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摘要 

本文以某海運承攬運送業個案為對象，探討與業者有關之內部服務品質的看法和評

價，以設定議題與自由意見填寫等方式，使用具體數據分析員工對業者所提供服務之需

求面與滿意指標。本研究依據張紘炬、廖玲珠 (2012) 以 SERVQUAL 量表為問卷架構，

對海運承攬運送業基本特性及服務功能之問卷調查，應用 IPA(Important-Performance 
Analysis)分析重要程度與滿意程度指標分布狀況之結果為基礎，結合 Kano 二維模式歸

類出員工對服務品質屬性分類選項，得以更清楚了解員工的需求與偏好，並歸納出內部

服務品質的改善重點，讓業者針對關鍵的內部服務品質能夠持續維持與創新，使員工滿

意程度提高，進而對良好的外部服務品質有所助益，增加公司的經營績效。 
 

關鍵詞：Kano 模式、IPA、內部服務品質、海運承攬運送業 
 

Abstract 

This study took the Ocean Freight Forwarder, KF Company, as an object to discuss the 
employee’s view and appraisal on the how to handle each service item. To identify the 
direction of the employee’s demand and the degree of the satisfactory by establishing agenda 
and free opinion filling. This study based on the results of Chang and Liao (2012) that took 
the SERVQUAL as the construction of questionnaire to proposed 29 questions with the basic 
characters and functions of the ocean freight forwarder be investigated by IPA 
(Important-Performance Analysis) to understanding the employees’ satisfaction from the 
illustrated company. In order to find out the key point service quality, we used Kano model to 
classify key improvement of internal service quality which can clearly understand the 
employee’s demand and enhances their satisfaction degree to promote the external service 
quality and increase the organization’s performance. 
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1. 緒論 

國際貿易大多依賴海上運輸，相關行業如船舶運輸業、船務代理業、貨運承攬運送

業、貨櫃集散業均扮演重要之角色。在現今全球海運市場競爭激烈、資訊科技與網際網

路快速發展之下，顧客少量多樣化之需求、國際專業分工的產品製造方式及通路配送模

式和以前的進出口貿易型態截然不同，國際物流業之服務與發展則越顯重要。海運承攬

運送業所提供的貨物運送服務是一種無形且不可分割兼儲存的產品，其接受貨主之委

託，以運送人或承攬人之身分及秉持高品質服務、準時績效的原則，替貨主完成所委託

之各種和運輸有關的任務。針對貨主之合理需求，海運承攬運送業者都盡全力來滿足顧

客的需求，故海運承攬運送業者之業務涵蓋整個國際物流作業活動的起點與終點，提供

戶到戶(door-to door)整合性的第三方(thirty-party)物流服務。 
企業若要提供良好的服務品質給外部顧客，必須要先滿足內部顧客的需求，故良好

的內部服務品質，有益於提升員工的服務行為，並提高其與顧客之間的互動品質。有鑒

於內、外部服務品質對企業經營的重要性，本研究為探討海運承攬運送業者之員工所需

求的品質要素特性及企業提供服務的表現程度，配合使用 Kano 二維模式與 IPA 分析法，

了解顧客真正的需求與現況之滿意度，並分析出這些品質要素的重要性以及其在 Kano
分類中的品質屬性，這些不同的品質屬性透過重要性與表現分析，可提供個案公司和其

他海運承攬運送業者，對哪些品質要素是最值得管理者應該注意並優先予以加強者，亦

有助於業者在提供貨物運送服務品質上努力的方向，及執行品質技術持續改善之依據，

使得業者在競爭激烈的國際物流管理中，能以提供良好的內部服務品質為基礎，創造更

高的內、外部顧客滿意度。 
本文結構如下：第一節為緒論；第二節為文獻探討，除了簡單敘述海運承攬運送業

之運送服務與內部服務品質外，並對服務品質的衡量構面、Kano 模式及 IPA 加以說明；

第三節為研究架構，敘述研究方法、樣本調查與問卷設計、二維品質模式之歸類、顧客

滿意係數與 IPA 分析和信度、效度分析；第四節為實證研究與結果；第五節則為研究結

論。 
 

2. 文獻探討 

2.1 海運承攬運送業之運送服務與內部服務品質 
我國航業法第二條之規定，「海運承攬運送業是指以自己名義，為他人之計算，使

船舶運送業運送貨物而受報酬之事業」，係指承攬海運貨物之承攬運送業者，其是託運

人之代理人，不負公共運送人之責任，只在委託範圍內辦理安排運送事務。曾俊鵬、廖

玲珠(2010)指出海運承攬運送業對貨主具有諮詢、降低成本、節省時間、便利運輸與提

高產品競爭力等五種重要功能。另外，海運承攬運送業者的服務內容有五大類：一為裝

船前之諮詢服務(例如查詢船期、貨運成本和國內外相關法令)，二為工廠至輸出港間之

安排(含內陸運輸、倉儲)，三為裝船期間之服務(例如裝櫃、報關、保險、製發提單)，
四為卸貨港的服務(包含拆櫃、進口報關、存倉、交貨至受貨人指定地點)，五為其他服
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務(例如貨櫃之供應、及貨物倉儲運輸保險之安排、代為墊付各項費用、特殊貨物之運

