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摘     要 

隨著時代的改變，博物館在面臨著資源有限以及文化教育與休閒市場競爭日

劇的情況下，雖然身為非營利組織也得同營利服務業一樣，需要關注並重視服務

品質與顧客滿意議題。本研究為針對非營利組織－國立科學工藝博物館，以 Kano
二維品質模式進行觀眾服務品質屬性之二維品質屬性分類並透過決策試驗室分

析法測量各項屬性間之因果關係與相互影響程度進而得到重要觀眾服務品質屬

性之實證研究。 

根據 Kano 二維品質模式分析結果，科工館 15 項觀眾服務品質屬性中，有 5
項為魅力品質，2 項為一維品質，3 項為當然品質，5 項為無差異品質。另外，根

據顧客滿意度指標象限圖分析結果，有 5 項觀眾服務品質屬性並非是科工館提昇

觀眾服務品質作業之重點，因此，刪除該 5 項觀眾服務品質要素後進行決策實驗

室分析。根據分析結果，得到 2 項核心因子、3 項驅動因子。 

最後將兩者分析結果相互比對後，得到科工館觀眾重要服務品質要素為「服

務人員是否會因為太忙而疏於回應觀眾」與「服務人員是否具有一定專業性」，

觀眾重要服務品質構面為保證性構面。此研究結果可供科工館管理者參考，並應

用於科工館觀眾服務品質提昇作業上，進而提高科工館的顧客滿意度與競爭優勢。 

關鍵字詞：服務品質、SERVQUAL 量表、Kano 模式、DEMATEL  
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ABSTRACT 
Along with the time changes, the museum faces the limited resources and the 

competition between the cultural education and leisure market. Although it is a non-
profit organization, it has to pay attention to service quality and customer 
satisfaction.This study is aimed at the non-profit organization - NSTM (National 
Science and Technology Museum). The Kano two-dimensional quality model is used 
to classify the two-dimensional quality attributes of audience service quality attributes, 
and through the decision-making laboratory analysis method to measure the causal 
relationship and mutual influence between various attributes to obtain the empirical 
research on the quality of important audience service quality. 

According to Kano model analysis results, 5 of the 15 audience service quality 
attributes of NSTM are attractive quality, 2 are one-dimension quality, 3 are must-be 
quality, and 5 are indifferent quality. In addition, according to the results of the customer 
satisfaction index quadrant analysis, there are five audience service quality attributes 
that are not the focus of NSTM to improve the audience service quality. Therefore, 
DEMATEL is performed after deleting the five audience service quality factors.  

According to the analysis results, two core factors and three driving factors are 
obtained. Finally, after comparing the results of the two analyses, the key service quality 
elements of NSTM are "Whether the service staff will be too busy to respond to the 
audience" and "whether the service personnel have certain professionalism", and the 
key dimensions of service quality are Assurance dimension. The results of this research 
can be used by NSTM managers for reference and applied to the service quality in 
NSTM, thereby improving the customer satisfaction and competitive advantage of 
NSYM. 

Keywords：Service Quality, SERVQUAL, Kano Model, DEMATEL 
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第一章 緒論 
本章節分為四節，依序為研究背景與動機、研究目的、研究範圍

與研究流程。 

1.1 研究背景與動機 

隨著時代的變遷，雖然博物館這類的非營利機構，其創立本意並

不是使其有利可圖，但 Kotler (2016)指出，非營利機構亦應善用行銷

手法以達成機構使命。在過往，博物館往往將重點放在對其展示品的

關注上，而忽略觀眾的需求。McLean (1994)認為，許多博物館營銷人

員已經改變了他們對顧客的看法，認為顧客是他們組織成功的主要因

素，同時 Richards et al. (2001)指出，民眾對於服務的需求增加，推動

了所謂的服務經濟的發展和增長。 

但張乃予(2014)指出，由於現今全球經濟劇烈變動，使得博物館

面臨了政府補助款下修、贊助金額下降等資源獲得上的嚴峻考驗。

Wallace (2016)更是指出，博物館不僅僅需要與其他博物館競爭觀眾

人數外，還必須與許多類似的文化機構進行競爭，如圖書館、文化中

心、美術館等。在這種情況下博物館需要吸引原有觀眾、增加參觀次

數並且開發新觀眾，在有限的資源下爭取到最大的客源，進而自立自

足才能在維護、營運金費高漲而補助不增反降的情況下繼續生存，因

此，蒲青青等人(2018)認為，博物館必須如營利企業般在經營管理上

提升服務品質並且要重視使顧客滿意的因素。但不同的服務要素在提

升顧客滿意度上有著不同的效果，在資源有限的情況下必須優先改善

對顧客具有高度影響力的服務要素。 

而楊錦洲(2009)指出，品質要素具備時，顧客的滿意度越高；品

質要素欠缺時，顧客的滿意度則越低。這是一維品質的觀念，並不適

用於所有品質屬性。狩野紀昭等人(1984)指出，一維品質的觀念會讓

服務提供者產生決策上的錯覺，認為只要降低顧客抱怨與不滿就能提

高滿意度，或是認為追加新服務就能提升顧客滿意度。為避免如此，

應使用 Kano 二維模式從二維的角度來評估服務要素。與此同時，許

多企業在大多數的情況中，有預測與分析工具以及策略規劃，卻只能
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處理獨立的問題，無法用來處理問題間的複雜關係，因此無法在企業

經營上有突破性的貢獻。胡雪琴(2003)指出，決策實驗室分析法

(Decision Making Trial and Evaluation Laboratory, DEMATEL)為根據

客觀事務的具體特點，確定變量間的依存和制約關係，可反映出系統

本質的特徵及演變趨勢，用來分析各問題間的動態複雜關係，並將複

雜問題簡單化，可用來分析各問題因素間的因果關係，因此，本研究

將結合 Kano 二維模式與 DEMATEL，協助科工館建立重要服務品質

要素，已在有限資源內有效提升顧客滿意度並降低顧客不滿意度。 

1.2 研究目的 

本研究希望藉由結合 KANO 二維模式與 DEMATEL 以達成以下

三點目的： 

1.應用 KANO 二維模式探討博物館觀眾服務品質各構面看法並進行

二維要素歸類與計算滿意度指標，藉此確認屬性落點。 

2.應用 DEMATEL 分析關鍵服務品質屬性之因果關係與互相影響程

度，找出核心問題與根本問題。 

3.結合 KANO 二維模式與 DEMATEL 兩者分析結果，將要素排列出

改善優先順序，進而找出重要服務品質與關鍵構面，同時期望科工館

管理者，在進行品質改善作業時，能參考本研究結果，進而改善顧客

滿意度。 

1.3 研究範圍限制 

一、研究範圍 

本研究將從研究場域及觀眾年齡作為研究範圍描述定義。本研究

場域為國立科學工藝博物館(以下簡稱科工館)，其創立宗旨在於推廣

社會科技教育，因此在館內以研究、設計、展示各項研究主題為目標，

以期成為建構科技生活化、生活科技化永續發展的「綠博物館」。同

時重視五大服務理念：「微笑」、「熱忱」、「主動」、「耐心」、

「當責」，並以客為尊盡力提升顧客忠誠度、滿意度以及再訪率。 
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在展區內以展示、演繹、動手做等方式傳達科學工藝為目標，使

觀眾能夠貼近科學、探究工藝、進而愛上科學工藝，提供一個可以從

展品實物讀、聽、看、說與動手做的場域中以經驗學習(Experience 
Learning)的方式進行參觀與學習。考量觀眾對本研究主題的理解、表

達及心智因素，故研究對象將以十歲以上購票進入科工館內的觀眾作

為研究範圍的界定。 

二、研究限制 

在研究資源、人力的限制下，本研究資料的取樣方式以單一博物

館為場域、針對十歲以上觀眾進行進行問卷調查。因此，所回收的資

料品質受限於填寫者的合作意願。同時研究結果會因博物館類型、觀

眾年齡、取樣方式等限制下，有結果類推和適用性的限制。 

三、名詞定義 

由於本研究對於屬性/要素(attribute)雖然有同樣的定義，但為避

免使用位置不同造成理解上的混淆，因此在此統一使用的位置。 

1.要素：本研究所使用服務品質量表中，各問項統稱為要素。 

2.屬性：Kano 二維分析中對於品質的分類，如：魅力品質屬性、無差

異品質屬性等。 

1.4 研究流程 

本研究在既定研究動機與目的之下，從文獻探討、專家訪談、問

卷調查、結果分析與討論、結論與建議等，發展出之研究架構圖，整

理如圖 1-1 所示。 
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圖 1-1 研究流程圖 
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第二章 文獻探討 
本研究主要針對服務品質、Kano 二維模式以及決策實驗室分析

法(Decision Making Trial and Evaluation Laboratory,DEMATEL)三者做

應用與探討，為了往後研究能夠順利進行，因此本章將對服務品質、

Kano 二維模式以及 DEMATEL 三方面進行相關的文獻探討。 

2.1 服務品質 

此節將對服務品質的意涵與服務品質的衡量構面做探討，以瞭解

服務品質的主要內涵。 

2.1.1 服務品質的意涵 

服務品質是一個複雜而又抽象的概念，並被認為是影響顧客滿意

度的關鍵因素，Kotler (2016)認為，提升顧客滿意將能增加企業獲利

率，並直接影響企業未來收入的主要來源，因此，Peterson & Wilson 
(1992)認為，服務品質是企業政策和競爭策略的重要情境因素。若將

「服務」與「品質」分開來描述其各自所擁有的特性來描述其各自所

擁有的特性，將可以更清晰地了解服務品質的意涵。 

一、服務的定義 

對於服務的界定往往會因為人、事、時、地、物而有著不同的解

釋，如 Hirsch (1988)認為，服務為生產者與顧客間的互動關係，且服

務的交易型態具有同步性之特質，商品交易則否。Edvardsson (1997)
認為，服務應視為產品更廣泛概念的一部分。當中產品可以包括商品、

軟體、服務本身，顧客通常作為服務產生過程中的共同生產者而在和

過程中創建服務。Grönroos (2001)強調，服務的過程性質，作者將服

務概念定義為：一種或多或少無形的活動或一系列活動，通常發生在

顧客和服務人員之間的在商品或系統上的互動。Kotler & Keller (2006)
共同定義，服務為：「一個組織提供予另一個組織之任何活動或技能，

其為無形的，且無法產生事物的所有權」。儘管不同學者對於服務的

定義或多或少都有些許落差，但一致認為服務本身具有四種特性，其

定義分述如下： 
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1.無形性(Intangibility)：主張服務是無形的，沒有辦法如實體物件般被

五官所察覺。 

2.可變性(Variability)：服務本身具有相當高的變化性，將受到提供服

務的人員、時間、地點等因素的不同而產生大幅的影響與變化。 

3.不可分割性(Inseparability)：服務當中的生產與消費必定同時發生，

並且無法去做分割。 

4.易逝性(Perishability)：服務乃是一種作用於顧客身上的立即性商品，

因此無法提前生產與儲存。 

綜合以上所述，可以認為服務是由企業供給顧客一種利益、活動

或滿足感的行為表現，並且顧客同時參與其生產過程，雖然身為產品

的一部分但卻與實體商品不同屬於無形的，其存在確實有著價值性與

獨特性，不但稍縱即逝且又存在著許多不穩定的影響因素，但它卻在

現今的消費市場中扮演著一個舉足輕重的角色，讓企業與顧客雙方皆

不得不去重視。 

二、品質的定義 

與服務相同有關「品質」的界定也會因人、事、時、地、物而有

所差異，不同的學者對品質的定義各有不同的看法，Juran (1974)認為，

品質的表現在於是否能滿足被服務者的需求，因此，提倡品質是一種

「適合性」；亦即在使用期間越能滿足被服務者需求的產品，其適合

性越高。Garvin (1984)認為，有五種方法能夠定義品質，分別為： 

1.「哲學」法：品質是一種直覺上的優良，只有接觸該物體時才能感

受得到。 

2.「產品為主」法：品質的差異來自可衡量屬性的差異。 

3.「使用者為主」法：最能符合消費者需求的產品或服務即是高品質，

也就是 Juran (1974)提出的「適合性」。 

4.「製造為主」法：品質為符合規格的程度。 

5.「價值為主」法：以價格或成本的觀念來定義品質，即品質乃在一

個可接受的價格或成本範圍內，提高顧客效益與滿足。 
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Reeves ＆ Bednar (1994)提出，以卓越的、有價值的、符合規格的和

