AV L (FIERp R T EE
FRREARE QAT RY FRBAERELFDZIFEE - 5= > T i

FLEEGAR M TN AR 0 FRR T FREFF G AT D

iy

CESER R -
TR EARE > IR Y AR L TR AR o B8 0 JRIFE M Tdg IRIF ST
FEAZR > FRPERY FH 2 LA o PRIFE AR > R R T FANR L TN R
AR o

P RIS FAR M Y e WA AT L B ik IR G
drde 21 AR o &R R WAIRRE R T2 4G 0 § F17 R AZ LA G A
PAaRE> S o RIAEFHG s F HEAFAEF L o AT S LUINEF A ]

¢ {ois BAT(2015) At NG iR T e
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% 2-1 RAx &2 H o

g4 PRS2 1o

Lehtinen and F %8 & F (Physical quality) ~ & ¥ & F (Corporate quality) ~ 3 #>

Lehtinen, 1982 (Inter-active quality) °

Parasuraman et VEPITANIE SEINY RTRNECEITING [T Eoap
al.,1988

Dabholkar et JRAZEFT 2 G 5 FBLEE - A S &~ 7 g - AR A for K o

al., 1996

B2 (2007) (#E A~ Bk B Rfrdgsk e <46 o

ZI46(2009) 1% 2B E kS s e B g fé}* & o

2R3 ML FIEE S b EERY S T R ATTRER 7B EFRER o
3APE e R IS CER RS D HIRBET P b
R

A TE WAL AR s S

CERRE S 2HE T o B SRR

Rt

N

’ lfm-
= my
% ot
o
ey T
F‘b H/
° s

Fiie? foio 85 | & L @Rl R RIS 0 ¥ A SR FIER - BRI R
(2015) Bk 2 F AR Bl Fafghr B wzipdzig
F% 2o
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22 E

BESER WY F i3 PRI A B o0 @ A2 & (Burnham et al., 2003) - i 2
F?}J"/ﬁéﬁ&;ﬁ%)ﬁﬁ?éﬁ’“‘ BTt o BESHRHVCHEEBIADE s RE  HARFF - o

FA O RBORILG P AR LIRS P X ST R
B EEHR  LAFE L Y ER S RDOF S FR R A BB IRIR S AT
BarmgkF R > FPEEFHEERT & EPHF &9k T (Ganesh et al.,
2000) o § — B A G HRAR S pE o fy‘w‘lﬁ*p FRBRIPF LT {3 ERL Mgk
TR E- B3R 34 M AR 7 sk wE (Matzler et al.,2015) ©

¥ o BTG ASNIRIFNR Y iRl B B E o WRBKREF G
iZ (Edward and Sahadev,2011) - § Rfr R B3 & » BERGP\UFZ2 M %o 2
REE B EST IR 1 (Poloand Sesé,2009) > iEm HBA LSRR o Flt > E & { 3
BESHRABEL > B P REFFE AR R AARFRA LB LIoL P T

BRESHIELRLALT L i oM %o

20



23RIFBRAE

231 FREBPBRAZARZL TA

JRIFEBRA-EALFSPEMETF wk EF T B AL B E ¥
PR B B BRA IR ERE G L LR DT A o Cardozo(1965) B % % 11 PR IE
BLRPLEDEF RS RBFIRIR LR R L L MY 75 ¢4 > Wirtzand

Bateson(1995) 3% » PRAXG R R B TUE ZARFATHE F TR E 0 R

>}
o
G
|4
=
palad
0
o

2 AH Aeeh A 7 i o Anderson and Mittal(2000) 4p 21 0 RIS LR AL FT

A e ER TS o F o PRIFB AR 2RI AR

@;
m
w
2

Spreng(1993) %5 > AEE BT Tdp i | F YRR 1 o R MR I ARrr A 4 o
B e i o Woodside et al.(1989) sR iz BEZ ML L Gd R 75 A2
sRERY Bk R 20 % IR o Anderson et al.(1994) %5 FRI%E & R 2AF E HIT I T 5 aph (s
7 o Fornell(1992) Rl s @ RIS & A A& B & JRIFPEY S%R2 5FE 1
SRE o gt ¢ 5 Ostrom and Tacobucci(1995) 3% 5 AE Z 30 & 52 JRAF2 ) F 2 3nivg
Pz ZPE o WL AETR LA PN o A MBS FHRNBLAR L LE 0 FRA0E

2-2 -
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# 22 PRIFB R B Z K

5 ¥ HEARLL Tk

Cardozo(1965) | MEZ YA S » &% chalio § @ % 2 % A8

TEHPAX 5 > PIRE T BARR R o

Oliver(1981)  AF %% & 8% e IR F b &) § 55 2

Rust and Oliver(1994) % & SAT Z 4 &8 * - FIRIEHTA 4 i o iF

Westbrooks(1980) 7% & A 7 R ek k 2 & o3n i i ¢ jﬂz ST X IR

PZENY SRR

Fornell(1992) | #% R & — fBAEM I i o 7 T3 3 (5 90 A 4 enpERg 1
fi o

232 FRIFB R R 2 I
ECEAIRIFAR LAY P A REVEA BERREHR - F A NFEHFRIK

B2 o7 Fes 5T s e % ELak(Anderson et al., 1994) - £ —‘ﬂk KR U AN

A LA ekt R pLgh(Woodruff et al., 1983) ©
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~