輸服務、貨物之包裝服務、搬運服務、博覽會或展覽會之服務、整廠運輸服務及各項有

關貨物之通知服務)。 
內部服務品質最早由 Sasser and Arbeit(1976)所提出，將員工視為內部顧客的觀念。

有諸多的學者在探討內部服務品質時，將顧客分為外部顧客和內部顧客，外部顧客係指

組織在該產業市場中所服務的顧客，而內部顧客則是組織內部的員工，並將員工視為內

部顧客，而工作即為內部產品或內部服務(Berry, 1981; Gronroos, 1981; McDermott and 
Emerson, 1991)。Schlesinger and Zornitsky(1991)的研究中指出，組織若試圖傳遞良好服

務品質給外部顧客，必須要先滿足內部顧客的需求，良好的內部服務品質，將有助於提

升員工的服務行為，提高其與顧客之間的互動品質。 
 

2.2 服務品質的衡量構面 
Parasuraman, Zeithaml 及 Berry 等三位學者在 1985 年進行消費者行為調查，即發現

了十項決定服務品質的因素，而構成顧客對服務品質的知覺系統。後來在挑選了五種服

務產業進行調查分析之後，利用因素分析的方式，提出五個服務品質構面，包含 1.有形

性(Tangibles)：係指服務之硬體設施、工具及人員的儀表等；2.可靠性(Reliability)：係指

服務能夠正確的、準時的執行，且值得信賴；3.反應性(Responsiveness)：係指服務顧客

和及時提供服務的意願與能力；4.保證性(Assurance)：係指人員的專業能力與知識能夠

獲得顧客的信任；5.同理性(Empathy)：係指對顧客的熱誠服務，能讓顧客感覺受到關心

與注重。此服務品質衡量即為著名的 SERVQUAL 量表。Heskett et al. (1994) 所提出的

服務利潤鏈模型，內部服務品質包括工作場所的設計、工作設計、員工甄選與發展、員

工認同和獎酬及有關服務顧客的工具；內部服務品質的衡量是指員工對工作、同事和公

司的感覺，同時也是指組織內員工對其他員工及同事間相處方式的態度。Hallowell et al. 
(1996) 認為，在組織中能否滿足外部顧客需求的能力，仰賴著滿足內部顧客需求的能

力，因此內部服務品質極其重要，良好的內部服務可促進員工的服務能力與工作滿意

度，進而影響外部服務品質，在其研究中提出八個內部服務品質因素，分別為工具、政

策與程序、團隊合作、管理支援、目標認同、有效的訓練、溝通、獎賞與肯定。 
 

2.3 Kano 二維品質模式 
近年來，不管製造業、買賣業或服務業，在強調品質為企業競爭利器之焦點下，加

上 TQM 與 ISO 品質管理系統之推展，將品質管理的重點移轉到顧客滿意度的衡量，但

是對於品質的認知仍偏向一維品質模式。狩野紀昭、瀨樂信彥和高橋文夫運用製造業的

產品品質開發為研究對象，提出二維品質模式及實證研究，最初就是運用在製造業的產

品品質開發(楊錦洲，1993)。二維品質模式主要是針對以往產品或服務的提供者較重視

物理層面，而將品質管理的重點放置於物理的屬性與功能上面，較忽略心理層面的問

題。二維品質模式的提出便是為了改善以往人們較重視物理面，而比較輕略心理面的品

質觀念，以及對品質一元化認知的缺點(鄭俊雄、賴福來，2009)。Kuo(2004)之研究指出，

透過二維品質模式的分析，在製造業及服務業的領域上都可以提供管理、增加顧客需求
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和提升滿意程度的方向。Kano 二維品質模式之應用，不只可以應用在製造業，以發展

企業的持續改善與永續經營，亦可應用在旅館業(劉明盛等，2011；李維鈞等，2008)、
運輸業(江莞兒、鄭英傑，2010)、購物(黃玉鰾等，2010；王文良等，2006；黃勇富等，

2002)、金融業(張旭華、呂鑌洧，2010；李友錚等，2005)、百貨業(賀力行等，2005)、
教育((劉明盛，2008)等，以提高顧客的滿意度。 

二維品質模型如圖1 所示。楊錦洲(2002)之研究指出，橫軸表示服務提供者對某項

品質屬性或品質要素的具備程度，軸的右邊表示該品質要素的具備，越往右邊表示具備

程度越高；左邊表示品質要素的欠缺，越往左邊表示此項品質要素的欠缺程度越高。縱

軸表示顧客對品質要素的滿意程度，越往縱軸的上移動，表示越滿意；越往縱軸的下移

動，表示越不滿意。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖 1 Kano 二維品質模式(資料來源：Kano et al., 1984) 

 
利用橫軸與縱軸的相對關係，將品質屬性區分成五種品質要素的類型，說明如下

(Kano et al., 1984；Berger et al. 1993；楊錦洲，2002)： 
1.魅力品質要素(Attractive quality element)：魅力品質要素係指當品質要素具備充