滿足顧客期望的四個標準來界定品質。並同樣以滿足顧客期望來評估

關於「服務」的品質。最後根據美國國家標準協會(American National 
Standards Institute，ANSI)和美國品質控制學會(American Society for 
Quality Control，ASQC)共同將「品質」定義為：一種產品或服務其所

具備以滿足需求者所需的輪廓與特質，並主張「品質」乃是產品或服

務能夠滿足既定需求能力的整體特質與特性，亦即品質的定義實際上

是在滿足需求。 

三、服務品質的定義 

Levitt (1972)提出，服務品質的概念並認為服務品質是指服務的

結果能符合所設定的標準。Crosby (1979)認為，服務品質是在於顧客

在進行消費前對於服務的期待與在進行消費後所得到的服務兩者進

行比較後所得。Parasuraman et al. (1985)主張，三個服務品質的特性： 

1.顧客對服務品質的衡量比對產品品質的衡量要困難。 

2.顧客對服務品質的好壞認知，通常來自顧客期望得到的服務及實際

感受到的服務，兩者之間的差距。 

3.服務品質的衡量不只是看服務的結果而已，同時也包含了在服務傳

遞過程的衡量。 

同時指出，服務品質比產品品質更加難以評定，服務品質是由顧客期

望水準和實際服務表現相互比較之結果。Culiberg (2010)表示，服務

品質亦被稱為感知品質代表顧客對企業所提供服務的總體印象。 

Churchill & Surprenant (1982)提出，服務品質並非是一種客觀的

評價而是一種主觀認定的品質，因此服務品質的評價高低將由顧客主

觀來認定，而顧客對於服務本身的滿意程度就等同於服務品質，它取

決於原先期望服務與實際認知服務表現兩者之間的差異程度。

Lehtinen (1983)認為，服務品質可分成過程品質與結果品質兩個部分，

過程品質是指顧客在接受服務的過程當中對於服務本身是否滿意的

主觀看法，結果品質則是指顧客對於服務後結果之衡量。Garvin (1984)
同樣認為，服務品質是一種主觀認定的品質，並不是客觀的知覺，只
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要符合顧客所期望的服務，就屬於高品質的服務，反之就屬於低品質

的服務。Grönroos (1984)認為，服務品質由功能性品質(functional 
quality，指顧客在服務過程中所感受到的服務水準)與技術性品質

(technical quality，指顧客對所接受的服務所做出的衡量)兩者所構成。 

綜合以上所述，服務品質被定義為：是一種顧客在接受服務前的

期望，與實際接受服務之間的差距的主觀認知，並且被切分為服務的

過程以及服務的結果，兩部份都將影響顧客對於服務品質的評價並進

而去影響顧客滿意度。倘若兩家不同企業在提供同樣產品(就如相同

供應商提供相同產品)時，那相互間的競爭優勢便將著重於企業所提

供的服務品質，若能提供高水準的服務品質將能夠有效提升顧客滿意

度，從而提升企業競爭力。 

2.1.2 服務品質衡量構面 

Yarimoglu(2014)指出，關於服務品質的衡量構面或服務品質模型

主要有以下三者： 

一、Sasser et al (1978)提出，用於衡量服務品質的七大構面，其定義

分述如下: 

1.安全性(Security):顧客對服務系統可信賴的程度。 

2.一致性(Consistency):指服務是齊一的、標準化的，不因服務人員、

地點或時間的不同而有所差異。 

3.態度(Attitude):指服務人員的態度親切有禮。 

4.完整性(Completeness):指企業服務設備的完整程度。 

5.調節性(Condition):能夠根據不同顧客的需求調整服務。 

6.即用性(Availability):指交通方便程度。 

7.及時性(Timing):指在顧客期望的時間完成服務。 

Lehtinen & Lehtinen (1982)認為，除了七大構面之外，物質品質

(physical quality)、互動品質(interactive quality)、企業品質(corporate 
quality)也同樣會影響服務品質的衡量水準。 
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二、Grönroos (1984)提出，第一個服務品質模型(圖 2-1)，並基於定性

方法來測量感知服務品質。當中說明技術品質與功能品質在模型中如

何影響服務品質，兩者定義分述如下： 

1.技術品質：是指服務的實際結果，也就是說關於顧客得到了些什麼

(what)的問題。 

2.功能品質：是指有關顧客接受服務傳送過程的品質，也就是說顧客

如何(how)得到服務的問題，被認為比技術品質更重要。 

 
圖 2-1 Grönroos 的服務品質模型 

資料來源：Grönroos (1984) 
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三、Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985)提出，服務品質的觀念性模

型（簡稱 PZB 模型），如圖 2-2 所示，當中作者透過實證研究信用卡

公司、零售銀行、証券經銷商以及產品維修廠分析服務品質的衡量因

素，解釋了服務業者的服務品質為何始終無法滿足顧客需求的原因。

同時也說明要滿足顧客的需求必須突破模式中五個 GAP(服務品質缺

口)。GAP 中顯示了透過與管理層訪談和焦點團體訪談獲得有關服務

品質概念的關鍵見解。管理層訪談顯示的缺口在營銷人員方面（GAP 
1，GAP 2，GAP 3，GAP 4），焦點團體訪談顯示的缺口(GAP 5)則是

顧客方面，且為缺口 1、缺口 2、缺口 3、缺口 4 的函數。對於五項

GAP 的關係與定義如下所示： 

GAP 1：顧客期望與管理者認知間的缺口，知識差距。 

GAP 2：服務品質規格與服務傳遞間的缺口，政策差距。 

GAP 3：服務品質規範 vs 服務交付，交付差距。 

GAP 4：服務傳遞與外部溝通間的缺口，溝通差距。 

GAP 5：顧客事前期望與事後認知間的缺口，服務品質差距 

PZB 模式從中確立十項服務品質決定因素，其分述如下： 

1.可靠性(reliability)：包括績效(performance)、可靠度(dependability)及
一致性，意指公司執行服務第一次就做對，也表示公司尊重其承諾，

屬於顧客對於服務本身信任感的一種，包括服務過程之完整性與一致

性，以及是否有達到服務品質保證的承諾與服務的正確性。 

2.反應性 (responsiveness)：包括員工對提供服務的意願或敏捷度

(readiness)，例如：馬上正確的回答顧客問題、立即提供顧客所需服

務，並且妥善的處理。 

3.勝任性(competence)：具備執行服務所需的技能和知識，接觸(contact)
人員的專業知識和技術、後勤支援人員的專業知識和技術，能讓顧客

獲得良好的服務體驗。 

4.禮貌性(courtesy)：指服務人員在提供服務時所表現出的態度與禮儀，

在顧客提出要求時能夠給予尊重與體諒。 

5.信賴性(credibility)：指企業讓顧客相信且認同企業所提供服務的誠
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圖 2-2 Parasuraman et al.的服務品質模型 

資料來源：Parasuraman et al. (1985) 

意，同時服務人員能夠隨時掌握顧客的需求，並以顧客利益為優先，

提供顧客最適切與滿意的服務。 

6.安全性(security)：指設備方面與服務傳遞流程當中，應防止讓顧客

有危機、危險或懷疑的疑慮，並確保顧客的人身安全、財產安全及信

賴感(confidentiality)。 

7.溝通性(communication)：指服務人員應願意耐心傾聽顧客需求，且

以和善態度與適切的表達方式詳盡的回應顧客的需求，使顧客與服務

人員皆能明白彼此所想表達要點，並保證顧客有問題必處理。 
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8.接近性(access)：容易聯絡，服務地點設於交通方便易到達之處、等

候服務的時間短、可提供服務時間長、接受服務方式多元（例如：親

洽、電話、傳真、網際網路…等）。 

9.理解性(understand)/熟知性(knowing)：指全心致力於了解顧客需求、

探知顧客的特殊需求、提供個別的注意、認識經常往來的顧客，充分

了解顧客的需求，且能夠提供完整正確的服務；若無法符合顧客要求

服務之期待，則要對顧客確切說明，並取得顧客諒解。 

10.有形性(tangible)：指服務的場所、擺設、設施及工具的使用與員工

的儀容等整個服務過程中所有有形的部分，皆能提供顧客最好的感受。 

Parasuraman et al. (1988)透過實證研究發現十項服務品質構面有

重覆之部分。為減少服務品質構面之間的重疊性，將 PZB 模型由原

先的十個服務品質構面，利用因素分析法減少至五個構面，定義分述

如下: 

1.有形性(Tangibles)：意指在服務的過程中擁有形實體的設備或是服

務人員的儀表。 

2.可靠性(Reliability)：意指對於顧客所承諾過的服務有確實進行並且

能夠準時達成的能力。 

3.反應性(Responsiveness)：意指服務人員對於幫助顧客或是顧客主動

要求協助時提供即時服務的意願。 

4.保證性(Assurance)：意指服務人員本身的禮貌、知識、態度能夠得

到顧客的信任。 

5.關懷性(Empathy)：意指對於顧客本身的個別照顧或是關心。 

五個構面搭配上 22 個問項組成服務品質量表(SERVQUAL 量表)，如

表 2-1 所示。本研究以此 SERVQUAL 量表為藍本，並依照本研究之

需求在問項內容中進行調整。本研究以此 SERVQUAL 量表為藍本，

並依照本研究之需求在問項內容中進行調整。 
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表 2-1 SERVQUAL 量表 

構面 組成項目 

有形性 1.此公司應具備現代化之設備。 

2.此公司的各項設施應具有視覺吸引力。 

3.此公司的員工應有得體整潔的服裝和儀態。 

4.此公司的各項設施與他們所提供之服務相符。 

可靠性 5.此公司能夠在時間內完成對顧客所做的承諾。 

6.當顧客有問題時，公司能設身處地為您著想並解決問題。 

7.此公司是可信賴的。 

8.此公司能及時完成承諾要提供給顧客之服務。 

9 此公司能將與服務相關的紀錄保持正確無誤。 

反應性 

 

10.此公司確實告知顧客各項服務的時間。 

11.此公司所提供之服務符合顧客的期待。 

12.此公司的員工樂於幫助顧客。 

13.此公司的員工不會因太忙而忽略顧客需求。 

保證性 

 

14.此公司員的之行為能讓顧客信任。 

15.此公司提供令顧客安心的服務。 

16.此公司的員工是有禮貌的。 

17.此公司的員工在回答問題時擁有專業知識。 

關懷性 18.此公司會針對不同顧客提供個人化之服務。 

19.此公司能夠提供顧客彈性的服務時間。 

20.此公司的員工能夠瞭解顧客的需要。 

21.此公司以顧客的利益為優先。 

22.此公司提供符合顧客需求的服務時間。 
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2.2 Kano model 二維品質模式 

狩野紀昭與高橋文夫(1979)將 Herzberg (1959)的“激勵與保健因

素理論(motivator-hygiene theory)”，引入品質的相關領域並且加以類

推命名為「品質的 M-H 性」，並對電視等消費財進行調查後研究發

現，在過去對於品質屬性的認知偏向一維化，認為某項產品或服務的

品質具備顧客會比較滿意，若不具備則顧客會比較不滿意，甚或認為

品質具備的程度越高顧客覺得越滿意，但事實上並不盡然，顧客對品

質的看法並非是一維化的而是有二維化的傾向，因此若單使用品質的

一維化觀念，去掌握顧客的品質意志是相當困難的，如果對於顧客的

需求沒有正確估計，要設計出能真正滿足顧客需求的產品亦將非常不

容易。狩野紀昭等人(1984)認為，「品質的 M-H 性」對一般人而言較

難以親近，所以為其賦予魅力品質(attraction quality)與必須(當然)品質

(must-be quality)的名稱，進而提出 Kano’s model 將品質屬性(要
素 )(quality attribute)共分為魅力品質、一維 (一元化 )品質 (one-
dimension)、必需品質、無差異品質(indifferent)與反向品質(reverse)等
五種品質屬性。 

