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摘 要 

過去有關國道客運業服務品質的研究，多以提昇服務品質的觀點為

主，甚少有從品質不佳可能造成旅客不滿意而流失的風險觀點進行探討。

本研究係將服務品質的執行視為一種控制風險的管理作為，進而發展一整

合 Kano 模式、改善效果指標、以及失效模式與效應分析之國道客運業品質

風險評估模式。本研究以臺北新竹線為例，針對乘車旅客進行問卷調查。

結果顯示，有 3 項服務品質屬性為一維品質、7 項必須品質與 7 項無差異

品質。而依據改善效果指標與失效模式與效應分析結果發現，駕駛員注意

乘客上下車時的安全、駕駛員態度、駕駛員駕駛技術、事故發生時客運公

司的處理、客運公司對抱怨或意見的處理與候車時間，是當前國道客運業

者最需要且值得改善的品質風險屬性。最後則依據研究結果，探討相關管
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理意涵，並提出後續研究建議。 

關鍵詞： 國道客運業；服務品質；品質風險；Kano 模式；失效模式與效應分析 

ABSTRACT 

In the past, studies of coach service quality on national freeways were 
focused on elevating the service quality. Few studies explored the quality risk 
management from the viewpoint of customer dissatisfaction caused by poor 
service quality. This research regards the implemention of a good service 
quality program as a means of risk management, and develops an integrated 
model consisting of Kano, IEI, and FMEA in order to manage the quality risk of 
coach services on national freeways. This research has utilized surveys 
conducted on passengers at Taipei bus station as data samples. The results 
indicate there are three one-dimensional qualities, seven absolutely required 
qualities, and seven indifferent qualities. The following were identified in results 
of IEI and FMEA as the most important quality risk attributes for improvement; 
bus drivers do consider the safety of passengers when they get on/off the vehicle, 
drivers attitudes, drivers’ skill, the coach company’s handling of accidents, the 
coach company’s handling of complaints or suggestions, and passenger waiting 
time. Finally, this research offers some discussion and suggestions for 
management implementation and future research in quality risk management. 

Key Words: Coach industry; Service quality; Quality risk; Kano model; 
Failure mode and effects analysis 

一、前 言 

國道客運業旨在提供民眾行的服務，使民眾生活更為便利且使其擁有舒適的旅程。由

於替代運具之選擇相當多元化，使得服務品質成為旅客選擇搭乘國道客運的重要考量因素 

(Jen與 Hu[1]；黃士滔等人[2]；盧右梅與吳信宏[3])。因此，了解乘客的感受與需求並不斷

提升服務品質使乘客感到滿意，為國道客運業者當前重要的課題 (Zakaria等人[4]；胡凱傑

等人[5]；任維廉與呂堂榮[6]；盧右梅與吳信宏[3])。過去有關國道客運業服務品質的研究，

多從提昇服務品質的觀點，探討品質指標、營運績效評估、需求預測、路線選擇、最適路

線、營運班距等層面 (Eboli與Mazzulla[7]；Hu[8]；Too and Earl[9]；任維廉與胡凱傑[10]；

張勝雄與薛富謚[11]；黃勇富與李蕙君[12]；楊志文等人[13])，對於服務品質內涵的研究成
果可說相當豐富。然而，國道客運所提供的是一種例行性 (routine) 的服務，因此客運業

者的服務品質必須維持一致性，使每位乘客皆能得到相等的服務品質。若服務品質若沒有

達到乘客期望，則會使乘客滿意度降低，進一步影響乘客搭乘國道客運的意願，造成業者

的損失 (Pérez等人[14])。因此，可將服務品質的執行視為一種控制風險的管理作為。 
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風險管理為業者積極學習與使用之工具 (李治綱等人[15])。風險管理相關研究大多探