足時即滿足，會讓顧客感受到滿意；反之品質要素具備不充足時，顧客只會感到

無所謂或勉強接受，並不會導致顧客的不滿意。 
2.一維品質要素(One-dimensional quality element)：一維品質要素是當品質要素如果

具備的話，會讓顧客感受到滿意；反之品質要素未具備時，消費者也會接受但不

會感到不滿意。 
3.當然品質要素(Must-be quality element)：當然品質要素係指當品質要素具備時，

顧客會視此品質要素為理所當然，如果有程度以上的差異時，具備的程度越高顧

客越滿意；反之若未具備則會引起顧客的不滿意。 
4.無差異品質要素(Indifferent quality element)：無差異品質要素是不論具備與否，

都不會造成顧客的滿意或不滿意。品質好壞與否，對於顧客滿意度皆不會造成太

大的影響。 

5.反向品質要素(Reverse quality element)：反向品質要素是當品質要素具備時反而

造成顧客的不滿意；未具備時反而會使顧客感到滿意。 
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2.4 IPA 分析法 
IPA 最早是 Martilla and James(1977)所發展出來，利用 IPA 架構分析汽車銷售商的

服務品質，主要是將研究主題的重要性與表現程度的平均得分繪製於一個二維矩陣圖

中，並分析兩者之間的關連性，提出不同的管理策略及建議。Sethna (1982)明確指出 IPA
對於辨別服務品質是一個有效的方法。Hollenhorst et al. (1992) 認為，以 IPA 的重要程

度與表現程度之總平均作為 IPA 二維矩陣座標軸的分隔點，品質屬性的分佈情況將更具

判斷力。Hansen and Bush (1999)則認為 IPA 是一種可用來衡量消費者對於品質屬性的重

要程度與滿意程度的分析工具，並可做為服務業改善服務品質與行銷策略決策的依據。

Sampson and Showalter (1999)之研究對 IPA 所提出之假設，認為重要程度和表現程度是

具有相關的，重要程度是表現情形的導因函數，亦即表現程度的改變會影響重要程度的

改變。在 Haemoon(2001)之研究中亦提出，當消費者購買產品或接受服務時，IPA 可以

協助了解哪些因素是消費者重要的選擇項目；發現 IPA 有助於了解消費者購買產品或接

受服務時，哪些因素是消費者重要的選擇項目。因此，IPA 被廣泛的運用在品牌管理

(Chapman，1993)、物流(楊文賢、梁金樹，2011；蔡坤穆等，2010；蔡坤穆、許圓，2008)、
運輸業(劉建浩等，2011；Chen et al.，2010；盧右梅、吳信宏，2010；蔡長清、劉麗珉，

2009；Chen and Kuo，2008；張詔傑、郭仕堯，2007；張玉君、翁敬閔，2007；郭瑞坤

等，2004)、海運承攬運送業(張紘炬、廖玲珠，2012)、休閒、觀光與旅遊(盧堅富等，

2011；呂勇德等，2010；張偉雄等，2010；焦金英，2010；许春晓等，2010；李青松、

車成緯，2009；陳餘鋆等，2009；李力昌、林淑卿，2006；葉碧華等，2004；Kozak and 
Nield,1998)、旅館(蔡長清等，2010；Chu and Choi, 2000)、醫療(翁瑞宏等，2010；楊紅

玉等，2008；)、教育(陳進春等，2008)等行業的優勢與劣勢，作為發展企業策略的工具，

於是 IPA 成為一種普遍的研究方法，認為 IPA 可以鑑別出何種因素是產品或服務在市場

上能夠得到優勢及掌握機會的管理利器。 
本研究有關 IPA 之分析係以 Marr (1986) 之「重要程度 - 績效水準」圖及

O’Sullivan(1991)IPA分析方法步驟之文獻為基礎，依據上述文獻之研究為基礎，以重要

程度為縱軸，而業者表現結果而使員工達到滿意程度為橫軸，再以重要程度與滿意程度

兩者之總平均值為分隔點之兩條延伸直線和X、Y軸，將空間切割成四個象限，如圖2所
示。第Ⅰ象限表示重要程度與表現程度皆高，落在此象限的屬性應該繼續保持；第Ⅱ象

限表示重要程程度高而表現程度低，落在此象限內的屬性為供給者應加強改善的重點；

第Ⅲ象限表示重要程度與表現程度皆低，落在此象限內的屬性優先順序較低；第Ⅳ象限

表示重要程度低但表現程度高，落在此象限內的屬性為供給過度(張紘炬、廖玲珠，2012)。 
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圖 2 重要-表現程度分析圖(資料來源：張紘炬、廖玲珠，2012) 

 
2.5 整合 Kano 模式與 IPA 分析 

誠如上述之研究文獻，分別應用 Kano 模式與 IPA 分析在各種行業中來探討服務品

質，亦有學者將 Kano 模式與 IPA 分析整合，運用在便利商店(賴福來、李冠緯，2009)、
量販店(鄭錳新、林錦珍，2011)、旅館業(鄧維兆、李友錚，2007)、人力銀行(林淑萍等，