Kano Model 不同於一維品質模式，是以「心理面」為其中心概

念，強調以二維尺度來呈現品質屬性是否具備與顧客滿意度的相關性，

藉此可了解顧客對於產品屬性的認知，並提供企業進行規劃或改善的

方向。Anderson & Sullivan (1993)認為，品質屬性是否具備與滿意度

之間的關係，未必全然為線性的關係，不同的品質屬性對滿意度的影

響力是不同的，也就是說二維品質強調有些品質屬性充足時未必會獲

得顧客滿意，有時反而會產生不滿意甚至沒感覺，狩野紀昭等人(1984)
以客觀角度將品質屬性具備與品質屬性未具備作為橫坐標;以顧客主

觀角度將滿意度高低作為垂直座標，由此建構出一個品質屬性是否充

足與顧客是否得到滿足中的二維空間，稱其為 Kano 二維模型(Kano 
two-dimension model)，如圖 2-3 所示。 



 

 15 

圖 2-3 Kano 二維模型圖 

資料來源：狩野紀昭等人(1984) 

Kano 二維模型以橫軸表示品質屬性之具備程度，越往正方向移

動則具備程度越高，越往負方向移動則具備程度越低；以縱軸表示受

訪者的滿意程度，越往正方向移動則滿意程度越高，越往負方向移動

則滿意程度越低。利用橫軸與縱軸的相對關係，共可區分成品質屬性

五大類型:魅力品質、一維品質、必需品質、無差異品質與反向品質。

關於五大品質屬性的定義，分述如下: 

1.魅力品質： 

為一弧線均在橫軸上方，指當產品或服務具備此屬性時則會因顧

客喜歡而感到滿意。若不具備，顧客也不會感到不滿意而覺得無所謂。

與雙因素激勵理論中的激勵因子相似。魅力品質的發生必須要在不被

顧客事先預期情況下，使顧客得到完全的驚喜，並且常被企業視為研

發創新的驅動力，訴求產品差異化的利器。 
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2.必須品質： 

為一弧線均在橫軸下方，顧名思義，表示此品質屬性一定要具備，

可視為產品的一部份，因此當產品或服務具備該品質屬性時，顧客會

認為應該要有並視之為理所當然，所以並不會感到更加滿意。但是未

具備的話，將會引起顧客強烈的不滿意，與雙因素理論中的保健因子

相似。同時又稱為預期品質(expected quality)，這是因為這種屬性已被

顧客事先所預期，被視為該產品或服務的基本特性但不需供應過高的

成本在該屬性上。必須品質不管提供多少，曲線絕不會超過水平軸，

然而一旦供應不足，將會造成顧客相當大的不滿。 

3.一維品質： 

為斜率等於 1 通過原點的直線，指當產品或服務具備該項品質屬

性的程度越高，則顧客越是滿意，但如果具備程度越不足，顧客則會

越不滿意。一維品質屬性，常被廠商作為產品分級的標準，使產品之

價格與顧客需求相互對應，進而降低顧客對於自身產品間，或與別家

產品之間比較後的不滿。 

4.無差異品質： 

是和橫軸重疊的直線，指當產品或服務不論是否具備該品質屬性，

都不會造成顧客的滿意或不滿意。因此無差異品質屬性對企業而言是

一種浪費，因為皆不會影響顧客的感受而無需多花精神去做。 

5.反向品質： 

為斜率等於-1 通過原點的直線，和其他屬性不同當產品或服務具

備該品質屬性時，反而會造成顧客的不滿意，但是當產品或服務不具

備該項品質屬性時，卻會使顧客感到滿意。因此反向品質屬性常被企

業或廠商視為會使顧客產生反感而產生反效果的屬性並盡可能避開。 
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在這五類品質屬性當中「必須品質」為最基本的屬性一定要具備，

否則將會引起顧客的不滿意，進而大幅影響產品或服務的銷售，也因

此，顧客主動反應的抱怨多是屬於必須品質。至於「一維品質」則應

當盡可能的具備，並且要避免欠缺，盡力在有限的資源中提供給顧客，

同時一維品質可透過問卷調查得知。而「魅力品質」則需由企業自行

發展出來，可視為競爭策略成為吸引顧客的新契機，以增加銷售提升

滿意度。 

上述三項品質屬性雖然在顧客知覺方面上有所差異，但三者若是

具備、加強均會促使顧客滿意，是產品與服務業者所不能忽略的。至

於「反向品質」則是絕對不能具備的屬性，具備的話不但沒有好處，

反而將造成顧客滿意度下降，因此對於服務提供者最好的決策就是停

止供應該屬性以免引起顧客反感。最後「無差異品質」不論其具備與

否，均不會帶來太大影響，因此在降低成本考量下，應加以排除。顧

客的需求是會隨著時間、地點的不同而改變的，對某些顧客可能是但

對其它的顧客也可能不是，同樣的顧客在不同的時間及地點對同一項

品質需求、想法也有可能會不一樣，因此品質屬性可能會隨著時間而

進行改變，原本屬於魅力品質的屬性可能隨時間改變為一維品質或當

然品質，因此要對顧客作多方面、多時間點的調查，才能準確地掌握

顧客當下需求的服務品質。 

2.2.1 二維品質模式的問卷設計與屬性歸類 

Kano 二維模式最特殊的部份是在問卷設計部份，為了符合其二

維的概念，問卷通常設計成一組正向與反向兩個問法，主要是透過問

項設計，得知某項品質屬性具備或不具備時，受訪者當時的反應，如

圖 2-4 所示。 
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滿意程度 

滿意程度 

「品質屬性 A」具備時，你會感到 

 

「品質屬性 A」欠缺時，你會感到 

 

圖 2-4 Kano 問卷評量指標 

回收問卷後再依照顧客所填答的項目，依據顧客的選項與二維屬

性歸類表進行交叉對照得到該項目所屬之品質屬性，而用於比對的二

維屬性歸類表幾經修改，主要有以下三者： 

一、狩野紀昭等人(1988)提出，使用結構化問卷來對品質屬性進行分

類，該問卷由給定的產品/服務中每個屬性問題成對組成。每一對

問題中，一個問題詢問顧客在企業履行屬性時的感受，另一個問

題則是是詢問顧客在企業未履行屬性時的感受，並以滿意、應該、

不關心、沒辦法、不滿意、其他作為問卷選項的二維屬性歸類表，

如表 2-2 所示。 

二、Schvaneveldt et al (1991)提出，改良版的二維屬性歸類表，為此，

作者藉由調查大眾市場探索顧客評估服務品質的觀點，研究結果

發現顧客對於屬於同構面的品質屬性，在感受上會有很強的均質

性。所以，同一構面的品質屬性大都會是屬於同一屬性歸類，或

是屬於顧客感受程度差異較小的 2 個歸類。同時認為，無差異品

質與當然品質基本上有很大的差異，但魅力品質與ㄧ元品質 在
感受上就不易區分。進而針對問卷選項的措辭進行修改，將滿意

與不滿意修改為更符合二維品質概念的喜歡與不喜歡，並將其他

評價予以刪除使得歸類表更為精簡易懂，如表 2-3 所示。 

  

1.喜歡 2.理所當然 3.沒意見 4.能忍受 5.不喜歡 

1.喜歡 2.理所當然 3.沒意見 4.能忍受 5.不喜歡 
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表 2-2 狩野紀昭等人(1984)之二維品質屬性歸類表 

反向問題 

 

 
 

正

向

問

題 

 滿意 應該 不關心 沒辦法 不滿意 其他 

滿意 無效評價 魅力評價 魅力評價 魅力評價 一元評價 其他評價 

應該 反轉評價 無效評價 無差異評價 無差異評價 當然評價 其他評價 

不關心 反轉評價 無差異評價 無差異評價 無差異評價 當然評價 其他評價 

沒辦法 反轉評價 無差異評價 無差異評價 無差異評價 當然評價 其他評價 

不滿意 反轉評價 反轉評價 反轉評價 反轉評價 無效評價 其他評價 

其他 反轉評價 其他評價 其他評價 其他評價 其他評價 其他評價 

資料來源:狩野紀昭等人(1984) 

三、Matzler& Hinterhuber (1998)提出，再次修正後的 Kano 模式與二

維屬性歸類表並在當中增加了問題評價(Q)，作者透過產品分析

滑雪版發現，若顧客在填寫問卷後屬性分類結果為問題評價，代

表當初在設計問題時所使用的措詞不當導致顧客在作答時無法

理解問題本身代表的意涵，或是顧客誤解了問題甚至回答錯題，

因此，應該將其回覆予以刪除不列入計算。修正後的歸類表當中

品質屬性歸類以喜歡、理所當然、沒感覺、能忍受、不喜歡為評

估選項，同時將其他評價予以刪除，使顧客在填答問卷時能更了

解其意涵，如表 2-4 所示。本研究使用Matzler& Hinterhuber (1998)
的二維品質屬性歸類表，藉此對回收問卷進行屬性歸類。 
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表 2-3 Schvaneveldt et al (1991)之二維品質屬性歸類表歸類表 

反向問題 

 

 

 

正向 

問題 

 喜歡 正如期待 沒有影響 毫無幫助 不喜歡 

喜歡 E A A A O 

正如期待 E I I I M 

沒有影響 E I I I M 

毫無幫助 E I I I M 

不喜歡 R E E E E 

註: A 代表「魅力品質屬性」，M 代表「必須品質屬性」，O 代表「一

維品質屬性」，R 代表「反向品質屬性」，E 代表「其他」，I 代表

「無差異品質屬性」。 

資料來源：Schvaneveldt et al (1991) 

表 2-4 Matzler and Hinterhuber (1998)之二維品質屬性歸類表 

反向問題 

 

正向 

問題 

 喜歡 理所當然 沒感覺 能忍受 不喜歡 

喜歡 Q A A A O 

理所當然 R I I I M 

沒感覺 R I I I M 

能忍受 R I I I M 

不喜歡 R R R R Q 

資料來源:Matzler, & Hinterhuber (1998) 

註：Q 代表「問題評價」。	
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有一組織 CQM (1993)表示，Kano model 中品質歸類的依據是引

用統計數據上的「相對多數」來歸類，如果統計結果中眾數有複數個

時，判定最終屬性歸類之準則為 M>O>A>I。Berger et al (1993)提出，

「顧客滿意係數」用以說明如果產品符合需求時，是否能有效提高顧

客滿意度還是僅能降低顧客不滿。Matzler & Hinterhuber (1998) 提出，

公式(2.1)「滿意度增量指標」(Satisfaction Increment Index; SII)與公式

(2.2)「不滿意度減量指標」(Dissatisfaction Decrement Index; DDI)將顧

客滿意係數予以衡量，能夠藉此計算出品質屬性在滿意度上的影響力。 

𝑆𝐼𝐼 = 	 %&'
%&'&(&)

     (2.1) 

𝐷𝐷𝐼 = 	 '&(
%&'&(&)

     (2.2) 

使用「滿意度增量指標」可以判斷在改善某品質屬性後能提高多

少的顧客滿意度，而使用「不滿意度減量指標」則可以判斷在改善某

品質屬性後，能降低多少的顧客不滿意度。因此如果想要改善品質績

效，則應該同時參照顧客滿意度的增量與顧客不滿意度的減量。為深

入瞭解 Kano 二維品質模式之應用情形，本研究收集近年與其相關之

實證研究，針對各文獻內之研究主題及研究結果進行統整，並彙整如

表 2-5 所示。 

Basfirinci and Mitra (2015)認為，以 SERVQUAL 量表為問卷基礎

比較並分析航空公司在服務兩個不論是在民俗風情、生活態度、旅遊

習慣上都具有相當大不同的國家之顧客時，就算是進行同一份問卷但

顧客在航空公司提供的服務中在意的項目也不同，該研究提出，雖然

航空公司為了要迎合國際市場，某些服務品質需要做某種程度的標準

化，但仍應該設計一些服務屬性以滿足當地顧客的需求和期望。

Syaifoelida et al (2016)認為，利用 SERVQUAL 量表去識別和調查汽

車服務行業的客戶滿意度，並使用 IPA 的概念來確定其服務優勢和劣

勢，最後使用 Kano 二維品質模型分析屬性歸類並將其結果與 IPA 交

叉比對，可以得到所需要改善的服務品質優先順序。Priyono and Yulita 
(2017)證明，藉由以 SERVQUAL 量表為基底的 Kano 問卷進行訪問醫

療產業，並將 QFD 與 Kano 模型結合使用可以提供更具洞察力的建
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議以及應該採取什麼行動。換言之，可以發現 Kano model 在評估企

