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摘要

 

　　Kano 模型已被廣泛的接受與運用在各個領域，但仍有某些爭論於許多研究中被

提出，其中，品質屬性與顧客滿意度間之關係是主要項目之一。近年來有些研究注意

到品質屬性與整體顧客滿意度是非線性且不對稱之關係，然而較少之研究進一步去探

討在不同的品質屬性下其與顧客滿意度間的關係。因此，本研究從展望理論之角度

，來探討不同的品質屬性其與顧客滿意度間的關係，並且進一步地提出滿足各品質屬

性與顧客滿意度間的性質特性之函數式，然後與SERRQUAL 量表做整合，以顧客滿意

度之增量來取代傳統上以缺口之大小為基而選定改善順序之方法。最後以一案例探討

，來驗證此修正Kano 模型之適用性及有效性。

 

關鍵字：Kano 模型、SERVQUAL、服務品質