2007)、金融業(鄧肖琳、張明穎，2009)、鋼線服務(李盛德、賴福來，2011)及教育(徐子

光、劉佑怡，2011)等各領域來探討各行業關鍵服務品質屬性之確認，讓業者針對關鍵

的內部服務品質能夠持續維持與創新，使員工滿意程度提高，進而對良好的外部服務品

質有所助益，增加公司的經營績效。 
本文整合 SERVQUAL、IPA、Kano 二維模式等研究方法應用於海運承攬運送業者

提供服務之評估探討。透過評估 KF 個案公司內部顧客(員工)的滿意度，以了解其該加

強的品質弱點並透過魅力品質特性，確認關鍵服務品質屬性，進而發掘及開發出具創新

性的服務品質。 

 

3. 研究架構 
3.1 研究方法 

本研究使用 SERVQUAL 的品質構面，依據文獻探討與訪談建立影響品質 29 項目要

素，將這些要素透過問卷方式針對 KF 個案公司員工之不同看法與感受，整合 Kano 模

式與 IPA 分析之品質屬性歸類，清楚表示重點改善指標點，作為結論與改善建議的重要

依據。本研究方法流程如下圖 3 所示。 
 

3.2 樣本調查與問卷設計 
有關 KF 個案公司，其總公司設立在台灣台北市，截至目前公司已有十七年之歷史，

在台中、高雄均設有分公司，始終秉持「創造一個和諧愉悅的工作環境，讓同仁充分發

揮所長，並以提供客戶及同行最佳服務為目標，創造全體共贏的局面」的組織文化，為

全體員工及顧客服務。除了本國之營業據點外，KF 個案公司在中國大陸設有三十餘處

海空運服務據點，也在全世界五大洲的重要城市設有分公司或和國外公司策略聯盟，形

第Ⅱ象限：改善重點  
重要程度高，滿意程度低 

第Ⅰ象限：繼續保持 
重要程度高，滿意程度高 

第Ⅲ象限：優先順序較低 
重要程度低，滿意程度低 

第Ⅳ象限：供給過度 
重要程度低，滿意程度高 
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成了完整的全球化服務網路，持續地為國內外的顧客提供優良的貨物運送服務。 
本研究運用依個整合性的研究方法，包含 SERVQUAL 量表、Kano 二維模式與 IPA

分析法，應用於海運承攬運送業者個案公司服務品質之評估探討。本研究首先依據

Parasuraman et al. (1988)修訂之 SERVQUAL 量表所設計之衡量構面為基礎，依照有形

性、可靠性、反應性、保證性與同理性等五個構面，經過與該產業之公會負責人與個案

公司負責人、高階主管、員工及學者專家等之訪談，歸納相關海運承攬運送業所提供的

服務品質要素，討論出 29 個服務品質要素，並將此品質要素透過成對與正向與反向之

題項的問卷設計，進行 IPA 分析與 Kano 品質要素分類。問卷回答方式採用 Likert 五點

尺度分析法。就重要程度而言，從尺度 1~5 分別代表非常不重要、不重要、無意見、重

要與非常重要；就滿意程度而言，從尺度 1~5 分別代表非常不滿意、不滿意、無意見、

滿意與非常滿意 (張紘炬、廖玲珠，2012)。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3 研究流程圖(資料來源：本研究) 
 
3.3 二維品質模式之歸類 

品質要素的歸類方式是由正向(具備)與反向(不具備)的問題型式所組成，藉由問卷

調查取得顧客就某品質要素具備及不具備兩種情情況下的感受，再依照顧客對每項品質

SERVQUAL 為基礎的海運承攬運送業者服務品質要素衡量 

Kano 二維品質屬性歸類 PZB 

有 
形 
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IPA 評估重要與滿意程度
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要素所回答的選擇項目交叉對照而得，然後整理成品質要素的品質，如魅力品質

(Attractive quality)、一維品質(One-dimensional quality)、當然品質(Must-be quality)、無

差異品質(Indifferent quality)、及反向品質(Reverse quality)等五種歸類。不同顧客對品質

屬性之具備與否，可能有不同的滿意程度，亦即不同的顧客對一品質屬性亦可能會有不

同的歸類，故可能會使得該項品質要素之歸類產生問題，通常則是以統計上之顯著多數

的方式來歸類(李德盛、賴福來，2011)， 其方式如表 1 所示。 

 
表 1 二維品質模式之歸類 

負面問題＊(不具備) 
品質要素 

喜歡 理所當然 沒有差別 尚可接受 不喜歡

喜歡 Q A A A O 
理所當然 R I I I M 
沒有差別 R I I I M 
尚可接受 R I I I M 

正面問題＊ 

(具備) 

不喜歡 R R R R Q 
＊A=魅力品質, O=一維品質, M=當然品質, I=無差異品質, R=反向品質, Q=問題品質。 
資料來源：李德盛、賴福來(2011)，創新與管理，8(3)，135 頁。 

 
3.4 顧客滿意係數與 IPA 分析 

探討品質要素之改善效果過程中，若將一維品質與當然品質兩者皆未具備的比率相

加時，即代表顧客對該品質要素提供不足所引起的不滿意程度；若將魅力品質與一維品

質兩者皆具備的比率相加，則可以表示出顧客對於該品質要素具備時所產生的滿意度。

本研究根據 Matzler and Hinterhuber(1998)所提出之顧客滿意係數(Customer satisfaction 
coefficient)的兩個指標來找尋該優先改善的品質要素，包含增加滿意指標(Satisfaction 
increment index, SII)及降低不滿意指標(Dissatisfaction decrement index, DDI)。有關兩個

指標的公式列式如下：  

)1.....(..........
IMOA

OASII
+++

+
=  

 
( ) )2.....(..........

