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摘要 

 

近年來各城市陸續推行「公共自行車」政策，以解決都市發展所衍生之

交通及汙染問題，達到溫室氣體減量的目標。 

本研究探討台中市公共自行車推動績效與服務品質之課題，參酌 PZB

服務品質概念模式，採用問卷調查法，取得 323 份有效樣本，以了解台中市

公共自行車推動現況，並利用服務品質評價公式，分析受訪者認知與期望服

務水準之差距。 

實證結果發現受訪者對 iBike「自行車有美觀的外型」服務品質評價最

高（PS−ES>0）。此外重要性績效分析結果顯示，「自行車道有完善的規劃」、

「客服人員能迅速的處理事件」、「自行車道有明亮的照明設備」、及「租賃

站的取車地點安全」等四項是受訪者認為重要程度高滿意程度卻低的服務

項目，因此應盡速擬訂公共自行車推動改善策略，提升騎乘者的滿意度。 
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壹、研究緣起 

氣候變遷是人類亟待解決的課題，過度依賴與使用石化燃料，使得氣體

排放溫室效應逐年增加，導致環境變遷與氣候暖化現象日益明顯，加以世界

各國處於能源短缺、倡導節能減碳 (謝雯玲等，2011)，乃於 1997 年簽署「京

都議定書」，更積極動「溫室氣體減量政策」。台灣也於全國能源會議，提出

發展綠色運輸系統、舒緩汽機車使用與成長、提昇運輸系統能源使用效率等

三大政策。 

自行車，一直扮演著交通工具的角色，具有健康、低碳、低噪音、節能

的優點。歐洲國家重視環保概念，考量汽機車所排放的二氧化碳造成氣候暖

化與環境變遷，實施公共自行車作為節能減碳與交通建設的政策。公共自行

車在全球性綠色運輸潮流下，逐漸在世界許多城鎮流行，也被視為稠密城市

環境中，一種低價、高效率、健康的方式(O'Brien, Cheshire & Batty, 2014)。

公共自行車可與大眾運輸網路結合，取代自行開車或其他大眾運輸，成為通

勤者第一哩路或最後一哩路的交通接駁工具。相較於公車或捷運等公共運輸

工具，自行車的便利機動性，讓民眾可以更接近、更容易到達目的地。 

歐美國家為打造自行車城市，莫不積極改善自行車騎乘環境，提升相關

的服務品質，使騎乘公共自行車成為民眾日常生活的一部分，也深受觀光客

所喜愛，發展公共自行車成為城市進步的象徵，建設具有特色的自行車道，

更是城市國際行銷的方式。有鑒於此，2009 年台灣分別在台北市(UBike)及

高雄市(CBike)建置公共自行車系統，改善市民的通勤方式與市容的特殊性。 

在全球 900 個城市中，台北市推行公共自行車的週轉率平均每日達 10

次，位居世界第一(微笑單車，2015)。台中市於 2014 年 7 月設置 3 個租賃

站開始公共自行車系統(iBike)的營運，截至 2016 年 3 月已在台中市建置 76

個租賃站，騎乘總人數達 380 萬人(2016，iBike 官方網站)，市民漸漸養成

利用 iBike 做為上學、通勤的短程接駁工具，尤其市民廣場租賃站平均每日

高達 561 次。然而租賃站數量的持續增加，整體平均周轉率卻由 2015 年 2

月的 7.22 次下降為 2016 年 3 月的 4.36 次(交通局，2015)，顯示租賃站設置

的規劃未必符合民眾需求。 

台中市捷運系統的設置以公車為主要大眾運輸服務。然而，在交通網絡

的基礎設施未健全前，必須提升公共自行車系統的服務品質才能永續經營。

惟各城市的地理環境、人文素養未盡相同，市府和經營者應該依據民眾需
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求，透過經驗的傳承與借鏡，訂定軟硬體建置規範及市場行銷方向，妥善規

劃使民眾安心與滿意使用公共自行車系統。 

台中市政府推動「自行車 369 計畫」以實現自行車道設置政策，希望在

全體市民共同監督下，協助市政相關單位做好基本工作，唯有更完善的公共

自行車設施與服務，才能提昇市民持續使用公共自行車的意願，進而增加騎

乘人數與次數，有效解決週轉率下降的問題。 

表 1 台中市公共自行車租借次數及週轉率 

年度/月份 累計車站數 週轉率(次/日) 

201407 3 7.80 

201408 3 9.14 

201409 3 5.28 

201410 9 7.41 

201411 15 7.38 

201412 21 4.78 

201501 27 6.17 

201502 31 7.22 

201503 35 6.50 

201504 42 6.69 

201505 45 6.08 

201506 51 6.59 

201507 53 6.91 

201508 56 5.85 

201509 58 6.07 

201510 59 6.88 

201511 60 6.61 

201512 60 6.29 

201601 65 4.39 

201602 71 5.07 

201603 76 4.36 

資料來源：本研究整理自台中市交通局資料 

 



3 

貳、研究目的與重點 

台中市 iBike 租賃站在重要交通節點及景點密集建置，未來將擴增至大

甲、豐原。然而面對租賃站的擴增與營運成本增加，而使用人次卻減少所衍

生的營運管理問題日益嚴重。因此，如何改善週轉率下降及提高營運績效，

進而提升使用者對公共自行車服務品質滿意度是一項重要課題。 

此外以重要性績效分析(Important Performance Analysis，簡稱 IPA)，探

討 iBike 的現況分析、市場規模、客戶滿意度等，藉以分析使用者對公共自

行車執行後服務品質滿意度。因此，研究目的可歸納如下： 

1.了解 iBike 推動情形與績效。 

2.了解騎乘者對 iBike 服務品質構面的重要度與滿意度情形。 

3.分析不同背景變項的騎乘者對各服務品質構面之重要度與滿意度情形。 

4.利用 IPA 分析結果，瞭解騎乘者對公共自行車服務品質屬性及落差情

形，提出改善推動績效及提升顧客滿意度的措施。 

 

參、文獻探討 

一、公共自行車系統推動目標與現況 

(一)、國外公共自行車系統推動目標 

世界各大都市紛紛推動公共自行車計畫，當中不乏以自行車城市作為

國際上的城市行銷，積極規劃自行車道，倡導以自行車作為代步工具的政策。

而基本目標是以節能減碳、綠色運輸、環保愛地球為出發點。 

西班牙以改善不同運輸方式之間的交換，提升永續運輸，包括創造新的

個別大眾運輸系統，因應市民日常行程所需；完全整合都市大眾運輸系統，

落實永續運輸；提升自行車作為運輸的通用方式；改進生活品質，減少空氣

和噪音的汙染等。 

瑞典哥德堡以提高騎乘自行車的地位。至於法國里昂則以提升短程使

用自行車，藉由公共自行車系統，提供短程新的行動選項，創造永續的大眾

運輸系統，幫助達成運輸與國土使用計畫的目標，包含減少污染排放、減少

交通壅塞、節省道路和停車場的成本、行政開銷、能源保存、減少碰撞危險、

促進大眾健康與國土使用發展的理性成長。 

加拿大蒙特利爾鼓勵短行程使用公共自行車，不要開車。法國巴黎推動

包括維護空氣品質和大眾健康，改進所有運輸方式的移動性，期能成為一個
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美麗的宜居城市，並且能激勵經濟活力與強化區域團結。至於華盛頓特區中