討財務風險、工程風險、安全風險、專案風險管理等層面 (Johnson[16]；Schmidt[17]；

Westerby[18]；黃榮華等人[19]；吳有微[20])。其中，失效模式與效應分析 (failure mode and 

effects analysis, FMEA) 為風險管理常使用的分析工具。FMEA主要是探討系統內各種可

能發生失誤的因素，並分析這些因素的失誤型式、造成失誤的機率和嚴重性、以及發生失

誤後的危害性等狀況，進而提出適當的防止或改善措施，以杜絕失誤發生的一門技術 

(Chang與 Sun[21]；郭義隆等人[22])。近年來，風險管理出現一種新的應用方式，即是將品

質的概念納入其中，稱之為品質風險管理 (quality risk management, QRM)。QRM是為了

確保產品生命週期中產品品質的系統性程序。其中包括風險評估 (risk assessment)、風險

控制 (risk control)、風險溝通 (risk communication) 與風險回顧 (risk review) 4個主要程

序。而 FMEA 應用於服務品質上，主要是藉由確定各服務與造成服務失誤的風險衡量因

子，來判斷可能發生的服務失誤，並進一步制訂改善措施避免服務流程可能產生的失誤 

(Greenall等人[23]；McDermott等人[24]；Ookalkar等人[25])。 

另一方面，欲探討國道客運業服務品質風險管理，則必須先對服務品質有完整的了

解。過去研究認為品質與滿意度呈正向關係，亦即當品質越好顧客的滿意度則會增加，此

為線性 (一維) 觀點。然而，Kano 等人[26]提出二維觀點的品質模式，其指出顧客的「滿

意度」與「品質屬性 (quality attribute)」並非為完全線性相關，且以品質屬性充足程度 

(functional) 與顧客滿意度劃分出 4 個象限與 5 種品質要素。有些屬性具備時，會讓顧客

感到相當滿意，反之未具備時並不會導致顧客不滿意，稱為魅力品質 (attractive quality)；

有些屬性具備程度越高會使顧客越滿意，具備程度愈低顧客則會愈不滿意，稱為一維品質 

(one-dimensional quality)；有些屬性具備時，顧客並不會感到滿意，然而，不具備時則會

造成顧客嚴重的不滿，稱為必須品質 (must-be quality)；有些屬性不論具備與否，皆不會

導致顧客滿意或不滿意，稱為無差異品質 (indifferent quality)；有些屬性具備時會導致顧

客感到不滿意，但未具備時反而會使顧客感到滿意，稱為反向品質 (reversal quality)。近

年來，Kano模式已逐漸被應用到不同領域 (Liu[27]；Pezeshki[28] )，而胡凱傑等人[29]延伸

Kano模式提出改善效果指標 (improvement effort index, IEI)，以訂定出品質改善的排序。

另一方面，張旭華與呂鑌洧[30]應用 Shahin[31]所提出之方法，建構一整合性 RPN計算模

式，將服務藍圖、Kano模式、FMEA與 QFD階段性進行分析。然而，其方法並未考量到

服務失誤的偵測度，故其所建構之模式並無法反映服務品質所產生的嚴重性。 

由於過去針對大眾運輸業的風險管理相關研究，大多著眼於安全風險 (蔡明志[32]；

王清湑等人[33]；李治綱等人[15]；)，甚少研究將服務品質之概念導入風險管理之中。因此，

本研究欲以大眾運輸業中的國道客運業為例，將風險管理概念導入大眾運輸服務品質當

中，提供一種新的品質風險管理概念。此外，過去並無研究探討大眾運輸品質風險管理，

亦少有研究將 FMEA 應用於大眾運輸業上，此為本研究之研究動機之一。其次，過去較

少研究應用 Kano 模式探討國道汽車客運業的服務品質屬性分類，亦少有研究將 Kano 之

分類結果納入 FMEA 進行品質風險之評估，此為本研究研究動機之二。綜上所述，本研



運輸計劃季刊 第四十一卷 第一期 民國一○一年三月 

－84－ 

究之目的在於以國道汽車客運業為例，發展一整合 Kano分類結果與修正 FMEA之品質風

險評估模式，將風險管理概念導入大眾運輸服務品質風險評估之中，並提供服務品質之改

善優先順序，以供未來大眾運輸業更完善的服務品質風險管理與改善策略。 

二、文獻探討 

2.1 大眾運輸服務品質 

過去許多學者皆認為服務品質為顧客的主觀認知 (Garvin[34]；Levitt[35]；Parasuraman

等人[36]；Snipes等人[37]；Wu與 Yang[38])。Parasuraman等人[36]將服務品質定義為「顧
客對於服務的期望與所接受服務的知覺兩者間之差距」。當知覺服務小於期望服務，服務