IMOA
OMDDI
+++

+−
=  

 
在上述的公式(1)與(2)中，A 代表魅力品質，O 為一維品質， M 為當然品質， I 則

為無差異品質。當 SII 的值越趨近於 1 時，則表示具備該項品質要素，對增進顧客的滿

意度即越大；當 DDI 的值越趨近於-1 時，則表示不具備該項品質，對顧客不滿意度會

產生較大的影響。故透過增加滿意指標及降低不滿意指標，可以了解哪些品質要素的具

備與否時，對顧客滿意度所造成的影響。影響程度較大者，則表示其品質要素應該予以

強化。此外若將 SII 或 DDI 中影響程度比較高的項目群與 IPA 所分析重要度高的因素項

目加以整合，可將共同的因素區分出來，進而萃取出既重要且能改善滿意度的項目，協

助業者改善內部服務品質，提升顧客滿意度。 
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3.5 信度、效度分析 

本研究採用 SPSS 統計軟體作為資料分析工具，在資料分析方法上，包含人口統計

變數之敘述性統計分析，包含次數分配、百分比、最大與最小值、平均數、標準差及變

異數。本研究信度分析採用Cronbach  α  係數，根據 Nunnally(1978)之研究，當α 值小

於 0.35 時，表示問卷內容缺乏一致性，應該拒絕使用；若α 值大於 0.70，表示問卷內容

具有高信度。 
信度分析方面，若問卷的內容設計是以理論為基礎並參考以往學者類似問卷的內容

加以修改而成，其具又相當性的內容效度(Cavana Et al., 2000)。Kaiser(1974)提出的取樣

適切性量數(Kaiser-Meyer-Olkin, KMO)問卷內容之相關性檢定，當 KMO 值介於 0~1 之

間；越接近 1，則表示相關性越高，效度也越佳，本研究亦採用此檢定進行信度分析。 
 

4. 實證研究與結果 

4.1 問卷資料分析情況 
本研究於 2010 年 9 月上旬開始發放問卷，個案公司管理階層分別提供台北、台中

及高雄三個所屬單位的員工填答，於 2011 年 3 月 1 日結束問卷回收，經過整理後之結

果如附表 2。另外將本研究有效問卷進行人口統計分析，結果如表 3 所示。 
 

表 2 問卷資料回收統計 

總發放樣本數 回收樣本數 回收率 無效樣本數 有效樣本數 回收樣本有效率

200 180 90% 27 153 85% 
資料來源：張紘炬、廖玲珠(2012)，創新與管理，9(2)，40 頁。 

 
表 3 有效問卷基本資料 

樣本 選項 次數 百分比(%) 樣本 選項 次數 百分比(%)
台北 111 72.5 41~45 歲 8 5.2 
台中 22 14.4 46~50 歲 3 1.9 地區 
高雄 20 23.1 51~55 歲 4 2.6 
男 51 33.3 

年齡 

56 歲以上 1 0.7 
性別 

女 102 66.7 業務 37 24.2 
未婚 72 47.1 運務/文件 78 51.0 

婚姻 
已婚 81 52.9 客服 4 2.6 
高中職 19 12.4 內勤 12 7.8 
專科 75 49.0 

擔任 
職務 

管理者 22 14.4 
技術學院 15 9.8 3 年(含)以下 39 25.5 
大學 43 28.1 4~6 年 41 26.8 

教育 
程度 

研究所以上 1 0.7 7~9 年 22 14.3 
30 歲以下 44 28.8 10~12 年 33 21.6 
31~35 歲 62 40.5 13~15 年 15 9.8 年齡 
36~40 歲 31 20.3 

服務 
年資 

16 年以上 3 2.0 
資料來源：張紘炬、廖玲珠(2012)，創新與管理，9(2)，42 頁。 
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4.2 信度、效度分析 
針對有效問卷進行信度分析，本研究分析結果如表 4。重要程度各個構面的信度分

別為 0.870、0.814、0.783、0.876 及 0.850，全體信度為 0.955；而滿意程度各個構面的

信度分別為 0.870、0.857、0.886、0.900 及 0.915，全體信度為 0.970；Kano 品質要素正

面問題(具備)各個構面的信度分別為 0.797、0.825、0.700、0.869 及 0.877，全體信度為

0.951；而 Kano 品質要素負面問題(不具備)各個構面的信度分別為 0.916、0.915、0.778、
0.907 及 0.924，全體信度為 0.974。整體而言，Cronbach's Alpha 值都大於 0.7 以上，顯

示本問卷之信度結果相當高，值得採信。KMO 與 Bartlett 球形檢定之效度檢定結果，

KMO 取樣適切性量數值分別為 0.938 與 0.954，趨近 1，整體的顯著性 p 值趨近於 0，
達顯著水準，顯示效度是可信的。 

 
表 4 問卷信度分析彙總表 

Cronbach's Alpha 值 
構面 

重要程度 滿意程度 Kano 品質要素 
正面問題(具備) 

Kano 品質要素 
負面問題(不具備)