心則以提供更多運輸選項，以達減低擁擠的程度。 

(二)、國外公共自行車系統演進與現況 

19 世紀末歐洲的道路交通系統惡化，自行車成為改善道路堵塞的綠色

載具，也帶動全球推行公共自行車的風潮。公共自行車系統(Public Bicycle 

System)的發展過程，約略可分四個年代，第一代是 1965 年在阿姆斯特丹發

展的免費系統，稱之為「白色腳踏車」，提供免費自行車，可在任何地方借

車還車，由於免費使用又無上鎖配備，造成自行車嚴重被破壞及偷竊等問題，

最終停止營業(DeMaio,2009)。第二代是 1995 年在哥本哈根發展的投幣式系

統，自行車具有特殊設計規格，業者可以在自行車車身刊登廣告，改以投幣

付費的方式，並設有押金制度，利用車鎖、車架、鎖定自行車使用和硬幣返

還，此計畫大幅改善第一代的缺點，增進了自行車歸還、減少失竊的風險，

但是匿名使用且無使用時間獎勵，自行車還是遭竊。第三代智慧型公共自行

車，改以智慧卡取車、還車，藉由智慧卡儲存個人資訊，追蹤車輛狀況以防

止失竊，結合手機提供停靠站的即時資訊，以自動化租借方式減少管理人力

需求，營運大部分是公私部門合作，主要由大的廣告公司建置和營運，此系

統成功的降低失竊問題並減少營運成本，也使得公共自行車開始在全世界

不同城市發展，為全球使用最多的系統，包括台灣。第四代公共自行車系統，

包括移動式停靠站，太陽能停靠站、電動自行車，可依據使用需求來決定設

置租借站的位置和調整租借站的自行車數量，租借站及自行車上都可以結

合行動電話等資訊系統，提供該地區即時的交通及其他相關訊息

(Midgley,2011)如蒙特婁-BiXi，哥本哈根-GoBike。各城市公共自行車系統的

建置與發展，隨著政府政策、財政預算、城市特色、地形及氣候等因素而有

所不同，簡述如下： 

1.荷蘭 

荷蘭政府致力於自行車文化的深耕教育及政策推行，包括建設完善的

自行車道與高速公路，建置提供自行車使用者友善與安全的騎乘空間，如車

站旁設立自行車停車場、自行車道沿途專設騎乘者特殊垃圾桶，使他們免停

車丟棄垃圾等友善的交通建設，讓他們能安心騎乘樂於讓自行車融入日常

生活。 
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政府為提升自行車-火車-自行車的接駁模式，以滿足通勤與休閒的需

求，於 2003 年啟用公共自行車系統(OV-fiets)，設置 70 處站點、800 輛自行

車，以鐵路為主軸向外連結，經註冊取得會員資格並支付年費，每張會員卡

可同時租借 2 台自行車，費率每小時 3.35 歐元，24 小時可租借，騎乘時間

越久費用越高。截至 2015 年累計有 277 站，17.7 萬人次使用(2015，荷蘭公

共自行車官網)。 

2.哥本哈根 

哥本哈根的公共自行車，稱做「City Bike」，由政府和民間機構合作於

1995 年建置 110 個租賃站、1000 輛自行車，居民以自行車通勤的比例高達

63％，是全球最佳的自行車城市。人民只需投入 20 丹麥克朗或 2 歐元作為

保證金即可使用，歸還時可取回，此計畫深受旅行者喜愛。為因應通勤族及

遊客的需要，2013 年啟用全新的公共自行車系統(GoBike)，每輛車安裝類

似 iPad 的平板電腦，有規劃路線、景點介紹及導航功能，騎乘者透過智慧

型手機與系統連線，可找尋適當的租賃站支付租車費用預約車輛(2016，

http://gobike.com/)。 

3.法國 

2007 年巴黎推出公共自行車 Velib(意為可自由騎乘的自行車)計畫由市

政府和廣告公司 JCDecaux 共同合作，政府僅需提供租賃場地不用負擔任何

費用，由該公司負責公共自行車系統的建置及營運管理，透過取得市內廣告

看板的經營管理權，支應計畫的經費確保正常運作，況且該公司每年依契約

給市政府的廣告回饋金，使巴黎成為少數執行公共自行車系統還有獲利的

城市之一。截至 2016 年 3 月由初期設立 750 個租賃站及 1 萬輛自行車，擴

展為 1800 個租賃站及 2.36 萬輛自行車，於巴黎地鐵站等知名景點廣設租賃

站，站點間距離約 300 公尺，車站密集度覆蓋整個城市。為加深大眾對公共

自行車系統印象與騎乘率，以及品牌形象的樹立，該公司大力媒體宣傳，廣

告佈滿車身及車站，政府採低費率政策，依身分及需求別設置多種費率方

案，以鼓勵民眾騎乘，民眾只需支付押金 150 歐元，可無限騎乘，還車後還

可退。因此，每年 4200 萬以上的觀光人次，有助於公共自行車系統的成功

(2015，Velib'官方網站)。 

  

http://gobike.com/
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4.杭州 

2008 年由政府出資建置車站與自行車，「杭州市公共自行車交通服務發

展有限公司」負責維護、營運管理及盈虧，初期在杭州西湖風景區周圍設置

61 個車站，配置 2800 輛自行車，租賃站點間距離 300 公尺。2012 年起為

達收支平衡出租車站看板及自行車車身廣告將租金納入收入來源。自行車

使用前需支付 300 元人民幣押金，還車後即可退回，前一小時免費使用，截

至 2015 年底擴展站點超過 3512 個及 8.41 萬輛自行車，每日使用人數超過

30 萬人，快速成長為全球第一大公共自行車城市(2015，杭州公共自行車)。 

(三)、國內公共自行車系統演進與現況 

我國自 2000 年開始實施周休 2 日，樂活風潮興起及健康意識抬頭下，

自行車開始風行，陸續在各城市台北市、新北市、桃園市、彰化縣、台中市、

高雄市等推動公共自行車系統。 

新北市公共自行車系統 NewBike 於 2008 年板橋啟用，採用人工租借方

式經營。2014 年 1 月 NewBike 與台北市公共自行車系統整合，採用台北市

所使用的 YouBike 系統模式。截至 2016 年 5 月有 300 個車站數及 8000 輛

自行車。根據新北市交通局資料顯示，新北市每日使用 NewBike 人次約 5

萬人，20-29 歲佔 32%，通勤比例佔六成，使用者轉乘捷運、公車、火車有

62%，有 35%的使用者以 YouBike 代替汽機車。 

高雄市公共自行車系統(City Bike) 2009 年 3 月啟用，為台灣首座都會

網絡型公共自行車租賃系統。有 20 個試營運場站及 1500 輛自行車，設站

以步行至捷運站出口處、商圈、學校及觀光景點等租賃站不超過 50 公尺處，

租賃站間距離約 1 公里。2013 年由高捷公司與高雄市政府環境保護局合辦

經營，正式以「City Bike」做為對外營業品牌。截至 2016 年 3 月有 187 個

營運場站，平均每日週轉率為 4.0 次，使用一卡通可享前一小時免費及轉乘

優惠，使用人數與其他城市相比，仍有很大的努力空間。 

台北市公共自行車系統(YouBike)於 2009 年 3 月在信義區試營運，為我

國第二座公共自行車系統。初期設置 11 個租賃站及 500 台公共自行車，採

24 小時電子無人化自助式、甲地租乙地還的自行車租借服務。截至 2016 年

4 月於 12 個行政區建置 233 個站，高使用率為我國執行公共自行車系統成

效最好的城市。然而 2015 年 4 月起實施前 30 分鐘需自付 5 元的措施，導致

每日週轉率由 10.8 次減少為 7.9 次，2016 年 2 月使用人數再創新低點。 
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彰化縣公共自行車（YouBike）於 2014 年 5 月起陸續在彰化市(31 站)、