業提供之服務品質時，常藉由 SERVQUAL 量表作為問卷的框架，根

據不同領域所需以此框架進行修改調整，進而得到適用之服務品質屬

性歸類，本研究同樣將以 SERVQUAL 量表作為問卷基礎，並利用信

度分析與專家意見兩者同時對 SERVQUAL 量表進行調整，得到符合

當前人、事、時、地、物的問卷內容。 

表 2-5 Kano 二維品質模式相關文獻研究彙整表 

	  

作者 研究主題 

張乃予(2014) 利用 Kano 二維品質模式找出博物館品牌管理

優先順序，並提供未來參考依據 

Basfirinci and 
Mitra(2015) 

探討航空公司在提供相同的服務品質時不同國

家顧客的反應，利用 Kano 二維品質模式與

Servqual 量表進行屬性分類比較並提供建議。 

Meng et al(2015) 利用 Kano 二維品質模式與模糊理論，來得到顧

客在多重感受的消費動機下，所提供的品質屬

性分類。 

Syaifoelida et al(2016) 於汽車服務行業利用 Kano 二維品質模式、

Servqual 量表與 IPA 評估顧客滿意度，並得到

改善順序。 

Priyono and Yulita(2017) 結合 Kano 二維品質模式、Servqual 量表與 QFD
對醫療領域進行訪問，並從中得到改善建議。 

蒲青青等人(2018) 利用 Kano 二維品質模式、Servqual 量表與 IPA
於博物館，藉此歸納參觀者所體驗到的服務屬

性，並根據重要程度得到改善改善順序。 
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張乃予(2014)認為，藉由量化分析博物館品牌管理構面所得到的

品質屬性分類，能夠得到修正品牌權益的優先順序以及應投入資源的

多寡，進而找出如何於有限資源下做出改善最有效的模式，作為日後

博物館品牌管理的參考依據。Meng et al (2015)主張，服務品質已成為

企業獲得競爭優勢的關鍵問題，尤其是在機械業轉型為產品服務體系

的供應商。服務品質對於獲得客戶滿意度和客戶忠誠度至關重要，因

此該作者透過分析探討中國製造業之廠商後，得到顧客滿意度與服務

之間的非線性關係和品質屬性的分類。該研究認為傳統 Kano 問卷具

有強烈主觀性同時缺乏考慮顧客心理而飽受批評，因此提出了一種考

慮評估者多重感受的模糊 Kano 問卷，並透過該廠商實證研究結果表

明，採用模糊 Kano 模型，品質屬性分類可以更客觀，更充分合理地

反映客戶在未知情況下消費動機的多重感受。蒲青青等人(2018)認為，

以 SERVQUAL 量表歸納參觀者對於科工館所提供服務品質的屬性歸

類，並得到僅有魅力品質與一元化品質的結果，再配合 IPA 辨識其重

要程度藉此提供改善優先順序，進而能夠有效評估出科工館的關鍵服

務因素。 

綜上所述，Kano 二維品質模式不僅僅運用於各行各業，更能與其

他方法結合來使用，增加其對於議題的分析、解釋、排序能力，因此

至今仍廣泛被使用於確認顧客對於產品/服務的品質屬性定位，同時

亦能夠增加對於顧客需求的判斷能力，以提供在有限資源下的分配方

向，但 Kano 二維品質模式並沒有對於個別問項間的互相影響性與因

果關係進行著墨，因此本研究利用 DEMATEL 來了解其相互因果關

係並於下一節進行其相關文獻探討。 

2.3 決策實驗室法(DEMATEL) 

DEMATEL 是由 Gabus & Fontela (1973)所發展的結構模型

(Structural Model)分析法，最初 DEMATEL 是被用來研究世界上有關

科學與人類事務計畫的複雜議題(Science and Human Affairs Program)，
如：種族，飢荒，環境保護和能源等，Tzeng et al. (2007)認為，透過

DEMATEL 可提升對於該類特殊問題的瞭解並藉由層級結構來提供

識別可行方案。近年來，則廣泛應用 DEMATEL 來解決不同領域中彼
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此相互影響的因果問題，DEMATEL 最大的特色就是可以將涉及因果

分析(Causal Relationships)的複雜因素，透過建立結構模型而得到有意

義的分析結果而能夠去說明構面或集群之間的相互影響關係，同時是

可以將複雜因素進一步分解成「因」和「果」兩群之分析方法。因此，

Li & Tzeng (2009)認為，DEMATEL 在多準則決策分析領域裡，是合

適的研究工具，其能夠得出有效的代表元素/構面之間的核心準則。 

吳嘉蕙等人(2012)認為，DEMATEL 最主要的目的便是通過直接

比較品質特性之間的相互作用，利用矩陣運算來得到複雜系統中的所

有直接與間接關係以及衝擊強度，特別是最後將使用視覺結構矩陣和

因果圖表來顯示因果關係和復雜系統中品質特性之間的影響水平以

藉此協助建立決策，同時也可以透過量化的品質特性之間彼此相互影

響的程度，來協助找出複雜系統中的核心問題及其改善的方法，

Kiakojuri(2014)認為，與層次分析法(The analytic hierarchy process, 
AHP)和網路層級分析法 (Analytic Network Process, ANP)相比，

DEMATEL 的優點在於它測量因子之間的直接和間接影響。

DEMATEL 廣泛運用於各行各業以探討複雜的因果關係，為深入瞭解

DEMATEL 之應用情形本研究收集近年與其相關之實證研究進行說

明，並彙整如表 2-6 所示。 

林俊男(2014)認為，透過文獻回顧並與五位相關領域人士焦點訪

談，能歸納出汽車電子產業外派人員的適應性評估模式，並以此評估

模式為問卷之基礎對十位從事外派的相關人士進行問卷調查，最後利

用 DEMATEL 來分析這些準則間之因果關係，進而發現就算外派地

點不同在適應性的標準上仍有高度相關，以此作為指標能減少跨國企

業外派人員適應不良之成本損失並提升跨國企業之競爭力。 
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表 2-6 決策實驗室分析法相關文獻研究彙表 

周國村與袁建中(2014)認為，DEMATEL 能夠找出構面之間的相

依性、回饋性與相互作用下的因果關係。再以 ANP 來評估準則之間

可能存有的相互依存和回饋問題並設計出計算評選準則的權重。該研

究邀請五位專家以權重評分法進行研究機構研發計畫提案之評選，分

別淘汰排序較落後的子計畫提案，淘汰的同時也透過進一步檢視去了

解其得分低的主因是在何構面上，從而有進行調整的改善空間。TSAI 
& LIN (2016)認為，使用 DEMATEL 能夠簡化並可視化決策制定標準

之間的相互關係，其研究結果為博物館策展人提供了一個基於其理念

的理解，如何創建商業和營銷策略而可以增強展覽特色、體驗活動和

設施、滿足遊客的期望，並提供有潛力的策略以用於評估回訪的可能

性。換言之，DEMATEL 能夠找出構面間的相互因果關係並將其有效

簡化與可視化，因此，本研究將藉此找出服務品質構面問項間的相互

因果關係，從而能夠由因到果的從根本改善問題。 

  

作者 應用領域 

林俊男(2014) 找出影響汽車電子產業外派人員適應性因素

間的相互引響性與因果關係。 

周國村與袁建中(2014) 結合 ANP 來進行研發專案計畫的評選，並找

出可能的改善空間。 

TSAI and LIN(2016) 以策展者的角度找出並可視化影響博物館業

績關鍵因素間之相互關係並提供用於評估會

訪客能性之策略。 

Liu et al.(2017) 找出影響電動汽車使用的影響因素及其相互

關係，並從政府、汽車製造商和研究機構三

者不同的角度找出影響中國電動汽車成長的

關鍵因素。 

Perçin and Selçuk(2018) 利用 fuzzy-DEMATEL 方法來處理航空業中

服務品質的評估標準間的相互關係並同時使

用了 ANP 和 VIKOR 來計算標準的性能與相

對重要性。 
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Liu et al.(2017)認為，從政府、汽車製造商和研究機構三者不同的

角度來分析使用電動汽車的影響因素及其相互關係，能夠找出影響中

國電動汽車成長的關鍵因素，並根據 DEMATEL 所得到的準則提供

政策制定者和汽車製造商有價值的信息，藉以制定更加連貫、更廣泛、

更有效的政策、激勵措施與策略，以提高電動汽車的市場份額。Perçin 
and Selçuk(2018)認為，透過 fuzzy-DEMATEL 方法能夠有效處理評估

標準之間的相互作用，同時 ANP 和 VIKOR 可以計算標準的性能與

相對重要性，最後認為該方法不僅能夠在定義服務品質評估標準方面

獲得更大的靈活性，而且還能提供有價值的問題反饋。 

綜上所述，至今 DEMATEL 成功的應用在許多情況下，如營銷策

略、控制系統、安全問題和企業決策的能力發展，由此可得知

DEMATEL 適用於多準則決策分析，但依研究目的不同可選擇配合其

它功能的研究方法，如吳慧貞 (2012)認為，Kano 二維模式結合

DEMATEL 能更合理的評估問題，以及用最少的資源投入解決品質特

性之間具因果關係時的複雜性問題，該研究評估自行車制動系統業，

當中證明，結合兩方法不僅能完整的運用顧客回應的資訊，而且可以

提供市場決策與製造策略所需的資訊。而本研究藉由 DEMATEL 來

找出由 KANO 二維品質模式所歸納整理出的服務品質屬性間之因果

關係及相互影響程度，進而能分析並提供有效之建議。 
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第三章 研究方法 
本研究運用 Kano 二維模式定位科工館所提供之服務品質屬性，

並以 SERVQUAL 量表作為問卷設計之基礎，再利用歸類好的品質屬

性針對過去研究未考量品質屬性之間因果關係的部分，以 DEMATEL
建立品質屬性的相互影響程度與因果關係圖。本研究結合 Kano 二維

品質模式與 DEMATEL 的分析結果，試圖找出科工館所提供服務之

核心問題並予以改善，以有效與正確地提供顧客最為需要的服務品質。

本章節將介紹研究架構、問卷設計與內容說明、問卷分析方法。 

3.1 研究架構 

本研究依據研究動機與目的、研究問題與相關文獻，設計本研究

之架構，藉以瞭解各變項之內涵與相互關係。本研究基本架構圖，如

圖 3-1 所示。 

 
圖 3-1 研究架構圖 
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3.2 問卷設計與內容說明 

由於本研究前後使用了 Kano 二維模式與 DEMATEL 兩種方法，

因此總共設計了兩份問卷，一份為 Kano 二維模式問卷用以發放給來

館觀眾，一份為 DEMATEL 問卷用以發放給科工館內部職員，以下將

針對兩份問卷進行說明。 

一、Kano 二維模式問卷設計說明 

Kano 二維模式問卷設計參考 Parasuraman, et al.(1988)所提出之

SERVQUAL 量表為問卷基礎並與科工館內部管理單位訪談討論修改

而成，整個服務品質模式將分為五個構面(有形性、反應性、可靠性、

保證性、關懷性)、十五項衡量服務品質屬性之要素，如表 3-1 所示。

由於本研究使用 Kano 二維模式進行分析，因此問卷的設計就必須在

SERVQUAL 量表的架構上做變化，且必須每一問項皆有正反兩個問

項，為了使受測者同時比較正反的程度，所以把正反的選項同時設計

在題項的左右兩側，讓受測者可以比較思考。 

表 3-1 服務品質模式 

構面 組成要素 

有形性 1.科工館的服務人員是否儀表整潔得宜。 
2.科工館提供乾淨、舒適的參觀環境。 
3.科工館的指標能清楚引導觀眾 

反應性 4.科工館是否能夠即時提供觀眾適切的服務。 
5.科工館的各項展示、設施或活動是否都按公告時間實施。 
6.當觀眾發生問題時，科工館會真誠地設法解決。 

可靠性 7.科工館的展示、服務或活動是否不斷推陳出新。 
8.科工館的服務人員是否會迅速處理觀眾的意見。 
9.科工館的服務人員是否會因為太忙而疏於回應觀眾。 

保證性 10.科工館服務人員態度是否親切熱忱。 
11.各項設施是否有適當人員提供優質服務。 
12.科工館的服務人員是否具專業性。 

關懷性 13.科工館的服務人員是否了解觀眾的需求。 
14.科工館是否注重不同觀眾的個別需求。 
15.科工館餐廳是否提供品質好的餐點。 
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本研究之問卷內容分為以下兩大部份： 