品質則為負；反之，知覺服務若大於期望服務，則得到正向的服務品質。 

為了提供服務提供者一個衡量服務品質較具體的依據，許多學者針對服務品質構面進

行研究 (Dabholkar等人[39]；Juran[40]；Lehtinen[41]；Sasser等人[42]；Parasuraman等人[36])，
其中，以 Parasuraman 等人[43]所提出的服務品質五構面｢保證性 (assurance)、同理心 

(empathy)、可靠性 (reliability)、反應力 (responsiveness) 與有形性 (tangible)｣為後續學者

應用程度最高，並將之稱為 SERVQUAL模式，已被廣泛應用於各種產業中 (Landrum等

人[44]；Quader[45]；Tate與 Evermann[46]；Turner等人[47]；Zaim等人[48])。 

Kotler[49]指出一般服務業的特性包含了無形性  (intangibility)、不可分割性 

(inseparability)、異質性 (variability) 與易逝性 (perishability)。而大眾運輸業本身就是在提

供旅客「從甲地運送到乙地」的無形服務 (胡凱傑與任維廉[50] )，因此同樣具有一般服務

業的特性。過去國內在汽車客運 (國道、公路、市區汽車客運)、臺鐵、高鐵、捷運等大眾

運輸工具的研究成果相當豐碩 (黃勇富與李蕙君[12]；鄭永祥等人[51]；胡凱傑等人[52]；黃

士滔等人[2]；盧右梅與吳信宏[3])。在國道或公路客運方面相關的研究包含了營運績效評
估、需求預測、路線選擇、最適路線、營運班距等方面 (Eboli與Mazzulla[7]；Hu[8]；Too

與 Earl[9]；任維廉與胡凱傑[10]；張勝雄與薛富謚[11]；黃勇富與李蕙君[12]；楊志文等人[13])。 

2.2 Kano 二維品質模式 

Kano等人[26]根據 Herzberg雙因子理論提出 Kano二維品質模式，以品質屬性「充足、

不充足」為橫軸，顧客「滿意、不滿意」為縱軸，劃分為 4個象限，並依此兩個座標的相

對關係分類出 5種品質要素。魅力品質 (attractive quality) 具備時，會讓顧客感到相當滿

意；反之，未具備時並不會導致顧客不滿意。一維品質 (one-dimensional quality) 具備程

度越高，會使顧客越滿意；當具備程度愈低，顧客則會愈不滿意，亦即此類品質要素提供

越多越好 (Shen等人[53])，顧客滿意與品質要素供應之間呈線性關係。必須品質 (must-be 
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quality) 具備時，顧客並不會感到滿意，然而，不具備時則會造成顧客嚴重的不滿。因此，

此類品質要素被視為產品或服務的基本要素。無差異品質 (indifferent quality)不論具備與

否，皆不會導致顧客滿意或不滿意。反向品質 (reverse quality) 具備會導致顧客感到不滿

意，但未具備時反而會使顧客感到滿意。 

由於 Kano二維品質模式不僅在探討服務品質與顧客滿意的理論面上，提供了相當的

貢獻，在實務面亦然。而學者們利用 Kano二維品質模式分析的產業範圍也越來越廣泛，

從大眾運輸業、銀行業、餐飲業、教育業、文化產業到醫療業等，研究成果相當豐碩 (Chen

與 Lee[54]；Emery[55]；Nillsson-Witell與 Fundin[56]；Pezeshki等人[28]；Wu與 Yang[38]；

黃勇富與李蕙君[12]；吳永宏等人[57]；陳俊智與李依潔[58]；黃聖茹與唐培瑄[59])。 

此外，有學者提出顧客滿意度係數指標，分析當某服務品質屬性滿足顧客後，可否提

高顧客滿意度，或是降低顧客不滿意度 (Berger 等人[60]；Matzler 與 Hinterhuber[61])。其
中，增加滿意度指標是指當滿足某項服務品質屬性時，可提高顧客滿意度的程度；｢減少