員林市(19 站)、鹿港鎮(31 站)共設置 58 個營運站，採用捷安特公司設計研

發系統。2015 年公共自行車每日使用達一萬多人次，平均每日週轉率在

5.21~6.95 次間，推行績效顯著。彰化縣府考量財政支出及使用人數，停止

增設自行車計劃及取消前 30 分鐘免費 5 元優惠，導致騎乘人數小幅下降，

搶車情形大幅減少。 

台中市公共自行車(iBike)於 2014 年 7 月推出，以市政府、秋紅谷及逢

甲大學等 3 站試營運，初期沿藍線 BRT 市區路段車站周邊向外延伸 2 公里

範圍內以車站、觀光景點、學校優先設站。截至 2016 年 3 月底有 76 個車站

數及 1900 台車輛，服務範圍涵蓋 9 大行政區，總騎乘人數高達 380 萬人。 

桃園市公共自行車(YouBike)於 2016 年 2 月中壢區始用，初期有 10 個

營運場站及 220 輛自行車，騎乘人數由首月 6 千多人，大幅增加為次月 89

千人，成長 34%。 

 

二、公共自行車實證研究文獻回顧 

近年來國內有關 YouBike 自行車服務品質相關研究，以騎乘環境友善

性、車站選址、車輛調度及使用者行為意願等角度，分析公共自行車執行狀

況、服務品質及滿意度。 

解鴻年、張馨文(2011)分析新竹科學城民眾使用公共自行車意願，他們

認為自行車專用道規劃、車流分隔、自行車停車場設施或空間等是影響自行

車通勤意願的重要因素。白詩滎(2013)認為白天較傍晚使用意願大，使用者

白天考量效率與方便性，傍晚則顧慮舒適性及安全性。鄭群彥(2014)分析台

北公共自行車租賃系統使用型態，發現車站活動模式會因位置及環境不同

而異，週末模式與平日模式明顯不同。 

余書玫(2009)分析公共自行車租借系統選擇行為，認為方便性、安全性

及停車位是使用意願正面因素，而收費太高、設站不普遍及騎乘不安全則是

負向因素，其中轉乘者及步行者租借意願最高。顏遵漢(2014)分析影響台北

市公共自行車使用行為意願，發現租借系統操作簡便及設立自行車專用道，

有助於提升使用者租借意願。 

賴淑芳(2012)分析台北市公共自行車接受度與滿意度，認為使用者滿意

度主要來自服務品質的滿意度，提供可遮蔽的行道樹、設置自行車專用道及
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提升車道鋪面平整度等正向影響滿意度的外在因素。黃仁皇(2010)分析台北

市公共自行車騎乘特性、便利性及滿意度，發現騎乘者以個人為主，騎乘時

段以 17:00-19:59 最多，使用時間 11-15 分鐘，每天騎乘次數 1~2 次。林佩誼

(2015)分析台中市公共自行車使用者滿意度，發現 iBike 使用者以男性、

21~30 歲、學生，平均月收入 20,000 元以內者居多，以付費滿意度最高(4.18)，

服務滿意度最低(3.83)，整體滿意度 4.04 屬中上程度。 

綜觀國內有關公共自行車之實證研究，大多以使用者行為及滿意度為

評估指標，缺乏對騎乘者期望服務品質與滿意度間差異與改進方案分析，故

本文擬以台中市 iBike 騎乘者為對象，評估他們使用前期待的服務品質及使

用後的滿意狀況差異，找出符合民眾需求的公共自行車服務系統。 

 

三、服務品質定義與特性、衡量構面與模式 

(一)、服務品質定義與特性 

服務業競爭日益激烈，為提升服務品質，乃訂定出一套完善服務的作業

流程及人員教育訓練，以達顧客的服務要求。服務品質評價是顧客接受服務

後，是否願意再次購買服務的依據。Gronroos (1993)指出當顧客的經驗超過

顧客期望，認知服務品質是正面的，但是顧客經驗若沒有達到其期望程度，

認知服務品質會是負面的，因為顧客認知的服務品質是一種主觀之態度，取

決於顧客期望的程度。 

Crosby(1979)及 Parasuraman et al.(1985)認為服務品質是顧客期望服務

與實際知覺的服務的比較結果。Lehtinen and Lehtinen(1991)則認為服務品質

是顧客與業者間互動的過程，可分為實體品質指服務的實體設施如設備或

建築物、互動品質指服務人員與顧客之間的對應情形、及公司品質指公司的

信譽或背景。Solomonm et al.（2005）認為服務品質是顧客在服務傳遞過程

中的品質知覺。林豐瑞等(2014)、楊錦洲(2009)、鍾柏中(2012)服務品質滿意

度是顧客主觀衡量接受服務前期望的品質標準，與接受服務過程所實際知

覺品質的感受程度之間的差距。 

Juran et al.(1974)認為服務品質包括內部品質指顧客看不到的品質如連

鎖速食店、餐廳食材與油品是否有品質管制，硬體品質指顧客看得見的品質

如 iBike 車體外觀，軟體品質指顧客看得見的軟性品質如 iBike 的車體廣告，

即時反應指服務時間與快速性如 iBike 補車速度，及心理品質指禮貌應對、
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親切款待的品質，如服務顧客的心態，與顧客對談耐性與態度。因此，服務

品質為顧客主觀衡量接受服務前預期服務與接受服務後實際認知服務的知

覺差距。 

(二)、服務品質衡量構面 

Parasuraman,Zeithaml & Berry（1985）提出「服務品質的概念性模式」

(簡稱 PZB 服務品質模式)，將服務視為動態的過程，經由顧客事前對服務

的期望及事後對服務觀感的知覺差距來評量服務品質的高低。服務業最常

廣泛應用 1985 年 PZB 所提出的有形性、可靠性、反應性、勝任性、禮貌

性、信用性、安全性、接近性、溝通性、瞭解性等 10 個服務品質構面；惟

於 1988 年精簡為有形性、可靠性、反應性、保證性、同理心等 5 個服務品

質構面，及 22 個評估項目的服務量表，稱為 SERVQUAL 量表。 

有形性指實體設施的美觀、設備的完善、服務人員的儀表。可靠性指執

行所需要的服務之依賴、正確和一致的能力，乃衡量服務單位對顧客承諾的

內容及疑慮，能否準確達成及能誠摯解決。反應性指願意提供迅速的服務和

幫助顧客，乃衡量服務人員是否能即時提供服務，主動關心需求，樂意幫助

顧客。保證性指員工專業知識、禮貌和能力能獲得顧客信賴與信心，包含勝

任性、禮貌性、信用性、安全性等構面。同理心指提供關心顧客，乃衡量服

務單位瞭解顧客內心的需求及利益，主動關懷與耐心溝通以完成顧客需求，

包含接近性、溝通性、瞭解性等構面。 

(三)、PZB 服務品質模式  

該模式認為服務品質是顧客與服務業互動過程形成的，服務品質由顧

客來衡量，當服務產生與傳遞過程無法滿足消費者需求時會產生五個缺口。

因此，應設法妥適消除模式中的五項缺口，使消費者獲得服務的滿足。 

缺口一指顧客期望與管理者期望認知的差距，當提供服務未能充分瞭

解顧客期望的服務，將無法讓顧客滿意服務。缺口二指管理者的認知與實際

服務品質規格間差距，即因公司內部政策與資源及外在市場與經濟等因素，

致無法建立標準化與規格化的服務水準。缺口三指服務品質規格與服務傳

遞之間的差距，雖然服務業者已建立標準、規格化的服務品質，但因服務人

員能力不足或缺少服務意願，導致提供的服務不一致，影響顧客對服務品質

的認知。缺口四指服務傳遞與外部溝通的差距，當廣告的宣傳、業務代表的

口頭承諾，使顧客對服務有所期望，但實際接受服務時，卻未能達到應有服
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務水準。缺口五指顧客期望與實際認知服務的差距，即顧客事前來自廣告宣