有形性 0.870 0.870 0.797 0.916 
可靠性 0.814 0.857 0.825 0.915 
反應性 0.783 0.886 0.700 0.778 
保證性 0.876 0.900 0.869 0.907 
同理性 0.850 0.915 0.877 0.924 

整體 0.955 0.970 0.951 0.974 
資料來源：本研究整理。 

 
4.3 重要程度與滿意程度 IPA 分析 

張紘炬、廖玲珠(2012)在重要程度與滿意程度 IPA 分析之研究結果中，由象限分布

中明確歸納出：重要程度高者，位於第 I、II 象限共有 16 個題項。第 I 象限滿意程度高

者，佔有 11 個題項(1、2、4、7、13、14、16、17、18、19、22)，佔重要程度高而滿意

值高達 69%，此即為重點關鍵品質要素。而處於第 II 象限不滿意程度高者，佔有 5 項次

(8、9、12、15、24)，此 5 項次佔重要性不滿意值 31%，即為重點關鍵品質要素。由以

上情況，KF 個案公司就能更加清楚地得知員工的問題所在，然後透過關鍵品質改善與

創新服務方法，滿足員工需求並提高整體滿意度(張紘炬、廖玲珠 2012)。 
從表 5 中可以看出個案公司的員工對公司所提供之服務重要程度排序中第一名「公

司提供 e 化科技工具的使用，以利資訊的傳輸及取得」；第二名「公司能正確無誤發放

薪資」；第三名「公司能以公正的態度處理員工問題，不帶個人成見」；第四名「公司能

正確記錄並保存同仁的資料，安全維護員工的隱私」第五名「公司對外發佈的訊息與內

部實際執行的政策應具有一致性」。對於個案公司的員工對公司所提供之服務項次中，

滿意程度排序中第一名「公司能正確無誤發放薪資」；第二名「公司能正確記錄並保存

同仁的資料，安全維護員工的隱私」；第三名「公司管理者服務態度及行為能讓我感到

信任」；第四名「公司管理者態度友善、誠懇及親和力」；第五名「公司規定員工要有整

齊的服裝與乾淨外表」(張紘炬、廖玲珠 2012)。 
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表 5 重要程度與滿意程度平均數排序彙總表 
重要程度 滿意程度 

構面 測量項目題號/題項 
平均數 排序 平均數 排序

1.公司具備完善的工作環境及現代設備 4.464 9 3.771 11
2.公司提供 e 化科技工具的使用，以利資訊的傳輸及取得 4.569 1 3.791 9 
3.公司規定員工要有整齊的服裝與乾淨外表 4.170 24 3.889 5 
4.公司管理者態度友善、誠懇及親和力 4.510 7 3.941 4 
5.公司提供設施與員工所提供的服務相配合 4.288 18 3.739 14

有形性 

6.公司會提供適當的告示空間公佈相關訊息 4.124 25 3.693 18
13.公司能正確無誤發放薪資 4.569 2 4.529 1 
16.公司能正確記錄並保存同仁的資料，安全維護員工的隱私 4.536 4 4.150 2 
17.公司擬定的制度/政策具透明化 4.471 8 3.745 13
18.公司對外發佈的訊息與內部實際執行的政策應具有一致性 4.516 5 3.797 6 
19.公司制訂的績效評估方法是公平的 4.425 11 3.778 10
20.公司提供足夠的機會作跨領域學習並評估訓練的成效 4.255 21 3.556 25

可靠性 

21.公司會落實輪調制度 3.778 29 3.458 28

11.公司的服務提供者太忙而未及時提供協助 4.092 27 3.458 27
12.公司的服務提供者總是樂於協助我解決問題 4.359 15 3.732 15
26.公司提供同仁生涯發展的相關訊息 4.020 28 3.425 29
27.公司創造互動式的溝通環境 4.242 22 3.621 21

反應性 

28.公司能協調不同部門/單位間分歧的意見，以促進團隊合作 4.327 17 3.575 24
8.公司對於員工的需求或問題，會給予適切的回應 4.399 12 3.693 17
9.公司的服務提供者第一次就能提供完善服務 4.359 16 3.556 26
10.管理者會能準確告知服務完成的時間 4.183 23 3.654 19
14.公司管理者服務態度及行為能讓我感到信任 4.510 6 3.961 3 

保證性 

15.公司能以公正的態度處理員工問題，不帶個人成見 4.542 3 3.725 16
7.管理者具有服務內部顧客的熱誠 4.379 14 3.791 7 
22.公司提供員工能獲得公司適當的支援，而做好他們的工作 4.431 10 3.791 8 
23.公司依個人能力及發展需求給予規劃與安排 4.281 19 3.608 22
24.公司內部願意傾聽我的感受 4.392 13 3.641 20
25.公司經常透過適當的溝通管道傳達與同仁相關政策及訊息 4.268 20 3.745 12

同理性 

29.公司會協助同仁平衡個人及家庭之需求 4.111 26 3.621 21
資料來源：張紘炬、廖玲珠(2012)，創新與管理，9(2)，47-48 頁。 

 