R TR LR
(—)~ #F 2% % ELE(transaction-specific perspective)

RS LR LH N B T RS FRBRA AL PR
(Anderson et al., 1994) » * 5 JR%4%f§ i% & (service encounter satisfaction) e
Anderson et al.(1994) % " PRIFGE L R IR L H Y F 2 F s =G o
Woodruff et al.(1983) a5 » AEZ SR Mg F TR Y FRT > #30 @ * 2 508

sraef nif B0 Bw A G 2 TR e

(=)~ & # Bak(cumulative perspective)

ML RDAED KA ERFF OGRS T TR LA SRR - R R
Ak fTA A hEERIE LR o Fornell(1992) FRi%% & A S An g £ LR &3 7

MG > T 0 EEFREE RS R Faat)- B
SRR R R
(=)~ AT ELE(cognitive perspective)

Westbrook (1980) PRF%i% & & i} ¥ HrRy e A & rin- AT i
72 o Kotler (2000) AE % % R, % #AE % Gpbf #ensglh > BRI A SRR iT

B eomm B B B
(=)~ FR MEE(affective perspective)

Westbrooks(1980) % & & ¥ & M el k .5 - 3n s i ? —FTIJ fts E R TE
ng‘ﬁﬁ%°mwm9%)ﬁ*’ﬁiﬁﬁﬁiﬁﬁ—ﬁ%ﬁ@\%%ﬁ
FE fis o Oliver(1981) 5 » E R A AHTF - BHREF B 2R A §
5 A AT I DF -
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24 @R

241 BEBEL &

LEAEFRE BT E NN AR e fER P EOHBAHREFET L - &
W2y AT EA T LA AL R R RIS X IIMASFZ (e.g, Gurjeet et
al2012) e BRAWEE » ¥ A LT TS FFHE K ALHAR 20 F kD e

B EERLGAE o RA RS FARARRI SFTET  ELBAART A

{;—4
=
}
Ei
‘EW-
=
%‘
=
e
R
‘X
3}&
(-mu
W
il

DR BB F R o A - ek o

GREE R T v AR RAR S m%‘? X B EALT A B Biadi(eg,
Jones et al,2000; Ranaweera and Prabhu,2003; Aydin and Ozer,2005; Yanamandram and
White,2006; El-Manstrly,2016) « & R P2+ - TEFTF > @ 2 BL AR ETH - T

A e M BB AL LT B @R OF R

242 BEHEL G

B RS T ¢ 0 Jones etal(2000) dp 01 B HERE A S A ER B oEH
A A e R e gl 4 o AR R B A R B PRGE A R cnl R R o B R
ARG EBEIRBR R o TR IR ARy 4 ol L o TR EB

Adp s B L F AR R K AP B R AP 0 AR RSB ERERT

JRIES & R L MR BB -

Burnham et al., (2003) % E # & Al * 54 o BN A o = AR G A >
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BAAEY A HEAA A A PRI S A B AN AL 2 A

MR AN A {E-H L EZBREEBES A MRS A MRS AR

% & o gt ¢k > Chuang and Tai(2016) SR A5 L 4E@Ee. > BB A0 £ 5 # N JIE 47

4 AL IE A F

BEFLFHYBELR ST E FlF 0 &7 { 4943 > Yanamandram and

White(2006) #£iE# B LB LEFF AT B ORERE FFTHLEFZ > A9 :

S A~ F s B RILF - PRAXAT $C o Ranaweera and Prabhu(2003) 3% 1 7 = ~ # &
e s A RESAE L Y AR o ¥ ¢ Gurjeet et al(2012) 2 411 = B e

HERw g FlF > o6 RS T CBERE S T~ K JRIBBR A B

ZEHAEF - HY » BARGEEF OB ERRT]S o

F 7tk & e384 > Chuang and Tai(2016) %32 1996~2013 4p B < )I?e CEILT R AYE

(e.g, Ranaweera and Prabhu,2003) ~ ¥ + F i*(e.g, Gurjeet et al,2012; El-Manstrly,2016) -

4117 ¥ (e.g, Jones et al.,2000) 5 & X DA 7 A X o Kot
Q i@ﬁ%é_’%“— °

A4 B ERA AT R B

258 EE PR

FE 2% PR (customer loyalty) ¥ — fa k4% i & > ¢ 258 £ 0B E & B - Jones and

Sasser(1995) A AR Z L F RV K = B o w8 (731 » £ B B (intent to repurchase)