1.個人基本資料 

主要了解受訪者的人口統計資料，共包含個人之性別、年齡、教育

程度等資料，以確認問卷調查對象之真實性以及方便作為後面分群

分析的資料基礎。 

2.問項內容之評量 

根據問項內容所提供之服務品質因素呈現充足時，以 1 至 5 依序標

示為喜歡、應該、無所謂、能忍受、不喜歡；而在問項內容所提供

之服務品質因素呈現不足時，以 1 至 5 依序標示為喜歡、理所當然、

無所謂、能忍受、不喜歡，如圖 2-4 所示。 

二、DEMATEL 專家調查問卷設計說明 

DEMATEL 專家調查問卷則是依照第一份 Kano 二維模式屬性歸

類結果，刪去無差異品質後萃取出來館觀眾較為在意之項目再由專家

進行填答，本問卷內容分為以下二個部份： 

1.個人基本資料 

主要了解受訪者的人口統計資料，共包含個人之性別、年齡、教育

程度等資料，以確認問卷調查對象之真實性。 

2.問項內容之相互影響評量 

由受訪者對各準則間相互影響關係進行評量，並填入相對應衡量之

影響 程度的評估尺度，(本研究是以 0~4 分表示元素間之相關強度，

0 分代表沒有影響、1 分代表輕微影響、2 分代表中度影響、3 分代

表高度影響、4 分代表極高度，如表 3-2 所示)。 
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表 3-2 影響程度表 

影響值 影響程度大小  

 0 沒有影響  

 1 輕微影響  

 2 中度影響  

 3 高度影響  

 4 極高度影響 

資料來源:Fontela & Gabus(1976) 

3.3 問卷分析方法 

本研究使用的問卷方法主要分為以下 4 種： 

1.信度分析 

本研究採用 Cronbach α信度係數對 KANO 二維模式問卷進行分析，

α 係數評價的是量表中各題項得分間的一致性，屬于內在一致性係

數。 

2.描述性統計： 

問卷回收後將第一部份之受訪者基本資料進行統整，利用基本的描

述性統計，描述受訪者特徵的次數分配以及百分比。 

3.Kano 二維模式歸類表： 

回收 Kano 二維品質模式問卷後，針對個別來館觀眾的回答，將正反

兩個問項的顧客反應對照於品質要素歸類表中，對該顧客而言，品

質特性可被分類為不同的品質特性。但對不同的顧客而言，不一定

有相同的看法，將所有顧客的回應結果彙總，接著計算各品質屬性

在 Kano 品質屬性歸類中所佔的百分比，將品質屬性歸類於具有最

高百分比的品質屬性中。 
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4.顧客滿意度指標與象限圖： 

Kano 二維品質屬性歸類完成後，再以式 2-1~2(P.20)計算出各要素之

「滿意度增量指標(Satisfaction Increment Index, SII)」以及「不滿意

度減量指標(Dissatisfaction Decrement Index, DDI)」。將運算完成的

「SII」以及「DDI 進行整理後，即可根據所得之數據繪製成象限圖，

藉此更加清楚的瞭解顧客對於該問項的的滿意度情況，關於四象限

圖之意義，分別說明如下(橫座標表示品質屬性之具備程度，越往右

邊，則具備程度越高，越向左邊，則具備程度越低。以縱座標表示

受訪者的滿意程度，上軸表示滿意，越向上滿意程度越高，下軸表

示不滿意，越向下滿意程度越低，設橫軸為增加滿意度係數，縱軸

為消除不滿意度係數，且中心點皆為 0.5): 

第一象限：屬於滿意度增量指標與不滿意度減量指標皆高的區域，

其橫軸與縱軸皆介於 0.5 - 1 之間，代表該服務品質屬性偏向於期望

品質，如能徹底執行便能獲取最具體的改善與進步。 

第二象限：屬於滿意度增量指標較低與不滿意度減量指標較高的區

域，其橫軸接近 0 - 0.5 間，而縱軸則介於 0.5 - 1 之間，代表該服務

品質屬性偏向於魅力品質，為基本以及保守方案 

第三象限：屬於滿意度增量指標與不滿意度減量指標皆很低的區域，

其橫軸與縱軸皆介於 0 - 0.5 之間。代表該服務品質屬性偏向於無差

異品質，在資源條件有限情況之下，應該考慮暫緩實行或省略加強

該項目。 

第四象限：屬於滿意度增量指標較高與不滿意度減量指標較低的區

域，其橫軸接近 0.5 - 1 之間，而縱軸則介於 0 - 0.5 之間。代表該服

務品質屬性偏向於必須品質，在發展該屬性時能有效提高顧客滿意

度。 
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5.DEMATEL 問卷分析： 

回收 DEMATEL 問卷後，依照以下五個步驟進行問卷分析： 

步驟一、建立直接關係矩陣 

當影響程度大小已知時，即可建立直接關係矩陣𝑍，如式 3.1 所示，

而𝑛項評估因素，將會產生𝑛×𝑛大小直接關係矩陣，而矩陣內的每一

個值𝑍-.，表示因素𝑖影響因素𝑗的影響程度大小;並且將其對角線則設

為 0。 

       (3.1) 

其當𝑖=𝑗時，中𝑍-.=0。 

步驟二、建立正規化直接關係矩陣 

根據步驟一所得直接關係矩陣𝑍進行正規化，即可得一正規化後之直

接關係矩陣𝑋，在關係矩陣中，從各列和中找出其最大值，再將矩陣

內各元素分別除以此最大列和即可得正規化後之直接關係矩陣，如式

3.2~3 所示。 

𝑋 = 𝑠 ∙ Z        (3.2) 

𝑠 = 5
67859-9:∑ <-.=

>
     (3.3) 

步驟三、建立總影響關係矩陣 

當得到正規化後之直接關係矩陣後，即可建立總影響矩陣𝑇，如式 3.4
所示。其中，𝑂為零矩陣，而𝐼為單位矩陣。 

𝑇 = lim
D→F

(𝑋 + 𝑋I +	∙	∙	∙ 	+𝑋D) = 𝑋(𝐼 − 𝑋)L5     (3.4) 
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步驟四、各列及各行的值之加總 

將總影響關係矩陣 T 之每一列每一行做加總，即可得出每一列之總

和𝐷值與每一行之總和之𝑅值。 

令𝑇𝑖𝑗(𝑖, 𝑗 = 1,2, … , 𝑛)為𝑇中之準則，列的總合及行的總合分別以𝐷-及
𝑅.表示，由下列式(3.5)、式(3.6)中可得。 

𝐷 = (𝐷-)5×: = S∑ 𝑡-.:
.U5 V

5×:
    (3.5) 

𝑅 = W𝑅.X5×: = S∑ 𝑡-.:
-U5 V:×5    (3.6) 

步驟五、繪製因果象限圖 

其中，𝐷-表示以準則𝑖為原因而影響其他準則的總和，包含了直接及間

接影響;而𝑅.則表示以準則𝑗為結果而被其他準則影響的總和。(𝐷 + 𝑅)

稱為中心度(prominence)，表示通過此準則影響及被影響的總程度，

可顯現出此準則在問題群中的中心度；而(𝐷 − 𝑅)稱為原因度(relation)，
若(𝐷 − 𝑅)為正，此準則偏向為原因群;若(𝐷 − 𝑅)為負，此準則偏向為

結果群。最後繪製成因果圖，而因果圖分別以(𝐷 + 𝑅, 𝐷 − 𝑅)為序偶、

橫軸為(𝐷 + 𝑅)、縱軸為(𝐷 − 𝑅)並以平均值作為原點，透過因果圖可

以將複雜的因果關係簡化為易懂的結構，能深入瞭解問題以提供解決

方向，以下分述四大象限代表之意義，並整理如圖 3-2 所示。 

第一象限：影響其他因子的程度以及受到其他特性影響的程度，其總

和影響皆高於平均值；但影響其他因子的程度較高，偏向原因類。代

表該因子為原因類的屬性，是解決問題的核心因子。因此，在進行改

善時，是資源投入的第一順位。 

第二象限：影響其他因子的程度高於平均值，但總和影響程度偏 

低，是低度總和影響的原因類品質屬性因子。代表因子具有獨立性，

屬於驅動因子。因此，在進行改善時，是資源投入的第二順位。 
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第三象限：影響其他因子的程度以及受到其他特性影響的程度，其總

和影響皆低於平均值，屬於低度總和影響的結果類品質特性因子。代

表該因子屬於獨立因子，與其他因子互動性低，單獨進行控管即可。

因此，在進行改善時，是資源投入的第三順位。 

第四象限：受到其他因子影響的程度較高，影響其他因子的程度較低；

但兩者總和影響高於平均值，偏向結果類的因子。代表屬性是需要被

解決的核心問題，但是因為它是結果類的屬性，並非可以被直接改善，

而是能透過改善第一與第二象限的因子接連帶動。因此，在進行改善

時，是資源投入的最末順位。 

同時，為了呈現較顯著的因果關係，將總影響關係矩陣𝑇中的值

以 Bloanos et.al (2005)提出，第 3 四分位數 Q3，即第 75 百分位數作

為門檻值(threshold value)進行刪除關聯性較小之元素，選取大於門檻

值的元素繪製因果圖，此外藉由因果圖的協助，決策者可根據準則中

原因群或結果群來規劃適合的決策。 

 
圖 3-2 DEMATEL 因果象限圖 
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第四章 研究結果分析 
本研究結果分析共區分為四節，第一節為 Kano 問卷信度分析與

調查結果敘述統計；第二節為 Kano 二維模式結果分析，當中包括品

質屬性分類與計算滿意度指標；第三節為 DEMATEL 結果分析，當中

包括計算中心度、原因度以及建立因果圖；第四節為整合結果分析。 

4.1 Kano 問卷信度分析與調查結果敘述統計 

一、Kano 問卷信度分析 
本研究使用 IBM SPSS 統計應用軟體進行問卷之「信度分析」，

如表 4-1 所示，當中分別分析了問卷所使用的五個構面(有形性、反應

性、可靠性、保證性、關懷性)，並將品質要素充足時與不充足時分為

兩群進行。計算結果「有形性」、「反應性」、「可靠性」、「保證性」、

「關懷性」五個構面品質要素充足時之 Cronbach's α值依序為：0.738、
0.745、0.619、0.674，整體構面品質要素充足時之 Cronbach's α 值為

0.890；而「有形性」、「反應性」、 「可靠性」、「保證性」、「關懷性」

五個構面品質要素不充足時之 Cronbach's α值依序為 0.824、0.732、
0.626、0.723、0.704，整體構面品質屬性不充足時之 Cronbach's α值
為 0.836。Fornell and Larcker (1981)指出，問卷調查結果之 Cronbach's 
α值應大於 0.6，Cronbach's α值若在 0.7 以上表示高信度；Cronbach's 
alpha 值介於 0.7 與 0.35 之間，表示信度尚可；若 Cronbach's α 值小

於 0.35，則表示該問卷不可信，本論文以分析結果以正面敘述與反面

敘述皆顯示為 Cronbach's α值在 0.6 以上，在品質要素充足時之「有

形性」、「反應性」以及品質要素不充足時之「有形性」、「反應性」、

「可靠性」、「保證性」、「關懷性」更是達 0.7 以上，故此信度分析結

果表示本研究量表為可信。 
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二、Kano 問卷調查結果敘述統計 

本研究共計發放 120 份問卷，當中人口統計變數人數及比例，如

表 4-2~3 所示，根據統計調查結果發現，受訪觀眾性別以女性(65.8%)
高於男性(34.2%)，可能原因是科工館較受女性觀眾歡迎或是女性觀

眾較願意填寫問卷；且多居住於高雄市(65.8%)，可能原因是由於科工

館位於高雄市，因此訪客多為在地人，職業則以學生(25.8%)與服務業

(18.3%)居多；年紀以 35~34 歲居多(40.8%)，教育程度則以大學(專)為
最高(70.8%)。 

表 4-1 服務品質構面信度分析表 

表 4-2 受訪民眾人口變數統計表(性別與教育程度) 

顧客屬性變數 項目 次數 百分比(%) 
性別 男 41 34.2 

女 79 65.8 

教育程度 

小學 5 4.2 
國中 3 2.5 
高中 14 11.7 
大學(專) 85 70.8 
研究所 13 10.8 

 
  