海運承攬運送業之業務之提供，對託運人與收貨人的權益有重大影響，船期、運送

與到達日期、完備的運送資訊都要正確清晰。公司能提供現代 e 化科技設施，則能迅速

取得和顧客有關的資訊，為顧客提供服務；員工每日準時上下班完成公司所賦予的工作

任務，每月的薪資所得即是他們最好的辛勤代價，公司持續經營且能正確無誤發放薪

資，對員工就是最佳的保障，否則員工每天都會感到難過與抱怨；當公司規模逐漸擴大，

除了健全的制度對員工的公平化是很重要的，但有合理的法規制度來處理員工問題仍須

多聽取多方之意見，否則亦會有異議產生，使員工對公司的決議事項產生抱怨聲音。 
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4.4 Kano 二維品質分類屬性 
經整理回收的問卷，以 Kano 模式，將 29 個題項加以數據編號歸類，以個案公司員

工的觀點探討不同的服務品質，依編碼方式所得到的分類屬性分析，其結果如表 6 所示。

其中 Kano 品質屬性歸類比重的計算方式是根據所有受測者對於每一項服務品質具備與

不具備實的看法，將每位受測者對於該品質要素的看法加以累計，並計算每項品質要素

之百分比，最後以百分比高者作為欲歸屬的品質要素。 

表 6 Kano 品質要素分類與分析結果與 SII- DDI 數值 
Kano 品質屬性歸類比例(%) 構 

面 
項目 
題號 Q A I M R O 

分類 
歸屬 SII DDI 

1. 2.6 23.5 14.4 13.7 2.0 43.8 O 0.705 -0.603 
2. 1.3 21.7 18.3 16.3 1.3 41.2 O 0.644 -0.591 
3. 1.3 22.2 43.1 11.8 6.5 15.0 I 0.404 -0.291 
4. 0.7 19.0 20.3 21.7 0.7 37.9 O 0.576 -0.603 
5. 0.7 22.9 30.7 14.4 3.3 28.1 I 0.531 -0.442 

有 
形 
性 

6. 1.3 15.7 41.2 19.6 0.7 21.7 I 0.380 -0.420 
13. 3.3 13.7 10.5 19.0 1.3 52.3 O 0.692 -0.747 
16. 0.7 33.3 15.0 11.1 1.3 38.6 O 0.733 -0.507 
17. 0 24.2 28.1 13.1 0.7 34.0 O 0.586 -0.474 
18. 2.0 28.8 22.2 9.2 0.7 37.3 O 0.678 -0.477 
19. 0.7 24.2 34.0 12.4 1.3 27.5 I 0.527 -0.407 
20. 0.7 11.1 40.5 22.9 0.7 24.2 I 0.358 -0.477 

可 
靠 
性 

21. 0.7 11.8 56.2 11.1 4.6 15.7 I 0.290 -0.283 
11. 12.4 17.0 34.0 9.2 15.0 12.4 I 0.405 -0.297 
12. 2.0 14.4 28.1 18.3 0 37.3 O 0.527 -0.567 
26. 0.7 8.5 45.1 23.5 1.3 20.9 I 0.300 -0.453 
27. 2.0 12.4 37.3 22.2 0.7 25.5 I 0.389 -0.490 

反 
應 
性 

28. 2.0 21.7 33.3 15.7 0 27.5 I 0.500 -0.440 
8. 2.0 20.9 24.8 15.0 1.3 35.9 I 0.588 -0.527 
9. 2.6 15.0 32.7 20.3 2.6 26.8 I 0.441 -0.497 
10. 2.0 17.6 34.0 16.3 3.3 26.8 I 0.469 -0.455 
14. 2.0 23.5 14.4 15.7 0 44.4 O 0.693 -0.613 

保 
證 
性 

15. 1.3 29.4 21.7 11.1 0.7 35.9 O 0.667 -0.480 
7. 1.3 22.9 26.1 14.4 1.3 34.0 O 0.584 -0.497 
22. 0.7 18.3 28.8 15.0 1.3 35.9 O 0.553 -0.520 
23. 1.3 13.1 34.6 20.9 2.0 28.1 I 0.426 -0.507 
24. 2.6 19.0 28.1 19.0 0.7 30.7 O 0.514 -0.514
25. 1.3 15.0 33.3 17.6 1.3 31.4 O 0.477 -0.503 

同 
理 
性 

29. 2.0 11.8 43.1 20.3 0 22.9 I 0.353 -0.440 
資料來源：本研究整理。 

 
4.5 員工不滿意與滿意程度屬性分析 

在解讀「增加滿意指標」與「降低不滿意指標時」，數值越接近 0，表示影響度越低；

越靠近 1 時，則表示該品質要素的具備，對增進顧客的滿意程度越大；數值越靠近-1，
則表示該品質要素的不具備，對顧客不滿意程度造成較大的影響。因此，根據這兩種指
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標可得出哪些品質要素的具備或不具備時，對顧客滿意程度與否造成影響影；影響程度

大者，即表示其品質要素為應該加強之處。本研究利用 SII 與 DDI 屬性分析個案公司的

內部服務品質並將員工對品質屬性不滿意程度與滿意程度數值之平均數值，分別繪製於

二維矩陣圖中，依實際滿意程度之總平均值為 0.52，不滿意程度之總平均總值為 0.49，
以此兩點為中點，將 X、Y 軸切割成四個象限，重要性高的為第 I、II 象限，其分布狀

