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摘要

 

　　隨著國民所得提高與九十年起全面周休二日政策實施，使得國民旅遊市場日趨活

絡，其中溫泉旅遊更是國人熱衷休閒遊憩活動之一。北投溫泉遊憩區由於地理位置優

越且交通便利，已成為國人泡湯休閒熱門去處。溫泉旅館管理者充分了解顧客真實需

求與期盼，進而反映於服務產品設計與品質提昇上，是溫泉旅館增強企業競爭力的重

要課題。而以往僅用重要度績效分析(IPA)所得的改善重點進行品質改善，並無考慮

服務品質屬性是具有二維品質特性。因此，本研究提出綜合Kano模式與IPA於關鍵品

質屬性確認之新作法。新作法中首先運用Kano模式進行服務品質屬性二維品質特性之

界定分類，並計算每個服務品質屬性充足時增加顧客滿意度之程度與不充足時減少顧

客不滿意度之程度，來確認「效益服務品質改善屬性」。接著，再運用IPA來確認「

優先改善服務品質屬性」。最後同時屬於「效益服務品質改善屬性」與「優先改善服

務品質屬性」之屬性即為關鍵服務品質屬性。研究結果顯示北投溫泉旅館二十四項服

務品質屬素中，有三項是魅力品質要素，七項是一維品質要素，八項是當然品質要素

，六項是無差異品質要素。而「堅守承諾」與「以顧客的利益為優先」兩項屬性為關

鍵服務品質屬性。北投溫泉旅館業者可參考此關線服務品質屬性來改善提昇服務品質

與增強競爭優勢。而一般管理者可以參考應用本研究所提關鍵品質屬性確認新作法於

其服務品質改善作業中。

 

關鍵字：Kano模式、重要度績效分析、溫泉旅館、服務品質