傳、過去經驗及口碑等的期望與接受服務後認知的差距。 

由此可見，缺口一至缺口四乃服務業者提供顧客服務過程內部管控及

對外應對所產生，至於缺口五源自顧客，其大小與服務業者的缺口有函數關

係，可表示為缺口五= F(缺口一、缺口二、缺口三、缺口四)，詳如圖 1。 

 

圖 1 PZB 服務品質模式 

資料來源：Parasuraman et al.(1985) 
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(四)、PZB 服務品質顧客評價模式 

乃利用期望的服務 (Expected service,ES) 與認知的服務 (Perceived 

service,PS)，來評量服務品質的好壞，即期望得到的服務和實際認知的服務

的差距，當認知與期望服務的差距大於零時，表示顧客認為該服務品質是滿

意的。因此，當騎乘者使用公共自行車前，依據自己的騎乘經驗、用途需求、

媒體口碑和業者宣傳等訊息對 iBike 服務品質的期待，當實際騎乘後獲得服

務就會產生三種關係，當 PS 大於 ES 時，表示服務品質很好，會產生再度

使用甚至推薦服務給其他顧客的反應；當 PS 等於 ES 時，表示滿意服務品

質，會留下正面感覺。相反地，當 PS 小於 ES 時，表示服務品質欠佳，則

會產生負面印象或抱怨投訴，導致負面口碑及客戶流失，如表2及圖2。 

表 2 服務品質評價公式 

服務品質的評價公式 PS (認知的服務) – ES (期望的服務) 

正值 PS－ES>0 理想(超越需求，滿意品質) 

負值 PS－ES<0 無法接受(低於期望，需改善品質) 

相等 PS－ES=0 滿意(符合需求) 

資料來源：本研究整理自 Parasuraman et al.(1985) 

圖 2 顧客對服務的認知與期望 
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四、重要性績效分析 

乃將消費者對產品/服務之期望「重要程度」，與感受的「滿意程度」予

以量化，以了解消費者需求與滿意度間缺口。重要性指該服務品質對消費者

的重要程度，績效指提供服務業者對該服務品質表現程度的評估。 

Martilla & James (1977)以 IPA 分析汽車經銷商服務業者之品質優勢及

劣勢，以重要程度為 X 軸，滿意程度為 Y 軸，將重要度與滿意度的平均值

繪製在二維矩陣中，從消費者立場來決定各種屬性服務的重要性，並區分服

務屬性為高重要高滿意、低重要高滿意、低重要低滿意、及高重要低滿意等

四個象限，提供對特定屬性改進策略。該方法是藉由「重要性(消費者認知

的重要性)」和「滿意度(消費者認為表現情形)」的測度，將特定服務或產品

的相關屬性優先排序的技術 (陳俊男，2004)。 

 

第二象限 

(過度開發) 

第一象限 

(繼續保持) 

第三象限 

(次要改善) 

第四象限 

(優先改善) 

 

 

圖 3 IPA 分析之四象限圖 

IPA 分析可提供管理業者衡量公司的市場競爭策略，並確認公司經營的

改善方針(Hawes & Rao,1985; Myers,2001)。Matzler et al.(2004) 認為 IPA 的

分析結果，可應用於改善服務品質的順序排程，並協助業者各項服務重點的

改進，提高顧客的滿意度，也更可協助企業確認產品服務的重要程度與績效

的強弱度，規劃符合企業定位的行銷策略。 

滿
意
程
度 

重要程度 
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IPA 是調查服務品質的理想工具(鐘曜憶，2009)。近年來公共部門也應

用 IPA 來檢視民眾對提供服務品質的重要與滿意度優先順序，作為維持及

改善的政策規劃。盧右梅、吳信宏(2008)應用 IPA 模式檢視高鐵服務品質，

提供高鐵維持和修正服務品質。李昭蓉(2015)使用 IPA 分析財政部南區國稅

局民眾服務意見，提供民眾所需要的稅務服務。黃意靜(2013)則利用 IPA 分

析高雄市公共自行車(C-Bike)動態社區環境，提供如何將資金運用於重要性

高滿意度低的項目。因此，根據服務品質屬性所在象限，可清楚洞悉公司所

傳遞服務品質屬性之優劣點。 

在第一象限(繼續保持)的服務品質，指重要度與滿意程度分數都很高，

因此應繼續保持與大力宣傳使其成為公司的競爭優勢。第二象限(過度開

發)，指具有較低的重要度，但滿意程度卻較高，表示公司可能過度重視與

開發有浪費資源的現象，故應考慮資源重新分配、運用至改善其他較重要的

服務品質項目。至於第三象限(次要改善)，指重要度及滿意程度皆低，該服

務品質項目較不重要，處理順序可以排在第四象限(優先改善)之後。第四象

限(優先改善)，指高重要度但滿意程度卻很低，是公司需要最優先處理改善

的服務品質項目。 

本研究擬應用 IPA 分析法，探討 iBike 騎乘者的特性和感受到服務品質

的關係，那些項目是騎乘者重視的，或不重視卻過度投資的服務項目。首先

定義騎乘者重視的，及滿意的產品服務，其次顯示 iBike 各項設施或規劃的

相對重要程度，並且顯示各項設施或規劃的實質績效。最後提供政府相關部

門未來各項設施規劃，及營運廠商經營管理的參考依據。 

 

肆、研究設計、研究架構與分析方法 

一、研究設計 

本研究依據交通局營運報告書資料，作為台中市推動 iBike 績效評估、

研究架構建立、及量表與問卷設計的分析基礎，透過問卷的發放及有效回

收，進行相關的統計分析，最後進行結論與建議。 

問卷以 SERVQUAL 量表為基礎，參酌 Parasuraman et al.(1988)服務品

質之有形性、可靠性、反應性、保證性及同理心等構面，以及賴淑芳(2012)

公共自行車接受度與滿意度研究，再根據 iBike 特性加以修正建立 20 項服

務品質衡量項目。 
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問卷包含服務品質之衡量共有 20 題，皆以李克特(Likert)五點量表。由

騎乘者對 iBike 服務之「重要程度」與「滿意程度」依各項服務之「非常不

重要」、「不重要」、「普通」、「重要」、「非常重要」等重要程度，以及各項服

務之「非常不滿意」、「不滿意」、「普通」、「滿意」、「非常滿意」等滿意程度，

予以勾選並分別賦予 1 分、2 分、3 分、4 分、5 分；至於受訪者之性別、年

齡、職業、教育程度、所得、每週騎乘 iBike 的次數、用途與時間、整體服

務系統評價等特性與使用傾向之分析，以瞭解 iBike 使用者的分佈及使用特

性。各問卷構面操作型定義，如表 3。 

 

表 3 服務品質-操作型定義及問卷構面之測量問項 

構面 操作型定義 問卷題項 

有形性 

營運商所提供的實體外

觀、硬體設施、車輛、自動

服務機等實體部分 

1. iBike 租賃站位置標示清楚 

2. iBike 自動服務機(kiosk)位址明顯 

3. iBike 自動服務機(kiosk)操作簡單 

4. iBike 自行車有美觀的外型 

5. iBike 自行車道有完善的規劃 

可靠性 

營運商給于顧客正確可靠

的訊息，包含有車輛可借，

有車位可還及扣款的正確

性 

6.iBike 租賃站借車時有車可借 

7.iBike 租賃站還車時有車位可還 

8.iBike 自行車的故障情形 

9.租賃站識卡機制運作正常 

10.悠遊卡扣款金額的正確性 

反應性 
服務的即時資訊包含網路

及客服電話 

11.iBike 官網能提供正確的資訊 

12.iBike 提供的APP服務 

13.iBike 客服人員能提供親切的服務 

14.iBike 客服人員能迅速的處理事件 

安全性 服務安全構件、車輛自行道 

15.iBike 自行車道有明亮的照明設備 

16.iBike 租賃站的取車地點安全 

17.iBike 自行車的安全配備 

(胎壓、車燈、剎車、車鎖) 