# {7 % (primary behavior)fr#7 4 {7 % (secondary behavior) - £ ML R > i E € £

AEOMLE A MDA BRI LA o AR TR 0 Ag PR OE R S RkE R

\'H

)

e A AP THARE T F - Ad o M2 75 - Lametal (2004) #hp

LR A 5 e (recommend) ~ £ & EE R FE (patronage) ° ¢t “F 5 Oliver(1997) Rz
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LPFR T AL RS APFERRLFFL RS B R A RIRE S -

i
woE
Y
s

P BILCTLE GO ATEN RN A SR BEE R -

=2
o=

N
=)
Rt
—
i
T
g
PN
(\»
<
R

AR R 22 AT 0 B R AR L A AN T 26 BEH A 6 2 B

o

P A PRR R R (2008) 2k 4B A FRERALL B 0 RIS RIS
LR BESABPELEBERZMG AP S5HT RBSTHRBEELA VIR
IEBRRAHBEL AR BESIAHGEELLSR 7 Lo HEFRE - B A5

¥

ZRHEPBROPTCE ANVIRBER LRI LT LR PR Tk o

it i @ i BAR(2015) 124 A 4R g R BB B G B 4R 3 2 5 A B A RIS
FrdlARSLPRLIME e FRBFHLFRELRLL LR FF - F
M RIEG e 0 EHE R T ﬁﬁﬁw? MELECLPRLIMB oW AT A S o

EApP g BN FH 0 A5 R

Li,C.H.2015) M2 B enR Py § 2 PERRT LAY BHES A2RE
B2 M o HEEXHT BB ERTERAHES A ¥ % Matzler et al.(2015) #

WA AHA MA)E P Ack s ARLAELBRLT - TP AFTRAEDE

B BB ARELPRTEL Y (R R BEBER, > A7 FH -
Matzler et al.(2015) ™ ICT A ¥ 5 2 ¥ % » S5 I R FAIRGFS -4 5 R i

A FHBEGHR S IRIFBLE  BES AL BERE B > BEEKR - BEERL
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BeMRARIAAHEA T R LA R RABELR - I AT RB Y
%

P FIT R M FEHMEA L R R -
27 8
l‘,—?@ )EJ\“?”@F‘W ’ *Eﬂm}‘}ﬁ.‘_@ ﬂ v ﬁ)irﬁ 'r.' /5 ,E.)ifjﬂs ;f#)i'&'g

Feom o L jpalchhfpd by > PEREILFRAFEENFRLE  LTBR

BUESHELBRRTL - c ALIULEF - REWT > 7 A BLAWE " A §in
4

ML LT RN EFTOBERE Y R F A NEEBEY R FS o F
R FF 3 44 Matzler et al.(2015) %Ry S B A AL LBRF DY 4 -

&ﬂ’ipiuiﬁﬁi%ﬁﬁé%ﬁﬁé’&ﬁ%éiﬁ#%1§$°%*#
Hdsha 20 WRIRISZERD DE LR SO IRBETORY BT R @;uﬁsa]
FALR o Fl o A G S Rie foFRAQ2015) MRMER IR ER . Tl

PRk 0 RIS

¥k T{ia o BEFTREMEE > RIS EARRSE o LR EEY

|

{
B A SBEIGATE o F - B A i skAR § pF o ,]*ﬂé’ﬁ FaksPFoRT o Bl
HERL MG LR o Fl¥t 0 28 37 %% Matzler et al. (2015) w3 > ¥ #

HAp M FL A

it

FE AT R AR S Y DY ) R AERREET BT A
P § ook BRAEE LSRR RS SRS o FR s AL A R

FTBERER 2 IRBET HEBER BT BEREE LSRN G
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3.1 & #ﬁ.‘% #2.7% (Structural Equation Modeling, SEM)

ARG BT A2 05" (Structural Equation Modeling, SEM) & iRl 4p B B3k 2. 2 87
TR B e S AR - PP A TR ] 2 2 AT R A fe e
PRI TE ST - AT o B ARNARFET S 2RV E 0 B R T R
(multivariatr statistics)e— T > F B & 53 H Faoa X A a e T R a4, &

TREA Y BT RS R

- AL ki SEM Buptgcd ¢ k¥ AT § 47 * A LISREL & AMOS » ##7 7
i * AMOS #8282 74 7 - AMOS(Analysis of Moment Structures)&_#- ik % e A7 D i
o v ERFELIRPIER A RRIEE A4THEG] o Vb EHRF AMOS itk
7w B4 A 47 B2 BBk - AMOS { £ SPSS 7282 — - 7 SPSS FALF T

oo SR ATT R o
32 A RS BER

MY g 2~ BB Ghg R B(2008) R R R MRARS RIS R
B-BESABEELLBEZAH > ¥ 2B Matzler et al.(2015) ~ Picon et al.(2014)#5
He A ed fonk o ptdh o fo & AT 2 Y FvE o 4o~ B % (Matzler et al.,2015)
R IRTE S 2 5 (5 ¢ foi2 G475 2015) » FIo o AP F 1L R SLH F PRAE ST -
BESHR SRIFELE - HER BEELPR SN AFYE fﬁ(ﬁr’ﬂ3 1) o
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HEE