服務品質

構面 

品 質 要 素 充 足 時

cronbach's α 值 

品 質 要 素 不 充 足 時

cronbach's α 值 

有形性 .738 .824 

反應性 .745 .732 

可靠性 .619 .626 

保證性 .674 .723 

關懷性 .607 .704 

整體構面 .890 .836 
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表 4-3 受訪民眾人口變數統計表(職業、居住地點以及年齡) 

顧客屬性變數 項目 次數 百分比(%) 

職業 

學生 31 25.8 

工 14 11.7 

商 14 11.7 

公 7 5.8 

教 11 9.2 

軍 1 0.8 

服務業 22 4.2 

自由業 5 18.3 

無 11 9.2 

其他 4 3.3 

居住地點 

高雄市 79 65.8 

南部 13 10.8 

中部 13 10.8 

北部 10 8.3 

東部 5 4.1 

其他 0 0 

年齡 

10~18 12 10 

19~24 22 18.3 

25~34 23 19.2 

35~44 49 40.8 

45~54 9 7.5 

55~64 3 2.5 

65 含以上 2 1.7 
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表 4-4 Kano 二維品質屬性歸類表 

 

4.2 Kano 二維模式結果分析 

一、Kano 二維品質屬性歸類 

根據問卷回收結果，對照表 2-3(P.19)判定每份問卷所認為該品質

要素的屬性並累計次數，統計結果較多數之類別即為該要素對應之品

質屬性，如表 4-4 所示。本研究針對五個服務品質構面共 15 項服務

品質要素歸類得到 5 個魅力品質(A)、2 個一維品質(O)、3 個當然品

質(M)以及 5 個無差異品質(I)，與蒲青青等人(2018)提出，科工館屬性

歸類結果僅有 A 與 O 兩項屬性，相較之下本研究結果較多元化，以

下分別對於四項屬性進行敘述。 

 

註：本表所採單位皆為百分比(%)	

構
面 

品質要素 M A I O 
分

類 

有
形
性 

1.服務人員儀表整潔得宜 29.47% 21.05% 25.26% 24.21% M 

2.提供乾淨、舒適的參觀環境 26.14% 21.59% 31.82% 20.45% I 

3.設置的指標能清楚引導觀眾 21.05% 30.53% 29.47% 18.95% A 

反
應
性 

4.能夠即時提供觀眾適切的服務 32.22% 16.67% 31.11% 20.00% M 

5.展示、設施或活動按公告時間實施 20.79% 36.63% 19.80% 22.77% A 

6.當觀眾發生問題，真誠地設法解決 18.89% 22.22% 32.22% 26.67% I 

可
靠
性 

7.展示、服務或活動不斷推陳出新 24.47% 23.40% 29.79% 22.34% I 

8.服務人員會迅速處理觀眾的意見 26.04% 30.21% 23.96% 19.79% A 

9.服務人員因為太忙而疏於回應觀眾 29.79% 19.15% 13.83% 37.23% O 

保
證
性 

10.服務人員態度親切熱忱 19.05% 33.33% 30.48% 17.14% A 

11.各項設施有適當人員提供優質服務 27.63% 13.16% 26.32% 32.89% O 

12.服務人員具有一定專業性 30.84% 32.71% 14.02% 22.43% A 

關
懷
性 

13.服務人員了解觀眾的需求 19.79% 21.88% 32.29% 26.04% I 

14.注重不同觀眾的個別需求 33.33% 17.71% 27.08% 21.88% M 

15.餐廳提供品質好的餐點 22.22% 23.15% 28.70% 25.93% I 
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1.魅力品質屬性 

在本研究得到的 5 個魅力品質屬性當中：「3.指標能清楚引導觀

眾」隸屬於「有形性」構面，「5.展示、設施或活動都按公告時間實施」

隸屬於「反應性」構面，「8.服務人員會迅速處理觀眾的意見」隸屬於

「可靠性」構面，「10.服務人員態度親切熱忱」與「12.服務人員具有

專業性」隸屬於「保證性」構面，整理如表 4-5 所示。 

由此分析結果得知，科工館的觀眾對於科工館在「有形性」與「反

應性」兩個構面裡特別重視各項展示、設施或活動是否有按公告時間

實施或是指標是否能清楚引導觀眾，對於科工館「可靠性」與「保證

性」兩個構面裡則特別重視是否具有專業性、態度是否親切熱誠以及

是否會迅速處理觀眾的意見，而「可靠性」構面在本研究中則出現沒

有歸類為魅力品質屬性的要素。因此，若科工館能確實按公告時間實

施活動或展示並讓指標有效引導觀眾，同時在科工館服務人員在專業

性、親切熱忱的態度以及迅速處理觀眾的意見上這三點上進行加強，

將能夠有效提升顧客滿意度並增加觀眾前來的意願。 

表 4-5 魅力品質要素表 

構面 要素 佔比(%) 

有形性 3.指標能清楚引導觀眾 30.53 

反應性 5.展示、設施或活動都按公告時間實施 36.63 

可靠性 8.服務人員會迅速處理觀眾的意見 30.21 

保證性 
10.服務人員態度親切熱忱 33.33 

12.服務人員具有專業性 32.71 
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2.一維品質屬性 

在本研究中得到的 2 個一元品質要素當中：「9.服務人員因太忙

而疏於回應觀眾」隸屬於「可靠性」構面，「11.各項設施有適當人員

提供優質服務」隸屬於「保證性」構面，整理如表 4-6 所示。由上述

結果得知，科工館若在各項設施都能安排服務人員並提供優質的服務，

觀眾的滿意度也將成正比直線上升，但若觀眾並沒有在各項設施中得

到優質服務，那觀眾的滿意度也會直線下降；同樣，如果科工館的服

務人員常常因為太忙而疏於回應觀眾，那觀眾滿意度同樣容易直線下

降，因此科工館應讓服務人員在忙碌當中仍不忘回應觀眾提出的問題。 

3.必須品質屬性 

在本研究得到的 3 個當然品質要素當中：「1.服務人員儀表整潔

得宜」隸屬於「有形性」構面，「4.能夠即時提供觀眾適切的服務」隸

屬於「反應性」構面，「14.注重不同觀眾的個別需求」隸屬於「關懷

性」構面，整理如表 4-7 所示。由上述結果得知，觀眾認為科工館服

務人員是否儀表整潔得宜以及是否注重不同觀眾的個別需求並且及

時提供觀眾服務適切的服務是最基本的需求，科工館應盡量保持這些

要素處於充足，以免觀眾因這些要素不充足而造成滿意度大幅下降。 

表 4-6 一維品質要素表 

 

  

構面 要素 佔比(%) 

可靠性 9.服務人員因太忙而疏於回應觀眾 37.23 

保證性 11.各項設施有適當人員提供優質服務 32.89 
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4.無差異品質屬性 

本研究得到的 5 個無差異品質要素當中：「2.提供乾淨、舒適的

參觀環境」隸屬於「有形性」構面、「6.當觀眾發生問題時，會真誠地

解決。」隸屬於「反應性」構面、、「7.展示、服務或活動不斷推陳出

新。」隸屬於「可靠性」構面、「13.服務人員了解觀眾需求」與「15.
餐廳提供品質好的餐點」隸屬於「關懷性」構面，整理如表 4-8 所示。

由上述的結果可以得知，觀眾對於這五項服務要素的充足與否較不在

意，因此當科工館在資源有限時應該優先將資源分配給其他服務要素。 

二、顧客滿意度指標 

在瞭解上述各種品質分類之後，則需要再進一步計算顧客的滿意

度指標，依據前述 Matzler & Hinterhuber (1998)之顧客滿意係數計算

公式，如式 2.1~2(p.20)所示，計算出科工館各項服務品質要素顧 

表 4-7 當然品質要素表 

構面 要素 佔比(%) 

有形性 1.服務人員儀表整潔得宜 29.47 

反應性 4.能夠即時提供觀眾適切的服務 32.22 

關懷性 14.注重不同觀眾的個別需求 33.33 

 

表 4-8 無差異品質要素表 

構面 要素 佔比(%) 

有形性 2.提供乾淨、舒適的參觀環境 31.82 

反應性 6.當觀眾發生問題，真誠地設法解決 32.22 

可靠性 7.展示、服務或活動不斷推陳出新 29.79 

關懷性 
13.服務人員了解觀眾的需求 32.29 

15.餐廳提供品質好的餐點 28.70 
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客滿意度之增加係數(DDI)及減少不滿意係數(SSI)。並可藉此分析出

改善某品質屬性要素時，其可能增加的滿意度及減少的不滿意度各為

多少。經過公式計算之後，服務品質構面中各題項之增加滿意度與消

除滿意度，如表 4-9 所示。運用兩係數繪製成顧客滿意係數矩陣圖，

再將兩係數之平均值做為縱軸與橫軸，橫軸( X 軸)以增加滿意指標之

平均數值 0.473 為依據，縱軸( Y 軸)以消除不滿意指標之平均數值

0.485 為依據，以(0.473，0.485)為原點將 15 項服務品質要素依照各數

據繪製於散佈圖中，各自分類於四大象限，如圖 4-1 所示。與蒲青青

等人(2018)認為，在計算顧客滿意度指標後，科工館的服務要素在滿

意度增加係數上明顯大於減少不滿意度係數，相較之下本研究在這兩

個係數上較無明顯差異，以下分述 15 項服務品質要素於四大象限之

分佈情形。 

 
圖 4-1 顧客滿意度指標象限圖 
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表 4-9 顧客滿意度指標表 

1.第一象限 

在此象限內之要素對於增加滿意係數及減少不滿意係數影響力

都高於平均值，因此，科工館應該在改善服務品質時應將此區列為重

點執行項目，如能徹底執行，便能獲取最具體的改善與進步，此象限

有兩項要素為：「9.服務人員會因太忙而疏於回應觀眾」、「12.服務人

員具有專業性」，分別屬於一維品質與魅力品質。可見科工館觀眾十

分在意服務人員是否會因為忙碌而疏於回應觀眾，以及其專業性，觀

眾的滿意度會因該要素提供的充足程度呈現正比，因此，此兩項要素

應為科工館改善服務品質的第一順位。 

  

要素 DDI SII 象限 

1.科工館的服務人員是否儀表整潔得宜 0.453 0.537 二 

2.科工館是否提供乾淨、舒適的參觀環境 0.420 0.465 三 

3.科工館設置的指標是否能清楚引導觀眾 0.494 0.400 四 

4.科工館是否能夠即時提供觀眾適切的服務 0.367 0.522 二 

5.各項展示、設施或活動是按公告時間實施 0.594 0.436 四 

6.當觀眾發生問題時，會真誠地設法解決 0.489 0.456 四 

7.展示、服務或活動不斷推陳出新 0.460 0.470 三 

8.服務人員會迅速處理觀眾的意見 0.458 0.500 二 

9.服務人員會因為太忙而疏於回應觀眾 0.564 0.670 一 

10.科工館的服務人員態度是否親切熱忱 0.508 0.364 四 

11.各項設施有適當人員提供優質服務 0.461 0.605 二 

12.科工館的服務人員是否具有一定專業性 0.551 0.532 一 

13.服務人員是否了解觀眾的需求 0.479 0.458 四 

14.是否注重不同觀眾的個別需求 0.396 0.552 二 

15.餐廳是否提供品質好的餐點 0.491 0.481 四 
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2.第二象限 

在此象限內之要素對於增加滿意度之效果相對來說不如第一象

限顯著，但實施該象限內的要素可以有效讓觀眾不滿意度降低，為基

本以及保守方案。此象限共有 5 項要素，題號分別為： 

「1.服務人員儀表整潔得宜」 

「4.能夠即時提供觀眾適切的服務」 

「8.服務人員會迅速處理觀眾的意見」 

「11.各項設施有適當人員提供優質服務」 

「14.注重不同觀眾的個別需求」 

當中以當然品質佔多數。由上述結果可以發現，對科工館觀眾而言提

供上述五項足夠的服務品質要素，確實可以有效降低顧客不滿意的程

度，但顧客往往已將這些服務品質要素視為理所當然，因此，在增加

顧客滿意度的效益就不如第一象限。 

3.第三象限 

在第三象限內的服務品質要素，在增加滿意指標與減少不滿意的

值均低於平均值，對於兩者的效果均很低，因此科工館在資源條件有

限情況之下，應該考慮暫緩實行或省略加強該項目。此象限共有兩項

服務品質要素，分別為：「2.提供乾淨、舒適的參觀環境」、「7.展示、

服務或活動不斷推陳出新」，當中以無差異品質佔多數。由上述結果

可以發現，觀眾在感知這些要素的充足程度上並不是特別敏感，就算

提供充足的要素對於影響觀眾滿意度與不滿意度皆不會有顯著的差

異。同時該象限要素也優先排除作為 DEMATEL 問卷之準則。 
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4.第四象限 