同理心 
服務的便利性、站點位

置、距離 

18.iBike 租賃站足夠的數量 

19.iBike 租賃站之間的距離適中 

20.iBike 自行車的座墊操作簡單 

資料來源：本研究整理 
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二、研究架構 

本研究於 2016 年 1 月 12 至 23 日在市民廣場發放 50 份問卷進行預試，

有效問卷 45 份。預試問卷中重要性部分及滿意度部分之題項 Cronbach’s α 

值分別介於 0.854 與 0.898 間，及介於 0.867 與 0.912，表示本問卷具有相當

高的穩定性及一致性，並且經過專家、學者及業者檢閱與修訂後，建立服務

品質之量表，作為評估騎乘者對 iBike 服務內容優劣程度。隨後以租賃次數

前 5 站(市民廣場站、秋紅谷站、逢甲大學站、台中一中站及科博館/金典酒

店站，於 2016 年 3 月 1 日至 31 日由研究者對 iBike 的騎乘者說明問卷目的

及填答方式後進行問卷發放，共發放問卷 350 份，獲得有效問卷 323 份，

有效問卷回收後針對騎乘者個人背景變項與服務品質之重要度與滿意度之

相互關係，透過 IPA 分析重要度與滿意度之差異性，做為未來改進規劃之

參考，研究架構如圖 4。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4 研究架構圖 

 三、分析方法 

本研究運用 SPSS 軟體，對受訪者基本資料與構面題項回應，進行敘述

統計分析與信度分析，以瞭解服他們對服務項目特性與問卷獲得結果與問

卷題目間一致性與穩定性；另進行獨立樣本 t 檢定及單因子變異數分析，以

了解 iBike 使用者年齡、職業、教育程度、所得、騎乘次數、騎乘時間等特

性，對服務品質的重要度及滿意度是否有顯著差異。另進行重要性與績效分

析，了解騎乘者所重視的服務項目是否有不重視而過度投資，或重要度高滿

意度低的現象，藉由 IPA 管理矩陣四個象限圖，分析重要性績效的關係，提

供改善服務品項的優先順序之參考。 

iBike 騎乘者 
重要度 

iBike 騎乘者 
滿意度 

IPA 
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伍、分析結果與研究發現 

一、iBike 公共自行車經營現況與績效 

1.iBike 現況分析 

(1).經營背景及政策 

台中市政府積極推動建構複合式交通運輸系統，例如推動乘坐公車 8 公

里免費的措施，擴增服務路線、建立動態服務系統及推動使用電子票證享有

免費搭乘的優惠，結合公車、捷運、輕軌、計程車或 iBike，提供多元有效

與便捷的機制。2014 年為鼓勵民眾減少短程使用機動車輛，友愛地球的環

保綠色載具，將免費公車從 8 公里延長為 10 公里，建置 BRT 快捷巴士(現

為優化公車)以及 iBike 作為大眾運輸的延伸。由於公車系統服務品質提升

及免費搭乘的誘因，加上 iBike 的增設，民眾使用意願大幅提升，大眾運輸

使用率由 2012 年 8.2%，提升為 2014 年 10%。 

近年來台中市大力推廣自行車休閒車道的設立，推動「自行車 369 計

畫」，逐步擴展租賃站及建立安全的騎乘環境，目標在 2017 年底前完成 300

個 iBike 租賃站、打造 600 公里自行車道、9,000 輛自行車，配合公車路網

讓遊客輕鬆轉乘 iBike 進入台中的大街小巷而不依賴私人載具，體驗台中巷

弄的特色文化、夜市小吃及觀光景點，利用 iBike 做深度旅遊及推動台中觀

光。iBike 站從點、連成線、構成面，讓民眾方便運動、輕鬆借車，提高民

眾通勤上學時採用大眾運輸工具的習慣(台中市交通局，2015.6)。 

(2).計費標準與車站分布 

iBike 是由台中市交通局委任捷安特公司建置和營運，公私單位合作 24

小時營業，甲地租乙地還，採電子式無人化自動管理。透過官網、微笑單車

APP 及租賃服務機(KIOSK)快速的加入會員。會員使用悠遊卡及一卡通，前

30 分鐘騎乘免費，為提高自行車周轉率及讓更多人可以使用，騎乘時間越

長所需費用越高。 

公共自行車租賃站地點的選擇以人口密集度高及城市交通路網為主，

設立在捷運、大眾運輸車站出入口、學校、商辦中心、集合住宅及觀光景點。

2014 年 7 月在市政府、秋紅谷、逢甲大學等三站正式啟用，陸續擴大建置

設點，2014 年間設置 21 個站，2015 年間新設市民廣場、台中火車站、台中

一中、美術館等 39 個站(如表 4)。截至 2016 年 3 月租賃站 76 個，涵蓋 9 個

行政區，以北區 18 個站最多，車輛數 1,900 輛，騎乘總人數達 380 萬人。 
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表 4 iBike租賃站分佈區域與人口數 

地區 車站 14歲~60歲(人) 人/站 

中區 3 11,865 3,955 

北屯區 4 192,033 48,008 

北區 18 103,749 5,764 

西屯區 14 160,931 11,495 

西區 14 79,433 5,674 

東區 5 52,740 10,548 

南屯區 9 119,844 13,316 

南區 7 88,666 12,667 

太平區 2 134,562 67,281 

資料來源:本研究整理自民政局 2016年 3月 

 

2.實施績效： 

台中市民使用 iBike 的行為，因活動需求不同而異，根據交通局資料

顯示平假日尖離峰時段平均租借次數略有不同，iBike活動時間主要在每日

的 16:00~21:00，佔全日比率的 41.98%，離峰時間為 23:00-6:00。平日一

天有 4個波峰，8:00-9:00晨峰(通勤學、運動)、12:00-14:00午峰(午餐)、

17:00-19:00昏峰(通勤學、運動)、21:00-23:00小夜峰(宵夜)；假日有兩

個波峰，一個為主峰 16:00-19:00時段，另一個小峰在 20:00-21:00時段。

Vogel et al.(2011)指出公共自行車平日會出現 3個波峰，iBike平日有通

勤學波峰，假日此波峰並未出現，iBike已成為通勤學採用公共運具的習慣，

假日亦有休閒及觀光人潮 !不管平假日均出現的宵夜峰(逢甲大學、台中一

中)，更顯示 iBike已發展為台中市城市自行車文化的特色(如圖 5及圖 6)。 
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圖 5 平日台中市 iBike 24 小時租借次數波動圖 

 

圖 6 假日台中市 iBike 24 小時租借次數波動圖 

資料來源: 本研究整理自台中市交通局資料 

公共自行車系統 iBike 自 2014 年 7 月試辦以 3 個車站開始營運後，快

速的擴增，截至 2015 年底車站數達 60 站，平均周轉率 6.7 次，在快速擴

站同時也出現負成長，2015 年 11 月至 2016 年 1 月，連續 3 個月人數呈現

負成長。由此可知，某些車站設置之租借人數未如預期成效，應有統籌規劃

改善之必要性，詳如表 5。 

雖然 iBike 騎乘減少原因包括天氣因素，政府政策、城市的特性、系統

便利性、騎乘環境和騎乘便利性，以及個人行為和環境偏好等(白詩滎，
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2013)。然而，公共自行車的騎乘數會隨著城市人口、政府預算、公共自行