H1

RIS
FERE
= S
g H3p3

Bl 3-1 47§ % 4

3.2.1 BRI RZLFF B3R

R IRIREE B OBEARRF P TSR RS EDF RS
¥ Ap B

PE AT N E RIS R c BEERE IR LM A S BRI R T

\TN =k

J‘\_"F€ wﬁ;&wﬂ- .ﬁz B * g rr,}—}iﬂl,’ijz.lé S 8 G _1.5: ﬁ’&rﬁ rrhpﬂp s

(Ganeshet al.,2000) » F]* $32 JRAF & € F % 9% f o Sharma(2000) A-B T (7 41 5
AR Y 0 A S SERETR T RS M KERF 5 B & Bk oo gt b Matzler et al.(2015) #
HEHRHRART Lo ot AT RGN T BXK o

Hl: B SHRERDBEFT2LRE - Ef oMo

H2: BESHRARBBIRZLE > oMK o
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BB R Y Y o JRARS P ERIAE R R T A Ap PR & o 1945 Zeithaml and
Binter(1996) & & & id F chde RIEPRIS & B % o RIS &3P 32 & 30 JRIR & T ehiE

» #7103 K 7 3 48 I (Spreng and Mackoy,1996) « PRk & AL ALAR § (FPRARS & & 0

?‘*

P
FREIRBFELAESRE R AT F o ¥ ¢ Zeithaml et al.(1996) dp dio PR € B AR

=N

% %)% (e.g.Meesala and Paul,2018; Taylor and Baker,1994) - Bitner(1990) %7 » PRF*

Y
o

R TR BGEARE Y 2ok k o T 0 AT R R T BGK -

H3: RIFSFTHRBBLARZE > L 2w Bk o

(- OFFEYLB AR

@ﬁs?],fiff‘u*sﬁ*#']i? ko FR B - 45 d AU EFEL TR
el HEEK o BMBLA B NQUFEE > FIEMMENT IR o FHERFT B wER
T d AL E o R A A R Mauk & & (Vansteenwegen and Oudheusden, 2006 ;Cheng,
Y. H.,2010) o F]pt > pFRF R AT AR > RERKRF BRI AR -

BRPRF > ¢ AP RFRRFE b FRER o B9 8 Pk FRER BT

FE AP > R FEFRL o Ra > BmiEEE > RIAAY NSRS A

(7

BT c BRI ARERET > BT R REENIRBE T DR B R
Boo BIE o AT ARG TR e

ERRMA SRR R2ZE > Bt o B ko
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Hadas and Ranjitkar(2012) %7 3 » dg D1k 2 BF B4R ST AL & oo
CHATIEELSR Y - TEE T AR - R EE 2R HIIERPFALALES Bz
FREH - F AR FIERRLET LX B R FEHRE > PIF 52 A2 @R IRBEF T 2
(BRAAL> 1994) > G RMABE L AR o " T2 B REERETART > BERKRFAELA ©
Flt 0 106 E AR E LR AFELY B PR KRNI FERIRLA

SRR R -

H3-2: 2R a2 R3A B2 E0dphfiho

(Z)F B IRFRLL BRAE

Cheng, Y. H.(2010) #dfedc i saimd 2 Bjg—- ~ ¢ > § %L 2@ L P Ly
AAPEFFHEARET  FEIRINE RGBS REABRLR - BrERTRIRBD
Fo VIR E B RARR 135 106 EE SR E L v A AL > H P T d Hb5
e B L AN L > 278 L F 854%CE4 B R 23.8% - BH AL 61.6%)
2B EE 14.6%(F < B L 127%~ 24 3 B L 1.8%) o Hr I L R R L FRA
RFRBETOERFF o 242 FarnFal i i A 1§ kg aenr &8

Moo HA BRSO HABAR -

106 EL T L e ALY R EIHN LTI B A AR EMERTH -
Hoe o B RRFZ N EE T RIS BB EE ) SRP L GE AR

NS X LR T RIEER LS N - I £ £ § - E SR 4T0E
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HY > 0|2 TR I DALY PERLAREREO0%) # 2 E 8
B-mABREAA47 > W EEEE Y RLRB ORL > B AR % Bk s

m*ﬁ

GRAFE e Alin? H#EBFQOIS)SEL Y - HREGHHBRLAT I oA

o

x

?’“Qi@ﬁ;ﬁﬁ? "}?i{‘%%ﬁ””lﬁ?"/ 4 e i‘ﬂ}u ‘li*mFRz%rr%‘r'*?/%
BREAZRDEIL c B F ~ F 2 A2 502 PY2008) %7 3 ¢ - B FlF A 17 MR IE
SEFEATR L@ Bt ~ T s BB ER S - FRRPEET X
fhoBd > X 2P AR RILFE 2 JRGFFFTEARD- T HWRRLARAEL BT o F