該象限內之服務品質要素，雖然在減少顧客的不滿意度表現較不

搶眼，但是對於增加滿意指標上則是有一定效果，因此發展該象限的

服務品質要素是能夠有效提升顧客滿意度的。此象限共有最多的 6 項

服務品質要素，分別為： 

「3.指標能清楚引導觀眾」 

「5.展示、設施或活動按公告時間實施」 

「6.當觀眾發生問題時，會真誠地設法解決」 

「10.服務人員態度親切熱忱」 

「13.服務人員了解觀眾的需求」 

「15.餐廳提供品質好的餐點」 

當中以魅力品質與無差異品質各佔一半。由上述結果發現，魅力品質

在提供充足的要素時能夠有效提升觀眾的滿意度，但在降低顧客不滿

意度上卻較不顯著；至於歸類於無差異品質的三個要素，雖然處於該

象限內，但「6.當觀眾發生問題時，會真誠地設法解決」與「13.服務

人員了解觀眾的需求」這兩個要素已經十分接近第三象限，兩者在提

升顧客滿意度的指標上距離整體平均值相當近，這代表著他們在提升

顧客滿意度的效果上其實也十分有限。另外一方面「15.餐廳提供品質

好的餐點」雖然也屬於無差異品質，但其問卷歸類的結果呈現四種屬

性均勻分配，無差異屬性並無特別突出，這也是為何該要素屬於無差

異屬性卻仍具有較高的提升滿意度效果。 

由上述的服務品質屬性歸類表以及服務品質要素象限分布圖中

可以發現，無法單一的僅看品質屬性分類，就能了解服務品質要素對

於增加顧客滿意度或減少顧客不滿意度的效果，因此需要在搭配上滿

意度指標分析公式計算後的滿意度指標象限圖，才能得出更為細膩的

分析進而清處了解其原因，因此，本研究整理出表 4-10 以方便比對

服務品質要素的屬性歸類以及其所屬的象限。 
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表 4-10 服務品質要素對照表 

座落象限 服務品質屬性 要素 

第一象限 
O 9.服務人員因為太忙而疏於回應觀眾 

A 12.服務人員具有一定專業性 

第二象限 

M 1.服務人員儀表整潔得宜 

M 4.能夠即時提供觀眾適切的服務 

M 14.注重不同觀眾的個別需求。 

A 8.服務人員會迅速處理觀眾的意見 

O 11.設施有適當人員提供優質服務 

第三象限 
I 7.展示、服務或活動不斷推陳出新 

I 2.提供乾淨、舒適的參觀環境 

第四象限 

A 3.指標能清楚引導觀眾 

A 5.展示、設施或活動按公告時間實施 

A 10.服務人員態度親切熱忱 

I 6.當觀眾發生問題時，真誠地解決 

I 13.服務人員了解觀眾的需求 

I 15.餐廳提供品質好的餐點 
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4.3 DEMATEL 結果分析 

一、問卷回收情形 

本研究經由 Kano 問卷調查結果並與專家訪談後設計出本研究問

卷。問卷發放以科工館為對象並且以內部管理層專家共計 8 位為填答

問卷的人選。問卷之發放係透過電子郵件方式，共發出 8 份問卷，經

過兩個禮拜的時間共回收 8 份，整體回收率 100%。共得 8 份有效問

卷，有效回收率為 100%，問卷回收情形由表 4-11 所示： 

表 4-11 問卷回收情形表 

發出問卷數 8 份 

回收問卷數 8 份 

回收率 100% 

有效問卷數 8 份 

有效問卷率 100% 

二、DEMATEL 準則評量分析 

在 Kano 問卷中刪去無差異屬性後並與專家討論後得 DEMATEL
問卷當中包含了五個構面:「有形性」、「反應性」、「可靠性」、「保證性」、

「關懷性」，而「有形性」構面包含：「1.服務人員儀表整潔得宜」、「3.
指標能清楚引導觀眾」兩項準則；「反應性」構面包含：「4.能夠即時

提供觀眾適切的服務」、「5.展示、設施或活動按公告時間實施」兩項

準則；「可靠性」構面包含：「8.服務人員會迅速處理觀眾的意見、「9.
服務人員因為太忙而疏於回應觀眾」兩項準則；「保證性」構面包含：

「10.服務人員態度親切熱忱」、「11.設施有適當人員提供優質服務」、

「12.服務人員具有一定專業性」等三項準則；「關懷性」構面包含：

「14.注重不同觀眾的個別需求」一項準則，而後進行準則間互相之影

響關係分析及其強弱。本研究之關聯性強度共分為 5 種尺度，分別為:
沒有影響(0)、輕微影響(1)、中度影響(2)、高度影響(3)、極高度影響

(4)。並針對科工館內部職員進行問卷調查。DEMATEL 運算步驟程序

與分析結果如下: 
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步驟一、定義程度大小與建立直接關係矩陣 

評估準則為：服務人員儀表整潔得宜、指標能清楚引導觀眾、能

夠即時提供觀眾適切的服務、展示、設施或活動按公告時間實施、服

務人員會迅速處理觀眾的意見、服務人員因為太忙而疏於回應觀眾、

服務人員態度親切熱忱、設施有適當人員提供優質服務、服務人員具

有專業性、注重不同觀眾個別需求。本研究透過問卷經相關受測專家

對準則進行成對比較後，得到各專家之意見，以平均值整合專家之意

見後建立直接關係矩陣，如表 4-12 所示。 

步驟三、建立正規化直接關係矩陣 

將步驟二所得直接關係矩陣進行正規化，即可得一正規化後之直

接關係矩陣，在直接關係矩陣中，從各行列和中找出其最大值， 

經由公式(3.3)可計算出最大值 S=27.38，再將矩陣內各元素分別除以

此最大行列和即可得正規化後之直接關係矩陣，利用公式(3.2)將直接

關聯矩陣內之所有值做正規化運算。可得到正規化之直接關聯矩陣，

如表 4-13 所示。 

表 4-12 直接關係矩陣表 

 

  

要素 1 3 4 5 8 9 10 11 12 14 

1 0.00  3.13  2.50  2.75  3.00  2.88  3.13  2.88  2.63  2.88  
3 3.38  0.00  3.00  2.88  2.88  2.75  2.50  2.75  2.38  2.50  
4 2.50  2.88  0.00  3.00  3.00  3.00  2.13  2.75  2.63  2.88  
5 3.25  2.25  2.75  0.00  3.25  3.25  2.63  2.50  3.63  3.50  
8 3.00  2.38  3.25  3.25  0.00  3.00  2.50  2.63  3.38  2.88  
9 3.50  2.50  2.88  3.25  3.25  0.00  2.88  2.88  3.25  2.63  
10 2.75  2.13  1.88  2.38  2.38  2.63  0.00  2.00  2.00  2.13  
11 2.88  2.50  2.63  2.75  3.25  3.25  2.38  0.00  2.13  2.50  
12 2.63  2.25  2.38  3.63  3.25  3.13  2.38  2.63  0.00  3.75  
14 2.00  2.38  2.50  3.50  3.13  3.13  2.13  2.63  3.50  0.00  
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表 4-13 正規化直接關係矩陣表 

步驟四、建立總影響關係矩陣 

當得到正規化後之直接關係矩陣，總影響關係矩陣 T 可從公式

(3.4)得到，如表 4-14 所示。而在繪製關聯分析圖時，準則間互相之影

響關係可由總影響關係矩陣內之數值看出。但為了展示適當的關聯性，

避免關聯分析圖過於雜亂，則可透過門檻值的設立，不顯示較弱的關

聯性。在總影響關係矩陣裡，高於門檻值的數值，才會在關聯分析圖

裡被顯示出來，本研究以 Bloanos et.al (2005)提出，第 3 四分位數 Q3，
即第 75 百分位數作為門檻值，將數字由小排到大並選取出門檻值 1.22，
如表 4-15 所示。 

步驟五、各列及各行的值之加總 

由公式(3.5~6)可計算出列值(D)與行值(R)。D 代表影響其他因子

的程度，R 代表被其他因子影響的程度，D + R (中心度)代表因子間

的關係強度，D - R (原因度)代表因子影響或被影響的強度，其值為

正，則代表此準則偏向影響其它準則；其值為負時，代表此準則偏向

被其它準則所影響。列值、行值、列行和、列行差等列行值，整理如

表 4-16 所示。 

  

要素 1 3 4 5 8 9 10 11 12 14 

1 0.00  0.11  0.09  0.10  0.11  0.11  0.11  0.11  0.10  0.11  
3 0.12  0.00  0.11  0.11  0.11  0.10  0.09  0.10  0.09  0.09  
4 0.09  0.11  0.00  0.11  0.11  0.11  0.08  0.10  0.10  0.11  
5 0.12  0.08  0.10  0.00  0.12  0.12  0.10  0.09  0.13  0.13  
8 0.11  0.09  0.12  0.12  0.00  0.11  0.09  0.10  0.12  0.11  
9 0.13  0.09  0.11  0.12  0.12  0.00  0.11  0.11  0.12  0.10  
10 0.10  0.08  0.07  0.09  0.09  0.10  0.00  0.07  0.07  0.08  
11 0.11  0.09  0.10  0.10  0.12  0.12  0.09  0.00  0.08  0.09  
12 0.10  0.08  0.09  0.13  0.12  0.11  0.09  0.10  0.00  0.14  
14 0.07  0.09  0.09  0.13  0.11  0.11  0.08  0.10  0.13  0.00  
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表 4-14 總影響關係矩陣表 

註：__表示高於門檻值 1.24 

表 4-15 門檻值選取表 
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 0.80  0.86  0.90  0.90  0.96  0.97  0.97  0.98  0.99  1.01  

2 1.02  1.02  1.02  1.03  1.03  1.03  1.04  1.04  1.05  1.05  

3 1.07  1.08  1.08  1.08  1.09  1.09  1.09  1.09  1.10  1.10  

4 1.10  1.10  1.10  1.11  1.11  1.12  1.12  1.13  1.13  1.13  

5 1.13  1.13  1.13  1.13  1.14  1.14  1.16  1.16  1.17  1.17  

6 1.17  1.17  1.17  1.17  1.17  1.18  1.18  1.18  1.20  1.20  

7 1.21  1.21  1.21  1.21  1.22  1.22  1.22  1.23  1.23  1.23  

8 1.24  1.24  1.24  1.24  1.24  1.25  1.25  1.25  1.25  1.25  

9 1.26  1.26  1.26  1.27  1.27  1.27  1.28  1.28  1.28  1.29  

10 1.29  1.29  1.29  1.31  1.32  1.32  1.33  1.34  1.34  1.34  

	

  

要素 1 3 4 5 8 9 10 11 12 14 

1 1.12  1.08  1.12  1.27  1.28  1.26  1.09  1.13  1.20  1.21  
3 1.20  0.96  1.11  1.25  1.25  1.23  1.05  1.10  1.17  1.17  
4 1.17  1.05  1.01  1.25  1.24  1.23  1.03  1.09  1.17  1.18  
5 1.28  1.10  1.18  1.24  1.34  1.33  1.13  1.17  1.29  1.28  
8 1.24  1.08  1.17  1.32  1.21  1.29  1.10  1.14  1.25  1.24  
9 1.29  1.11  1.18  1.34  1.34  1.22  1.13  1.17  1.27  1.26  
10 0.99  0.86  0.90  1.03  1.03  1.02  0.80  0.90  0.97  0.97  
11 1.16  1.02  1.08  1.22  1.24  1.21  1.02  0.98  1.13  1.14  
12 1.22  1.07  1.13  1.32  1.31  1.29  1.09  1.13  1.13  1.25  
14 1.16  1.04  1.10  1.27  1.26  1.24  1.04  1.10  1.21  1.09  
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表 4-16 要素行列值整理表 