車會員和車站數量的增加而增加，但是其週轉率卻有不利的影響(Zhao et al., 

2014)。因此，本研究擬參考 Parasuraman et al.(1988)以有形性、可靠性、反

應性、安全性及同理心等 5 個構提出 20 個問項問卷，以了解騎乘者對 iBike

軟硬體設置的重要性及滿意程度，做為改進服務品質基礎，期望 iBike 更廣

受大眾的接受，朝向進步城市的典範。 

表 5 台中市 iBike 車站自行車數量及月租借次數表 

年度 車站數 自行車數 
租借次數 每車/總車次

增加比列 總車次 每日總車次 每月每車次 

201407 3 75   10,917 352 145.56 -  

201408 3 75 28,328 914 377.71 159% 

201409 3 75 21,223 707 282.97 -25% 

201410 9 225 38,675 1,248 171.89 82% 

201411 15 375 59,545 1,985 158.79 54% 

201412 21 525 66,237 2,137 126.17 11% 

201501 27 675 108,787 3,626 161.17 64% 

201502 31 775 153,305 5,475 197.81 41% 

201503 35 875 176,492 5,693 201.71 15% 

201504 42 1050 222,379 7,413 211.79 26% 

201505 45 1125 212,120 6,843 188.55 -5% 

201506 51 1275 242,102 8,070 189.88 14% 

201507 53 1325 280,130 9,036 211.42 16% 

201508 56 1400 238,770 7,959 170.55 -15% 

201509 58 1450 264,148 8,805 182.17 11% 

201510 59 1475 314,591 10,148 213.28 19% 

201511 60 1500 297,494 9,916 198.33 -5% 

201512 60 1500 292,499 9,435 195.00 -2% 

201601 65 1625 221,272 7,138 136.17 -24% 

201602 71 1775 260,879 8,996 146.97 18% 

201603 76 1900 256,762 8,283 135.14 -2% 

資料來源：整理自台中市交通局及 iBike 官網 
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二、受訪者對 iBike 推動的重要性及滿意度分析 

受訪者以女性居多有 177 人佔 54.8%、年齡以 30 歲以下青壯年為主佔

57%。他們以學生 149 人佔 46.1%及月所得 20000 元以下有 159 人佔 49.2%

居多，此結果顯示 iBike 騎乘者為收入較低學生族群；至於他們平均每週騎

乘次數以 1 次有 211 人佔 65.3%最多，此顯示受訪者每週騎乘率偏低。 

受訪者騎乘 iBike 以休閒及運動各 37.5%及 24.8%最多，平均每次騎乘

時間在 30 分鐘以內有 205 人佔 63.5%最多，此結果顯示 iBike 以短時間使

用為主，究其原因與前 30 分鐘免費優惠有關，亦是提高 iBike 周轉率的關

鍵。受訪者有 48%整體滿意度 8 分(滿意)以上，但有 167 人未達滿意水準，

應深入了解原因提出有效改進方案。 

1.服務品質之重要度與滿意度分析 

騎乘者對 iBike 服務品質的重要度及滿意度的態度，可透過服務品質之

有形性、可靠性、反應性、安全性、同理心等構面之 20 題項，以李克特五

點量表予以衡量。本問卷設計參酌相關文獻及專家學者的建議修訂而成，應

具有一定程度的嚴謹性與內容效度。重要度與滿意度之信度指標 Cronbach’s 

α 值分別介於 0.622 與 0.762，及介於 0.597 與 0.802 之間，顯示問卷量表具

有良好的一致性。 

(1).整體重要度與滿意度分析 

整體服務品質的「有形性」、「可靠性」、「反應性」、「安全性」、「同理心」

等構面中以「安全性」構面的重要度最高，而「反應性」構面的重要度為最

低的。至於服務品質滿意度中以「可靠性」構面最高，而「反應性」及「有

形性」構面的滿意度最低，詳如表 6。 

但是騎乘者對服務品質之重要度（PS）構面評價皆高於滿意度(ES)，導

致 PS－ES 值為負值，其中以安全性為-1.03 最大，表示使用者對這些服務

最不滿意，應迫切規劃改善。  
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表 6服務品質重要度與滿意度關係之分析表 

構面名稱 
重要度(ES) 滿意度(PS) 

PS－ES 
平均數 標準差 排序 平均數 標準差 排序 

有形性 4.21 0.43 4 3.42 0.51 4 -0.79 

可靠性 4.49 0.45 2 3.64 0.53 1 -0.84 

反應性 4.20 0.54 5 3.42 0.58 4 -0.78 

安全性 4.57 0.48 1 3.54 0.56 2 -1.03 

同理心 4.27 0.55 3 3.43 0.67 3 -0.84 

資料來源：本研究整理 

 

(2).構面重要度與滿意度分析 

在重要度分析中「有形性」除 iBike「自行車有美觀的外型」題項外，

平均值皆達 4.30 以上，其中以 iBike「自行車道有完善的規劃」的重要度最

高。「可靠性」平均值皆在 4.44 以上，其中以「悠遊卡扣款金額的正確性」

的重要度最高，而對「租賃站借車時有車可借」的重要度為最低的。「反應

性」平均值皆在 3.99 以上，其中以 iBike「客服人員能迅速的處理事件」最

重要高，而對 iBike「提供的 APP 服務」的重要度最低。「安全性」平均值

為 4.57 是所有構面最高，顯示使用者覺得安全性是最重要的服務項目，其

中以「自行車的安全配備(胎壓、車燈、剎車、車鎖)」為最重要，而對 iBike

「自行車道有明亮的照明設備」的重要度為最低的。「同理心」平均值在 4.21

以上，其中以 iBike「租賃站足夠的數量」最高，而對 iBike「自行車的座墊

操作簡單」是最低的。 

在滿意程度分析中「有形性」以 iBike「自動服務機(kiosk)位置明顯」

及「自動服務機(kiosk)操作簡單」的滿意度最高，至於對「自行車道有完善

的規劃」的滿意度最低且標準差頗大，表示是最應迫切改善的項目。「反應

性」以 iBike「官網能提供正確的資訊」、「提供的 APP 服務」及「客服人員

能迅速的處理事件」的滿意度最高，而對 iBike「客服人員能提供親切的服

務」的滿意度最低，表示是最極需積極改進的服務項目。「安全性」以「iBike

自行車的安全配備(胎壓、車燈、剎車、車鎖)」的滿意度最高，而對「租賃

站的取車地點安全」的滿意度是最低。由此可知使用者對「安全性」的服務

評價未達滿意水準。「同理心」以「iBike 自行車的座墊操作簡單」的滿意

度最高，而對「iBike 租賃站足夠的數量」是僅次於「iBike 自行車道有完
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善的規劃」滿意度最低的，表示受訪者仍然認為租賃站數量有待增加的必

要性。比較受訪者對服務品質各題項之重要度與滿意度發現，重要度前五項

與滿意度前五項差距最大為 iBike「自行車道有完善的規劃」，及「租賃站的

取車地點安全」，表示這些是政府急需改進服務的品質，如表 7。 

表 7 服務品質重要度及滿意度之分析 

構

面 
問   項 

重要程度 

(ES) 

滿意程度 

(PS) 