B TR

0w
o

H3-3: FALEIRBZAMEHNBIABELZLF >  E1 Bl

3.2.2 BEME LBALFT BR

hiEd Y O RBR ARSI RIIIERELELBRORLE FE(eg
Ranaweera and Prabhu,2003; Gurjeet et al.,2012; Ningsih and Segoro,2014; Picon et al.,
01) - BEERPBREF Bty §F MY LHEME 75 MY A58 7o MES
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	    在學歷部分，具大專院校學歷的旅客佔6成，顯示國人之教育普及。在生活圈部分，在北部生活圈佔22.5%、中部生活圈佔23.8%、南部生活圈佔47.6%，東部生活圈佔6.1%，因問卷發放地點為臺鐵新左營車站，故南部生活圈的旅客較多，然而以因為發放時間為連續假期，許多返鄉的人潮也不少。最後使用臺鐵的頻率，一周3次以下的為多，顯示出旅客較不常使用臺鐵做為主要交通工具，這與返鄉旅客的性質有所相關。

	表4-1 樣本輪廓描繪

	    在服務品質此部分，KMO值 0.878，Bartlett’s球形檢定的顯著性P值 0.000 <0.05，顯示適合做因素分析。服務品質之因素負荷量皆大於0.5、建構信度為0.960，平均變異數萃取量為0.730，皆符合標準，顯示服務品質具有良好的信、效度。

	   在滿意度此部分，KMO值 0.893，Bartlett’s球形檢定的顯著性P值 0.000 <0.05，顯示適合做因素分析。滿意度之因素負荷量皆大於0.5、建構信度為0.954、平均變異數萃取量為0.776，皆符合標準，顯示滿意度此構面具有良好的信、效度。

	    移轉障礙第五、六題之因素負荷量皆未大於0.5，因此予以刪除題項。在移轉障礙此部分，KMO值 0.784，Bartlett’s球形檢定的顯著性P值 0.000 <0.05，顯示適合做因素分析。移轉障礙之因素負荷量皆大於0.5、建構信度為0.845、平均變異數萃取量為0.530，皆符合標準，顯示移轉障礙此構面具有良好的信、效度。

	在忠誠度此部分，KMO值 0.831，Bartlett’s球形檢定的顯著性P值 0.000 <0.05，顯示適合做因素分析。忠誠度之因素負荷量皆大於0.5、建構信度為0.910、平均變異數萃取量為0.670，皆符合標準，顯示忠誠度具有良好的信、效度。

	本研究區別效度於下表4-4，區別效度(Discriminant Validity)為構面是否可有效區隔出不同的構面，Fornell and Larcker (1981) 提出結構配對的相關係數小於與該配對相對應平均萃取變異量的正平方根，代表區別效度良好。雖然服務品質的AVE平方根小於服務品質與服務滿意度的相關係數，以及移轉障礙的AVE平方根小於移轉障礙與忠誠度之相關係數，其於測量模式中所有區間都符合標準，因此本研究認為其具區別效度。

	一、 H1:  移轉經驗對服務品質，具負向影響。 

	    依據本研究結果顯示，移轉經驗對服務品質，具有負向關係，其結果與 Burnham et al. (2003) 一致。亦即移轉經驗越高，因為具備較豐富的產品或服務知識，對於服務品質有較高的期待與比較基準，因此移轉經驗對於服務品質，具有負向關係。

	    對於過去搭乘過高鐵、捷運的旅客，容易將之與臺鐵進行比較。兩者在成本結構、票價、定位等因素不盡相同，所提供出來的服務品質有差距。但對於旅客而言，好的服務品質是基本的要求，並不會考量其他因素。因此，對於臺鐵新左營車站，如何把握每次與旅客接觸的機會，提升服務水平是重要的課題。

	二、 H2:  移轉經驗對滿意度，具負向影響。

	    依據本研究結果顯示，移轉經驗對於滿意度，不具顯著影響，其結果與 Matzler et al. (2015) 不同。亦即移轉經驗與滿意度並無顯著關聯。顯示影響滿意度的因素繁多，移轉經驗無法顯著影響。然而，受訪者在具備相關移轉經驗之下，縱然具備可比較的基準，但並不會對於滿意度做出直接的評斷，即可能透過其他因素影響滿意度。

	三、 H3:  服務品質對滿意度，具正向影響。

	    本研究結果，無縫運輸服務品質對於滿意度具備正向顯著影響，其結果與 Taylor and Baker (1994) 一致。但若將無縫運輸的服務品質細分為空間、時間、資訊與服務的無縫進行探討。可發現時間、資訊與服務無縫顯著影響滿意度。但空間無縫對於滿意度則不顯著。       