況如圖 4 所示。 
於第 I 象限「5.公司提供設施與員工所提供的服務相配合」、「9.公司的服務提供者

第一次就能提供完善服務」、「10.管理者會能準確告知服務完成的時間」、「11.公司的服

務提供者太忙而未及時提供協助」、「23.公司依個人能力及發展需求給予規劃與安排」等

共 5 項。表示員工認為「重要程度高」，若表現不好，員工不滿意程度會相當高；若表

現好，員工滿意程度也會相當高。個案公司針對這第 I 象限，應列為平時執行與訓練工

作和績效評估重點項目。 
於第Ⅱ象限「3.公司規定員工要有整齊的服裝與乾淨外表」、「6.公司會提供適當的

告示空間公佈相關訊息」、「12.公司的服務提供者總是樂於協助我解決問題」、「13.公司

能正確無誤發放薪資」、「14.公司管理者服務態度及行為能讓我感到信任」、「16.公司能

正確記錄並保存同仁的資料，安全維護員工的隱私」、「18.公司對外發佈的訊息與內部實

際執行的政策應具有一致性」、「21.公司會落實輪調制度」、「29.公司會協助同仁平衡個

人及家庭之需求」等 9 項。表示員工認為「重要程度高」，若表現不好員工不滿意程度

會相對偏高；但若表現好，員工滿意程度卻偏低，此現象乃是員工認為這些工作是執行

業務之基本工作，公司作好是應該的，所以滿意程度偏低(不會給予特別的肯定)；若表

現不好，就是公司重視不足，不滿意程度就會相當高。針對第Ⅱ象限，可列為個案公司

加強管理者輔導與專業人員培訓及年度考核重點項目。 

 
圖 4 DDI 與 SII 屬性分布圖 
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於第Ⅲ象限「20.公司提供足夠的機會作跨領域學習並評估訓練的成效」、「26.公司

提供同仁生涯發展的相關訊息」、「27.公司創造互動式的溝通環境」、「28.公司能協調不

同部門/單位間分歧的意見，以促進團隊合作」等，員工認為這些工作在平日之任務執行

中就已透過各部門間之相互溝通與協調，從工作中不斷的學習與累積經驗，好與壞和公

司當局沒關係，所以沒做好，不滿意程度也偏低；但若能提供多元化，改變帶動行為模

式，員工會受到鼓勵，則滿意程度相對較高。針對此第Ⅲ象限可列為個案公司未來年度

工作計畫。 
於第Ⅳ象限「1.公司具備完善的工作環境及現代設備」、「2.公司提供 e 化科技工具

的使用，以利資訊的傳輸及取得」、「4.公司管理者態度友善、誠懇及親和力」、「7.管理

者具有服務內部顧客的熱誠」、「8.公司對於員工的需求或問題，會給予適切的回應」、「15.
公司能以公正的態度處理員工問題，不帶個人成見」、「19.公司制訂的績效評估方法是公

平的」、「22.公司提供員工能獲得公司適當的支援，而做好他們的工作」、「24.公司內部

願意傾聽我的感受」、「25.公司經常透過適當的溝通管道傳達與同仁相關政策及訊息」，

大部分員工對這些工作可能稍嫌生疏或不能瞭解且對自身影響不大，因此做好工作表現

滿意程度偏低；做不好工作表現不滿意程度還是偏低，但這些項目關係到公司對員工的

熱誠服務，能讓員工感覺受到關心與注重之重要事項，故此第Ⅳ象限應列為個案公司重

點工作與加強項目。 
 

5. 結論 

公司經營以消費者導向，獲得顧客的信賴，即是企業永續經營的保證，對內部員工

之道理亦同。但企業各有其不同的規模，如何運用有限的資源，達到最有效的規劃，讓

內部各部門的需求分配得當，避免策略執行與員工需求脫節，故亦應從員工的立場認為

最重要的、具有一致性需求的工作著手，並從滿意程度排序中找出員工感受最佳的服務

態度，主動積極、熱心關懷、有效率及確實等，做好最佳的服務品質管理，才能提高整

體的工作滿意程度，創造最佳的服務成果。 
本研究結合 Kano 模式與 IPA 分析，探討海運承攬運送個案公司的員工對公司表現

的需求與現況的滿意程度。透過研究結果，在重要程度高，但是個案公司表現不好，使

得員工滿意程度低的問題，以保證性的問題佔有多數，反應性及同理性的問題亦有出

現，故針對員工提供服務的意願與能力過程中，個案公司應加重視員工的需求與慾望，

思考如何才能更獲得員工的信任及讓員工感覺受到被關心與注重。在重要程度高，而個

案公司應該持續維持高水準之服務品質的問題方面，以有形性及可靠性的問題為多數，

同理性的問題亦有，故個案公司在提供服務之硬體設施及工具的使用及對員工提供相關

的服務，應持續的維持與提升。 
本研究採用個案方式探討海運承攬運送業者提供貨物運送服務之內部服務品質，對

於個案公司員工所需求的服務品質項目之重要程度與滿意程度有了進一步的了解，希望

在未來可針整體海運承攬運送業者進行內部服務品質研究之比較分析。 
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