平均值 排序 平均值 排序 

有
形
性 

1. iBike 租賃站位置標示清楚 4.37 12 3.53 9 

2. iBike 自動服務機位置明顯 4.30 14 3.67 4 

3. iBike 自動服務機操作簡單 4.40 11 3.67 5 

4. iBike 自行車有美觀的外型 3.40 20 3.41 16 

5. iBike 自行車道有完善規劃 4.59 2 2.80 20 

可
靠
性 

6. iBike 租賃站隨時有車可借 4.44 9 3.61 7 

7. iBike 租賃站隨時有位可還 4.51 5 3.72 3 

8. iBike 自行車的故障情形 4.50 6 3.51 10 

9. 租賃站之識卡機運作正常 4.46 7 3.59 8 

10.悠遊卡扣款金額的正確性 4.54 4 3.79 1 

反
應
性 

11.iBike 官網提供正確資訊 4.21 16 3.42 13 

12.iBike 提供的 APP 服務 3.99 19 3.42 14 

13.iBike 客服人員能親切服務 4.16 18 3.40 17 

14.iBike 客服人員能迅速處理事件 4.42 10 3.42 15 

安
全
性 

15.iBike 自行車道有明亮照明設備 4.45 8 3.45 11 

16.iBike 租賃站的取車地點安全 4.55 3 3.43 12 

17.iBike 自行車有安全配備 

(胎壓、車燈、剎車、車鎖) 
4.71 1 3.74 2 

同
理
心 

18.iBike 租賃站足夠的數量 4.31 13 3.27 19 

19.iBike 租賃站間距離適中 4.28 15 3.40 18 

20.iBike 自行車座墊操作簡單 4.21 17 3.62 6 

資料來源：本研究整理 
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三、服務品質評價分析 

透過服務品質的評價公式(PS－ES)分析發現，「iBike 自行車有美觀的外

型」是唯一正值的項目，表示實際服務品質超出騎乘者期待的服務品質。至

於評價最低的三個項目為「iBike 自行車道有完善的規劃」、「iBike 租賃站的

取車地點安全」及「iBike 租賃站足夠的數量」，表示騎乘者對這些服務的期

待值與實際感受值有明顯的落差，亦是管理單位應進行深入了解與妥適改

進的項目，詳如表 8。 

表 8 服務品質評價之分析表 

問        項 PS－ES 

4.         iBike 自行車有美觀的外型 0.01 

12.      iBike 提供的 APP 服務 -0.57 

20.      iBike 自行車的座墊操作簡單 -0.59 

2.          iBike 自動服務機(kiosk)位置明顯 -0.63 

3.          iBike 自動服務機(kiosk)操作簡單 -0.73 

10.      悠遊卡扣款金額的正確性 -0.75 

13.      iBike 客服人員能提供親切的服務 -0.76 

7.          iBike 租賃站還車時有車位可還 -0.79 

11.      iBike 官網能提供正確的資訊 -0.79 

6.          iBike 租賃站借車時有車可借 -0.83 

1.          iBike 租賃站位置標示清楚 -0.84 

9.          租賃站識卡機制運作正常 -0.87 

19.      iBike 租賃站之間的距離適中 -0.88 

17.      iBike 自行車的安全配備(胎壓、車燈、剎車、車鎖) -0.97 

8.          iBike 自行車的故障情形 -0.99 

15.      iBike 自行車道有明亮的照明設備 -1.00 

14.      iBike 客服人員能迅速的處理事件 -1.00 

18.      iBike 租賃站足夠的數量 -1.04 

16.      iBike 租賃站的取車地點安全 -1.12 

5.          iBike 自行車道有完善的規劃  -1.79 

資料來源：本研究整理 
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四、受訪者對服務品質重要度與滿意度之差異分析 

以獨立樣本 t檢定及單因子分析變異數，檢測不同性別、年齡、職業、

教育程度、所得、騎乘次數及騎乘時間的受訪者對重要度與滿意度之差異，

若達顯著水準，再進行事後檢驗。 

1.受訪者對服務品質重要度差異分析 

不同教育程度騎乘者對服務品質「同理心」達統計上顯著差異，經事後

檢定發現大學高於高中（職）。不同騎乘次數受訪者對「有形性」達統計上

顯著差異，經事後檢定發現，騎乘次數 6~7 次者高於 4~5 次騎乘者，表示

騎乘次數越多對該服務項目要求較高。 

2.受訪者對服務品質滿意度差異分析 

不同年齡使用者對「整體」滿意度及「可靠性」、「安全性」及「同理心」

構面達統計上顯著差異，經事後檢定發現，21~30歲受訪者對「整體」滿意

度及「可靠性」、「安全性」與「同理心」之服務項目分別較 41~50歲、31~40

歲、41~50歲、20歲以下，31~40歲及 41~50歲為高。 

不同職業使用者對「有形性」構面達統計上顯著差異，經事後檢定發現

學生之滿意度高於商業人士。 

不同教育程度受訪者對「同理心」構面達統計上顯著的差異，經事後檢

定發現高中(職)、專科、大學均高於國中以下。此外受訪者所得在 20000元

以下者其「整體」滿意度高於 40001~60000元者，同時其「可靠性」的滿意

度也高於 20001~40000元者。 

 

五、重要性績效分析 

利用 IPA 方法，以重要程度為 X 軸，滿意程度為 Y軸，將重要程度平

均值為 4.34的 X 軸和滿意程度平均值為 3.49的 Y軸，相交出一個中心分

隔點(4.34, 3.49)，將空間切割成四個象限，並將各服務品質屬性製成四象

限之散佈圖，如圖 7。 
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圖 7 IPA 散佈圖 

1.第一象限區「繼續保持」 

第一象限區共有 8 項(1,3,6,7,8,9,10,17)，包括有租賃站位置標示清楚、

自動服務機(kiosk)操作簡單、租賃站有車可借、租賃站有車位可還、自行車

的故障情形、租賃站識卡機運作正常、悠遊卡扣款正確性、及自行車的安全

配備(胎壓、車燈、剎車、車鎖)等，未達到騎乘者期望的服務，應繼續維持

水準。 

2.第二象限區「過度開發」 

第二象限區僅有 2 項(2,20)，包括自動服務機(kiosk)位置明顯，及自行

車座墊操作簡單，表示這些服務項目滿意程度已經超越顧客期望的重視程

度，即該自行車系統已經提供很好的服務品質，未來應減緩或整合資源投

資，優先應用於其他服務項目的投入與改善。 

3.第三象限區「次要改善」 

第三象限區有 6 項(4,11,12,13,18,19)，包括自行車有美觀的外型、e 官

網提供正確資訊、提供 APP 服務、客服人員能提供親切的服務、租賃站足

夠的數量、及租賃站之間距離適中。這些服務項目屬於滿意程度與重要程度

皆為低的，應在第四象限獲得顯著改善優先處理的，即在資源許可下才需要進

行的。未來若能針對該服務項目加強改進，有助於提升全面性的服務滿意度。  
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4.第四象限區「優先改善」 