	    對於交通運輸的旅客來說，旅次目的主要為上班、上學通勤、旅遊、返鄉等，旅客往往是為了達成其他特定目的而使用交通運具。換句話說，交通運輸提供旅客行的權益去滿足其他需求，旅客較難對搭乘產生較高的滿意程度。再者，因為交通運輸往往具備與工作人員短暫服務接觸的特性，因此，對於交通運輸而言，服務較難以精緻、細膩化。然而，服務品質對於滿意度的影響具有舉足輕重的地位，若要提高服務品質，必須重視每次的服務接觸點，提供最貼心的服務。再者，車站亦可主動舉辦活動特色的活動，創造旅客的主動需求，吸引旅客從各地到車站。

	四、 H3-1: 時間無縫對滿意度，具正向影響。

	    本研究結果顯示，時間無縫對滿意度具正向關係，其結果與 Vansteenwegen and Oudheusden. (2006) 一致。亦即，時間無縫做得越好，則滿意度也越高。因此，透過場站動線設計與規劃、調整時刻表，以減少旅客轉乘、等候、旅行的時間，可有效地提高服務品質，促進旅客滿意度。

	五、 H3-2: 空間無縫對滿意度，具正向影響。

	    空間無縫對於滿意度，不具顯著之影響，其結果與陶治中和范傑智(2015)不同。此乃由於本研究僅以臺鐵新左營車站進行問卷的發放，而新左營車站為臺鐵、高鐵共構，所以旅客對於空間無縫的知覺較不明顯，因此影響調查結果。

	五、 H3-2: 資訊與服務無縫對滿意度，具正向影響。

	    本研究結果顯示，資訊與服務無縫對滿意度具正向關係，其結果與陶治中和范傑智(2015)一致。良好的轉乘資訊與人員服務，可減少旅客在陌生環境中的焦慮程度，促進旅客滿意度。當資訊與服務無縫做得越好，則旅客滿意度則越高。對於車站而言，簡單且清楚的提供旅客轉乘所需資訊，包含車次、時間、月台、準點情形、停靠站、行駛時間等，可有效提升旅客滿意度。此外，把握服務人員與旅客的有限互動機會，主動關懷、熱情親切的服務旅客，亦可提高旅客滿意度。

	六、 H4:  滿意度對忠誠度，具正向影響。

	    本研究結果顯示，滿意度對忠誠度具正向關係，其結果與 Gurjeet et al. (2012) 一致。滿意度是維繫顧客忠誠度的重要因素之一。良好的滿意度，將促使顧客有較高的忠誠度，而忠誠度反映在消費行為上(例如:購買頻率、數量、推薦、口碑等)。

	七、 H5:  滿意度對移轉障礙，具正向影響。

	    本研究結果顯示，滿意度對移轉障礙具正向關係，其結果與 Matzler et al. (2015) 一致。滿意度將導致消費者產生慣性，並創造出較高的移轉障礙。對於旅客而言，產品或服務滿足期待時，旅客將產生慣性，亦即偏重選擇自己原有熟悉之運具。

	九、H6:  移轉障礙對忠誠度，具正向影響。

	    根據研究結果顯示，移轉障礙對忠誠度具正向關係，其結果與 Jones and Sasser (1995) 一致。移轉障礙越高，則忠誠度越高。車站必須同時考量並塑造移轉障礙，使得旅客不易移轉到其他選擇交通工具。對於新左營車站而言，未來面對的挑戰是高鐵南延至屏東的可能性，雖然高鐵南延屏東遇到的挑戰不小，包含技術、財政與效益的困難，且目前尚未定案。此外，高鐵預定地屏東站在六塊厝較為偏僻，即使高鐵旅客直接搭到屏東後也需要其他交通工具轉乘至其他地點，意即可及性不足。再者，因為高鐵路線的關係，高鐵到左營後可能必須換車或者轉換方向，方能繼續行駛，因此對於旅客不見得方便。若高鐵南延屏東則對於新左營車站未來的定位將產生莫大的變化，因此必須及早因應做出調整，並創造移轉障礙。

	十、H7:  移轉障礙在滿意度與忠誠度間，具中介效果。

	    移轉障礙對於忠誠度之影響大於滿意度對於忠誠度。亦即移轉障礙相對於滿意度，為影響忠誠度的最主要因素。另外，透過中介效果的檢定，可發現移轉障礙在滿意度與忠誠度間，具顯著中介效果。亦即滿意度直接影響的效果較弱，需透過移轉障礙作為中介變數，影響忠誠度。

	    滿意度固然重要，但移轉障礙更是強而有力的手段，能維持顧客保留。對於車站而言，可從人際關係、知覺成本和替代品吸引力進行改善，創造較高的移轉障礙。首先，鼓勵工作人員展現熱情與活力、親切問候、細心關懷旅客，建立旅客與工作人員的信任感與熟識程度。再者，透過行銷方案(例如:會員制度、里程累積等)提高旅客移轉到其他競爭對手的成本 。最後，塑造企業的競爭優勢(例如:提高可及性、降低旅行時間等)，降低旅客對於競爭對手的依賴程度。