要素 D R D+R D-R 

1.服務人員儀表整潔得宜 11.75 11.84 23.60 -0.09 

3.指標能清楚引導觀眾 11.49 10.36 21.84 1.13 

4.能夠即時提供觀眾適切的服務 11.42 10.98 22.39 0.44 

5.展示、設施或活動按公告時間實施 12.34 12.50 24.84 -0.15 

8.服務人員會迅速處理觀眾的意見 12.03 12.48 24.52 -0.45 

9.服務人員因為太忙而疏於回應觀眾 12.32 12.32 24.64 0.00 

10.服務人員態度親切熱忱 9.47 10.49 19.96 -1.02 

11.設施是有適當人員提供優質服務 11.19 10.91 22.10 0.28 

12.服務人員具有一定專業性 11.95 11.79 23.74 0.16 

14.注重不同觀眾的個別需求 11.50 11.79 23.29 -0.29 

步驟六、繪製關聯分析圖 

求得 D+R 及 D-R 之後，將兩者平均數設為原點(23.09，0)，將 10
項要素繪製出 DEMATEL 分析圖，並區分成四大象限，如圖 4-3 所

示。再將其因果關聯性繪入主要準則之 DEMATEL 分析圖中可得因

果關聯系統圖，如圖 4-4 所示，當中實線表示相互影響，虛線表示單

向影響，藉此可了解各項準則彼此間之支配關聯影響方向及影響程度。 
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圖 4-2 DEMATEL 因果象限圖 

 
圖 4-3 DEMATEL 因果關聯系統圖 
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根據分析結果得知因果關聯系統關係複雜，主要可以由四個象限

看起： 

第一象限，分別有：「12.服務人員具有專業性」與「9.服務人員太忙

而疏於回應觀眾」，代表此兩項服務品質要素之中心度與原因度皆高

於平均值，屬於核心因子，易於影響其他要素，是因果關係中的「因」。

因此，建議科工館在進行改善作業時，可優先考慮改善此兩項要素。 

第二象限，分別有：「3.指標能清楚引導觀眾」、「4.能夠即時提供觀眾

適切的服務」、「11.設施有適當人員提供優質服務」，代表此四項服務

品質要素之原因度高於平均值，同樣是因果關係中的「因」，但原因

度低於平均值，因此，不屬於核心問題，與其他要素互動較少具有獨

立性，屬於驅動因子。在進行改善作業時可以擺在核心因子後。 

第三象限，只有：「10.服務人員態度親切熱忱」，代表此服務品質要素

之中心度與原因度皆低於平均值，與其他要素互動性低，屬於獨力因

子，將其單獨控管其可。因此，建議科工館可以將其擺放在第三順位

進行改善。 

第四象限，分別有：「1.服務人員儀表整潔得宜」、「5.展示、設施或活

動按公告時間實施」、「8.服務人員會迅速處理觀眾的意見」、「14.注重

不同觀眾的個別需求」，代表此四項服務品質要素之中心度雖然大於

平均值，與其他因子互動性高，但其原因度低於平均值，屬於被影響

因子，為因果關係中的果，改善後取得的效益較低，可藉由改善第一

與第二象限之要素來連動改善。因此，建議科工館科將此四項要素擺

放在改善順序的最末位。 

綜上所述，再以因果關係與互相影響性上來看，最具優先改善順位的

要素屬於第一象限以及核心因子的要素 9 與要素 12，能夠站在因的

角度去大幅影響其他要素；改善順位最低的則屬於第四象限的要素1、
要素 5、要素 8 以及要素 14。 

由因果關聯圖中，則可清楚發現位於第一象限的要素 9 與 12，
身上皆有多條代表與其他要素相互影響的實線；而位於第二象限的要

素 3、要素 4 以及要素 11 身上皆是代表單純影響別人而沒有被別人

影響的虛線；位於第三象限的要素 10，身上沒有任何線與其他要素相
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連，代表與其他要素互動性相當低；最後位於第四象限的要素 1、要

素 5、要素 8 以及要素 14，身上不僅有代表與其他要素相互影響的實

線，也有代表單純影響別人而沒有被別人影響的虛線，但在虛線上皆

是箭頭所指的要素，也代表是單方面被其他要素所影響而沒有影響回

去。 

4.4 整合結果分析 

本研究將 Kano 二維分析屬性歸類結果、所屬象限與 DEMATEL
中心度、原因度計算結果整理對照，如表 4-17 所示。單使用 Kano 二

維品質模式時，在找出需要改善的品質要素後就開始進行個別的改善

工作，但是當品質要素之間具有因果關係時，也就是當改善了某品質

要素時會接連影響其他要素，應該優先考量具有高度因果關係與影響

程度的品質要素，才能事半功倍並從根本解決問題。同時根據

DEMATEL 的分析結果可了解品質要素間的因果關係，能夠在品質要

素屬同樣屬性與象限時，更進一步比較的標竿。在「有形性」構面中：

「1.服務人員儀表整潔得宜」在觀眾眼中屬於必須品質並落於第二象

限能有效改善顧客不滿意度，但在專家眼中屬於被影響因子，單純改

善該因子的效益並不高；「3.指標能清楚引導觀眾」在觀眾眼中屬於魅

力品質並落於第四象限，在專家眼中屬於驅動因子，雖然不屬於核心

因子，但仍是因果關係中的因，能夠有效帶動其他要素。因此，此要

素的改善不但能對於顧客滿意度有所提高外同樣能改善其他要素達

到雙贏的效果。 

在「反應性」構面中：「4.即時提供觀眾適切的服務」在觀眾眼中

屬必須品質，並落於第二象限能有效改善顧客不滿意度，在專家眼中

屬於驅動因子，雖然不屬於核心因子，但仍是因果關係中的因，能夠

有效帶動其他要素，因此，此要素的改善不但能對於顧客滿意度有所

提高外同樣能改善其他要素達到雙贏的效果；「5.展示、活動按公告時

間實施」在觀眾眼中屬於魅力品質，並落於第四象限能有效提升顧客

滿意度且其滿意度指標遠高於平均值，但在專家眼中屬於被影響因子，

單純改善該因子的效益並不高。在「可靠性」構面中：「9.服務人員太

忙而疏於回應觀眾」在觀眾眼中屬於一維品質並落於第一象限，在專
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家眼中屬於核心因子，代表此要素不僅在增加顧客滿意度與減少顧客

不滿意度都擁有高於平均值的效果，且在專家眼中屬於核心問題，因

此，此要素列為第一優先改善順序；而「8.服務人員迅速處理觀眾的

意見」在觀眾眼中屬於魅力品質並落於第二象限能有效提升顧客滿意

度，但在專家眼中屬於被影響因子，單純改善該因子的效益並不高。 

表 4-17 Kano 分析結果與 DEMATEL 結果整合表 

構面 要素 屬性 滿意度 
象限 所屬因子 

有
形
性 

1.服務人員儀表整潔得宜 M 二 被引響因子 

2.提供舒適的參觀環境 I 三  

3.指標能清楚引導觀眾 A 四 驅動因子 

反
應
性 

4.即時提供觀眾適切的服務 M 二 驅動因子 

5.展示、活動按公告時間實施 A 四 被引響因子 

6.觀眾發生問題時真誠地設法解決 I 四  

可
靠
性 

7.展示、服務或活動不斷推陳出新 I 三  

8.服務人員迅速處理觀眾的意見 A 二 被引響因子 

9.服務人員太忙而疏於回應觀眾 O 一 核心因子 

保
證
性 

10.服務人員態度親切熱忱 A 四 獨立因子 

11.設施有適當人員提供優質服務 O 二 驅動因子 

12.服務人員具有專業性 A 一 核心因子 

關
懷
性 

13.服務人員了解觀眾的需求 I 四  

14.注重不同觀眾的個別需求 M 二 被引響因子 

15.餐廳提供品質好的餐點 I 四  
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在「有形性」構面中：「12.服務人員具有專業性」在觀眾眼中屬

於魅力品質落於第一象限，在專家眼中屬於核心因子，代表此要素不

僅在增加顧客滿意度與減少顧客不滿意度都擁有高於平均值的效果，

且在專家眼中屬於核心問題，這代表該要素改善滿意度能力既突出，

且在改善過程中能有效影響其他要素進而帶來更大的效益，因此該要

素列為第一優先改善順序；「11.設施有適當人員提供優質服務」與前

述相同在觀眾眼中屬於一維品質並落於第二象限，在專家眼中屬於驅

動因子，應該列為第二優先改善順序。在「關懷性」構面中：「14.注
重不同觀眾的個別需求」在觀眾眼中屬於必須品質並落於第二象限，

但在專家眼中屬於被影響因子，單純改善該因子的效益並不高；而「13.
服務人員了解觀眾的需求」與「15.餐廳提供品質好的餐點」屬於無差

異品質，在資源有限的情況下應該在改善優先順序中盡可能的靠後。

因此，本研究第一優先改善順位之要素(「9.服務人員是否因太忙而疏

於回應觀眾」、「12.服務人員具有專業性」)設為重要觀眾屬性，並將

同時有第一與第二優先改善順序的構面(「保證性」構面)設為關鍵構

面，剩餘的要素則可以於重要觀眾屬性改善後，依照是否位於優先順

序來進行資源安排。 
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第五章 結論與建議 
本研究基於研究背景與動機建立一整合 Kano 二維模式與

DEMATEL 之評估模式，並以科工館之服務品質為例，本章共分兩節

分別為研究結論與未來研究建議。 

5.1 研究結論 

1.本研究以 Kano 二維品質模式分析科工館服務品質共得 5 個魅力品

質、2 個一維品質、3 個當然品質以及 5 個無差異品質，當中以當然

品質為第一優先改善順序，無差異品質為最後改善順序；進行滿意

度指標計算共得 1 個第一象限、5 個第二象限、3 個第三象限、6 個

第四象限，當中第一象限為第一優先改善順序，第三象限為最後改

善順序。 

2.本研究以 DEMATEL 結果共得 2 個核心因子、3 個驅動因子、1 個

獨立因子、4 個被引響因子。當中核心因子與驅動因子分屬第一與第

二優先改善順序，被引響因子為最後改善順序。本研究以 DEMATEL
的方法論證明，科工館之服務品質要素具有因果關係與相互影響的

特性。 

3.本研究結合 Kano 二維品質模式與 DEMATEL 兩者分析結果，得科

工館觀眾重要服務品質要素為：「9.服務人員太忙而疏於回應觀眾」

與「12.服務人員具有專業性」兩項要素。重要構面為「保證性」兩

構面。 

4.綜上所述，Kano 二維模式雖可解決品質特性非線性的情形，但是當

品質要素具備因果關係時，Kano 二維模式的決策方法便會產生問題，

因此，本研究導入解決複雜問題的因果關係分析模式 DEMATEL，
結合 Kano 二維分析與 DEMATEL 兩種方法，透過科工館服務品質

個案研究，證明以 Kano 與 DEMATEL 所建立的方法論，可更合理

的評估服務品質，以及用最少的資源投入解決品質特性之間具因果

關係時的複雜性問題。本研究所發展的決策分析方法論希冀可提供

科工館作為決策之參考。 
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5.2 未來研究建議 

本研究之研究過程有許多未盡完整之處，在此提出以供未來研究

之建議： 

1.本研究為考慮顧客填寫 Kano 問卷過程較為複雜，顧與專家討論後

刪減原 SERVQUAL 量表 22 項要素，僅考量 15 項服務品質要素，

因此建議，後續研究者可在確保問卷填寫品質的情況下，添增構面

衡量要素，使研究更為嚴謹。 

2.因人力與時間上限制，本研究只針對科工館進行調查，建議後續研

究者可將研究範圍延伸至其他博物館，並探討不同博物館間是否存

在結果的差異性，使研究更為嚴謹。 

3.本研究為降低 DEMATEL 問卷繁瑣程度，在得到 Kano 二維分析結

果後，與專家討論並刪除無差異屬性僅考量十項準則，同時

DEMATEL 最關鍵的步驟為專家對服務品質的因果關係與相互影響

的意見與看法。因此，在不同的案例中，不同的專家即使在相同或

類似的產業，因專業、知識與經驗的差異，對服務品質要素的因果

關係與相互影響也會有所不同。故建議未來研究方向可增加衡量準

則並針對顧客與不同組織的專家與學者或利害關係人進行

DEMATEL 分析與比較，以提供組織更精準的決策資訊。 
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