第四象限區共有 4 項(5,14,15,16)，包括有自行車道有完善的規劃、

客服人員能迅速的處理事件、自行車道有明亮的照明設備及租賃站的取車

地點安全。這些是受訪者服務的滿意程度未達到所預期重要程度的項目，是

政府當局迫切加強改善的焦點，應盡速擬訂改善策略，方能提升整體滿意

度，詳如表 9。 

表 9 IPA 四區域之服務項目 

編號 問   項 構  面 IPA 象限 象限區隔 

1 iBike 租賃站位置標示清楚 有形性 1 

繼
續
保
持
區 

3 iBike 自動服務機(kiosk)操作簡單 有形性 1 

6 iBike 租賃站借車時有車可借 可靠性 1 

7 iBike 租賃站還車時有車位可還 可靠性 1 

8 iBike 自行車的故障情形 可靠性 1 

9 租賃站識卡機制運作正常 可靠性 1 

10 悠遊卡扣款金額的正確性 可靠性 1 

17 iBike 自行車的安全配備 

(胎壓、車燈、剎車、車鎖) 
安全性 1 

2 iBike 自動服務機(kiosk)位置明顯 有形性 2 
過
度
開
發
區 

20 iBike 自行車的坐墊操作簡單 同理心 2 

4 iBike 自行車有美觀的外型 有形性 3 

次
要
改
善
區 

11 iBike 官網能提供正確的資訊 反應性 3 

12 iBike 提供的 APP 服務 反應性 3 

13 iBike 客服人員能提供親切的服務 反應性 3 

18 iBike 租賃站足夠的數量 同理心 3 

19 iBike 租賃站之間的距離適中 同理心 3 

5 iBike 自行車道有完善的規劃 有形性 4 優
先
改
善
區 

14 iBike 客服人員能迅速的處理事件 反應性 4 

15 iBike 自行車道有明亮的照明設備 安全性 4 

16 iBike 租賃站的取車地點安全 安全性 4 

資料來源：本研究整理  
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陸、結論與建議 

究透過問卷調查，了解騎乘者對 iBike 服務品質重要度及滿意度差異，

並經 PZB、IPA 及服務品質評價公式歸納出台中市公共自行車使用者真正期

待與實質感受到服務品質的差距，以作為提升推動績效與服務品質之參考。 

一、結論 

(一)、受訪者現況分析 

iBike 騎乘者以女性、21-30 歲、學生、大學畢業、所得 20000 元以下、

休閒用途為主，上下學及上下班通勤族佔 20.5%，平均每周騎乘一次及 30

分鐘內者超過六成，整體滿意度 8 分(滿意)以上近五成。 

(二)、受訪者對服務構面重要度分析 

騎乘者認為 iBike 服務品質以「安全性」重要度最高，最低為「反應性」。

重要程度依序為 iBike「自行車的安全配備(胎壓、車燈、剎車、車鎖)」、「自

行車道有完善的規劃」、「租賃站的取車地點安全」，即民眾最期待實體設備

完善及騎乘環境的安全性。重要程度以「自行車美觀的外型」、「提供 APP

服務」、「客服人員能提供親切的服務」等較低，表示騎乘者認為自行車的外

觀設計及 App 服務已經足夠。 

(三)、受訪者對服務構面滿意度分析 

騎乘者認為 iBike 服務品質「可靠性」滿意度最高，「有形性」及「反

應性」最低。「悠遊卡扣款金額的正確性」，「自行車安全配備(胎壓、車燈、

剎車、車鎖)」、「租賃站有車位可還」為最滿意項目；「自行車道有完善的規

劃」、「租賃站數量足夠」及「租賃站間距離適中」為滿意度最低。 

(四)、受訪者特性對服務品質重要度及滿意度差異分析 

不同騎乘次數者對「有形性」重要度有顯著性差異，騎乘次數 6~7 次者

高於 4~5 次者；不同教育程度對「反應性」、「安全性」、「同理心」也有顯著

的差異，大學高於高中(職)。 

不同年齡、職業、所得的人對「有形性」對滿意度有顯著性差異，學生

高於商業人士；「可靠性」滿意度也因騎乘者不同的性別、年齡、所得有顯

著差異，男性高於女性、21~30 歲高於 31~40 歲、20000 元以下者高於

20001~40000 元；不同年齡、教育程度對「安全性」滿意度有顯著的差異，

21~30 歲高於 41~50 歲；不同年齡對「同理心」滿意度也有顯著的差異，

21~30 歲高於 20 歲以下、31~40 歲、41~50 歲，高中(職)、專科、大學高於
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國中以下；整體滿意度也因不同年齡、所得有顯著性差異，21~30 歲高於

41~50 歲、20000 元以下高於 40001~60000 元。 

(五)、重要性績效分析 

IPA 實證結果得知，使用者需求有 8 項獲得滿足，管理當局應繼續保持

這些項目的服務；有 2 項服務過度開發，次要改善區有 6 項服務。應優先

改善的服務有 4 項，包括 iBike 「自行車道有完善規劃」、「客服人員能迅速

處理事件」、「自行車道有明亮的照明設備」及「租賃站取車地點安全」，這

些都是執行單位應盡速改善的服務項目。 

(六)、服務品質評價 

服務品質（PS－ES）評價公式，結果顯示只有「iBike 自行車有美觀的

外型」是正值，其餘十九項為負值，表示尚有許多未達使用者期望的服務，

有關單位應積極妥適規劃或擴增改善。 

 

二、建議 

(一)、增加 iBike 使用者 

五成以上 iBike 使用者給予整體滿意度 8 分，表示市民對於整體服務品

質是肯定的。這些騎乘者以學生及休閒用途為主，他們每週只使用一次，平

均時間在 30 分鐘內，表示 iBike 行銷及推廣有待加強。建議透過各種大眾

傳播媒體，倡導健康、環保的自行車休閒之旅，規劃妥適自行車休閒路線，

輔以獎勵性的促銷活動，將台中市的景點串連，可達到運動、休閒、知性、

感性及娛樂的目的。此外辦理大型活動時可設置臨時租賃站，增加騎乘者便

捷性，提昇優良的服務品質，才可吸引更多的民眾。 

(二)、加強 iBike 安全性 

受訪者對「安全性」問項表示高度的重視，加強 iBike 設備與設施安全

才能達到市民對騎乘 iBike 的期望與信任。建議管理單位訂定衡量檢測項目

如車輛放置與自行車道設置地點及路線規劃的定期調查，適時改進，維持安

全品質，才能提高騎乘者意願，達到永續經營的目標。 

(三)、提升 iBike 滿意度 

提升滿意度除可讓使用者再次騎乘外，並可經由口碑增加使用人口。受

訪者評分以「有形性」構面中 iBike「自行車道有完善規劃」為最低。因此，

建議增設租賃站前，應考慮如何妥善規劃自行車道與鄰近大眾運及特色景
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點串聯，建置友善的騎乘環境，同時站點設置以使用率最高的學生族群活動

範圍，以及大眾運輸節點、文教區、特色商圈等人群聚集的地方為主，站點

間距離不宜過長應兼顧便利，安全、休閒及觀光等目的。此外 41~50 歲騎乘

者之整體滿意度偏低，更重視安全性，積極改進服務水準以提高他們的滿意

度，進而提高 iBike 整體的使用率。 

(四)、資源重新妥適整合運用 

IPA 分析發現「過度開發」的服務項目。建議應減緩資源浪費，將經費

投入於「優先改善」項目，妥適規劃專屬的自行車道，朝向綠蔭、休閒為目

標；在城市規劃時應避免人行道與自行車道共用造成人車爭道的安全顧慮。

由於 iBike 採用無人化自動借還管理，遇到困難卻無人可以詢問，建議於站

點設置專線可直接與專業的客服人員對話，及時解決問題。至於設置在慢車

道或人行道的租賃站，對使用者借還車時有安全顧慮，建議尋覓足夠腹地遷

建設站，積極改善以贏得更多使用者的信賴。 

 

三、研究限制與後續研究建議 

(一)、受限於時間及人力，問卷發放僅以租借率前五名的租賃站，建議後

續研究可尋求相關單位協助增加，問卷的發放數量與租賃站，更可

利用舉辦活動時間或委請商圈店家協助發放，希望調查能由點至線

再擴充到面，提升問卷的信度與效度。 

(二)、在符合個資安全法原則，應建置開放式資訊平台，提供人口、騎乘時

間、車站尖離峰使用狀況資料，提供更深入正確使用率評估。 
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