	第五章 結論與建議

	    本章節共分為四個部分進行討論，分別為研究結論、研究貢獻、管理建議與未來研究建議。並且依本研究結果，以下將進行分節說明。

	5.1　研究結論

	    本研究結論與研究目的相互呼應，如下所示。此外，關於研究目的四將於5.3節探討。

	二、 研究目的一:  探討無縫運輸對於滿意度之影響，並提供新左營車站營運之參考。

	    根據本研究結果顯示，時間無縫、資訊與服務無縫對於滿意度的關係是顯著的，但空間無縫對於滿意度的關係是不顯著的。其結果與陶治中和范傑智(2015) 的研究相似，旅客對於時間、服務無縫感受較明顯，其次才是空間無縫。本研究認為空間無縫相對上屬於硬體設備，新左營車站目前在空間無縫上，所遭遇到的問題為電扶梯數量少，且運行方向為單一方向，對於旅客較不方便。另，電梯的故障率亦較高。因此，部分旅客對於空間無縫的表現上較不滿意，造成空間無縫對於滿意度並無顯著之情形。

	    根據本研究結果顯示，移轉經驗負向顯著影響服務品質，其結果與 Burnham et al. (2003)的研究一致。亦即移轉經驗越高，具備更多的產品知識以及比較基準，因此對於服務品質較難以滿足。對於共構車站的旅客而言，具備移轉經驗的特質，所以研究結果與實務上是一致的。惟本研究以臺鐵新左營車站往返屏東的轉乘旅客為調查對象，新左營到屏東的主要交通工具仰賴臺鐵，其他替代方案並不方便，因此對於滿意度的衡量上較難直接評斷，亦就是移轉經驗對於服務品質顯著，但對於滿意度較不顯著的原因。因此，本研究推測，若是調查對象為台北車站或板橋車站，移轉經驗對於滿意度則可能有更高的機會顯著。

	    本研究係探討臺鐵轉乘運輸之服務品質、移轉經驗、滿意度、移轉障礙與忠誠度。研究結果顯示，移轉經驗負向影響服務品質，但對於滿意度並不顯著。滿意度、移轉障礙對結果變數忠誠度，具顯著效果。此外，移轉障礙的中介效果，大於服務品質對於忠誠度之效果。

	    此外，移轉障礙為滿意度與忠誠度間的重要中介因子，其影響效果更勝滿意度。過去大多數的研究認為滿意度為忠誠度的最主要影響因素，然本研究認為存在競爭狀態的情況下，移轉障礙是更有效的影響因素。亦即移轉障礙為滿意度與忠誠度間的主要影響因子，其結果與池文海、邱展謙與林竣曜(2008)的研究一致。對於共構車站而言，除了加強自身的服務品質外，更應該創造出有別於其他替代品的價值服務，才能有效的保留顧客。

	5.2　研究貢獻

	    本研究以AMOS統計軟體，探討本研究共構車站的忠誠度建構模型，對於交通運輸業有很高的適切性。並且各構面的路徑分析上顯著影響，最重要的是本研究補足既存文獻不足之處，並且得出以下貢獻。首先，滿意度並非建構忠誠度最主要之因素。過去研究中，滿意度為影響忠誠度最主要的因素，然實際上滿意度僅為影響忠誠度的因素之一。尤其，在實務上資源有限的情況下，將資源投入在最有效率的改善方案，方能符合社會的期待。對於交通運輸業來說，建立其他競爭者無法越界的競爭優勢遠比提高滿意度甚為迫切。特別對於共構車站而言，消費者具有多樣選擇，服務品質並非最主要的優勢，企業應加強自身的競爭優勢。

	    第二，滿意度為移轉障礙的前置因素，且忠誠度為移轉障礙的結果變數。亦即當企業具有較高的滿意度時，可以有效創造出消費者的移轉障礙，使得消費者不能隨意進行移轉行為，否則將付出過高的成本。因此，本研究驗證滿意度顯著影響移轉障礙，進而影響忠誠度。

	    第三，過去影響滿意度的研究中，較少注意到經驗此構面，當消費者越具相關產品與服務的經驗，亦將難以被滿足。本研究結果與Matzler et al.(2015)的研究結論不同。 即移轉經驗對於服務品質有負向關係，但對於滿意度並不顯著。這結論顯示共構車站的旅客，需要提供更好的服務品質，方能讓旅客有所感受

	    第四，共構車站相對於一般車站，轉乘服務品質是重要的。以無縫運輸的觀點探討車站的轉乘服務品質，分為由時間無縫、空間無縫、資訊與服務無縫進行探討車站服務品質，以符合共構車站的特性。

	5.3 管理建議

	    臺鐵新左營車站是國內少數具備三鐵共構(高鐵、臺鐵、高捷)，每年乘客人數約300多萬人次並且逐年增加，因此探討轉乘運輸服務品質顯得格外重要。根據目前營運現況進行探討。在空間無縫構面，考量共構車站旅客之型態，新左營車站候車環境尚未完善，諸如電扶梯、電梯設備不足，係優先改善之項目。在時間無縫部分，透過近年幾次時刻表之修正，已有明顯大幅改善。然，臺鐵自身的準點率必須要再提升，以免降低此部分的成果。資訊無縫部分，無法快速即時反應相關列車資訊，近期將採購數具多功能資訊機，與大幅建置通用引導標示，將有效提升此部分的表現。最後，服務無縫的部分，服務的精緻化的成敗取決於第一員工與顧客的互動，唯有員工發自內心的做好旅客服務，方可能提升服務水準。據此，企業或組織，應當打造能蘊育優質服務的環境，並針對服務品質之缺口進行改善，滿足旅客之期待。以下針對本研究結果提出以下建議。


	(一) 對於共構車站而言，建立移轉障礙相對於滿意度是更好的策略。

	    根據本研究結果顯示，增加移轉障礙較滿意度是更好的策略，可從下述三個方向進行改善，分別為人際關係、移轉成本與替代品吸引力。首先，透過熱忱的員工與旅客親切互動、多元的運送服務(包含人、車同行，親子車廂等)，來增加對於使用臺鐵的依賴性。第二，重新檢視現有會員制度，提高會員所享有之福利，並提高會員轉換的困難度。第三，檢視消費族群，透過通勤車站的廣設，增加臺鐵的可及性與便捷性，以削弱其他競爭對手的優勢。

	    經本研究訪談新左營車站值班站長所言，高鐵與臺鐵旅客性質本來就有所不同，高鐵延至屏東並不會在市區，也需要轉乘的服務。另外，大部分的旅客不一定是到屏東市區，也可能是到其他小站，不見得方便。因此，做好轉乘服務可以維持臺鐵的競爭優勢，創造出較高的移轉障礙。

	    

	(二) 透過改善時間無縫、資訊與服務服縫，強化服務品質較有效率。

	    根據本研究的結果顯示，旅客對於無縫運輸是重視的。其中又以時間無縫、資訊與服務的無縫最為重要。時間無縫，係指搭乘運具與接駁運具間的營運時間或時刻表無法有效配合，造成使用者無法在可接受的等待時間內搭乘公共運具。管理單位應該站在轉乘旅客的角度重新檢視時刻表，透過密集的班次與縮短列車旅行時間，減少旅客因等待所造成的不確定感。

	    資訊與服務無縫，係指因運輸相關資訊提供不足或不完整，導致使用者無法快速取得所需的資訊，或因服務品質提供具有落差，進而影響搭乘意願。在站區透過資訊科技輔助，提供多元資訊，降低旅客不確定感。此外，透過完善的教育訓練與改善薪資福利，培養員工服務之熱忱。

	    經本研究訪談新左營車站值班站長所言，在人員方面，配合定期的教育訓練，並且建置完善的志工服務團隊，以彌補人力不足的缺口。在志工與職業代理人的招募甄選，優先尋找外語能力佳與具備服務熱忱之同仁。在硬體方面，透過改點增加客車密度，特別是新左營與屏東間的區間快車往返，使得旅客等候時間降低。改善車輛的設備，包含無階化、改善車廂播音系統。在軟體部分，改善車站播音系統以及車站動線與指引。 

	(三) 對於具有移轉經驗的旅客，應提供超出預期之服務。

	    有鑑於具備移轉經驗的旅客，較難以被滿足的特性。除了提供基本的服務之外，更應該優化服務，讓服務能精緻化，方能有別於其他競爭者。對於車站而言，傳統上準點、安全、便捷都僅是基本的服務，應設法提供別出心裁的活動，或創造出進階的價值，讓搭車不在只是單純活動，而是多種需求的滿足。以新左營車站而言，因結合百貨公司，提供旅客休憩的機能。在車站付費區內，亦設置親子互動區域與小型展覽，提供旅客多元的附屬活動。

	    經本研究訪談新左營車站值班站長所言，增強車站其他附屬功能，像是舉辦文藝活動。增加車站多元性功能，像是環球百貨的餐飲與遊憩功能。不只滿足旅客的搭車需求，進一步創造出超乎預期的服務。 

	5.4 未來研究建議

	    本研究在服務品質與滿意度理論之下，提供交通運輸業一個完整的模型，但是在研究上有以下不足之處。首先，本研究因為發放對象為匆忙的趕車旅客，樣本較難取得。在時間壓力之下，是否能反應出真實的想法，是值得商榷的。第二，本研究受限於時間與能力上的限制，僅以新左營車站的旅客作為樣本，無法探究各種樣態的共構車站。

	    本研究根據上述的研究限制，提出以下幾點研究建議。首先，增加不同交通運具間的互動探討。本研究因研究限制，僅以臺鐵的角度作為出發點，希冀後續研究者可以克服層層障礙，並探討不同運具間的互動，增加轉乘服務的完整性。

	    第二，縱斷面的探討。忠誠度是需要長時間的培養，但本研究受限於時間、能力上的限制，本研究無法做出縱斷面的研究，無法表現出企業過去到現在的演變流程，因此希冀後續研究者可以克服此議題，做出更有貢獻的研究。
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