不滿意度指標是指當滿足某項服務品質屬性時，可以降低顧客不滿意的程度。 

近年來國內外有許多學者致力於將 Kano二維品質模式與其他理論結合，將之應用於

品質改善的議題之上。有將 Kano模式與 IPA模式結合之研究 (林淑萍等人[62]；鄧肖琳與

張明穎[63]；胡凱傑等人[29])、結合 Kano模式與 FMEA模式 (Shahin[31])、結合 Kano 模

式與 QFD之相關研究更是豐碩 (Baki等人[64]；Chen與 Ko[65]；Lee等人[66]；Liu[27]；Tan

與 Shen[67]；張旭華與呂鑌洧[68]；翁美玲等人[69])。而近年來更有研究發展出結合 Kano

模式與服務藍圖、FMEA、品質機能展開的整合性模式 (張旭華與呂鑌洧[30])。 

其中，胡凱傑等人 [29]將 Kano 模式與 IPA 加以整合，發展出改善效果指標 

(improvement effort index, IEI)。胡凱傑等人[29]認為當某服務品質屬性被滿足後，可以同
時增加顧客的滿意度與減少不滿意度，因此，可將增加滿意度指標 (SII) 與減少不滿意度

指標 (DDI) 的差距，視為某服務品質屬性的滿足對於改善滿意度的總貢獻程度，進而提

出「滿意度貢獻指標 (satisfaction contribution index, SCI)」。之後，參考 Wasserman[70]
所提出的品質特性排序法，將重要度與滿意度整合，計算出品質屬性權重值，作為改善排

序的依據，權重越高改善排序越高。然而，品質特性排序法所求得之標準化權重，只重視

重要度與滿意度的交互影響，忽略了品質屬性滿足的程度是否具有實質改善效果 (胡凱傑

等人[29])。滿意度貢獻指標 (SCI) 正可以求算出滿足品質屬性後，對滿意度的貢獻程度，

即改善後的效果，補足標準化權重的缺失。為了整合上述標準化權重與滿意度貢獻指標，

胡凱傑等人[29]提出「改善效果指標」，IEI值落於 0到 1之間，其值越高則表示某品質屬

性越符合顧客需求，對於滿意度的貢獻 (改善效果) 也越佳。因此，本研究即參考胡凱傑

等人[29]所提出之改善效果指標 (IEI) 與張旭華與呂鑌洧[30]所發展出之整合性模式，將
Kano模式與 FMEA相結合，並將風險管理概念引進服務品質之中，詳細方法將於第三章

詳述。 

2.3 品質風險管理 
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近年來，風險管理出現一種新的應用方式，即是將品質的概念納入其中，稱之為品質

風險管理 (簡稱 QRM) (Claycamp[71]；)。QRM是為了確保產品生命週期中產品的品質，

一種系統性的程序。其中包括了風險評估 (risk assessment)、風險控制 (risk control)、風險

溝通 (risk communication)與風險回顧 (risk review) 4個主要程序。QRM除了可提供前瞻

性的措施，辨識品質潛在風險並加以控制品質風險之外，還有助於產品生命週期中的過程

績效及產品品質持續改善方向，此外亦可作為系統中高品質風險區域的品質檢視與資源管

理之工具 (Jeroncic[72])。管控企業風險、降低營運成本並提供管理者在決策過程之中所需

的資料，也使管理者在審查時聚焦於最重要的議題，增進管理品質系統的可性度 

(Mire-Sluis等人[73])。 

過去國外學者將 QRM應用於許多層面之上，其相關研究包括產品品質之制定、產品

設計、原料控制、誤差與遍及生產製造過程等之中  (Mire-Sluis 等人 [73]；Lepore 與

Spavins[74]；Rong[75])。而品質系統為醫藥工業 GMP 作業運作的核心，維持產品品質穩

定，確保有效性與安全性為其重點。國際醫藥法規協合會 (International Conference on 

Harmonisation[76]) 在「Q9 Quality Risk Management」報告之中，將藥品品質概念融入風

險管理之中，開啟藥品生命週期風險管的概念，取代早期最終產品之品質管理，利用 QRM

辨識、評估與控制藥品品質風險 (International Conference on Harmonisation[76] )。近年來國

外 QRM 相關研究大多聚焦於藥物安全 (Jeroncic[72]；Claycamp[71]；Martin 與 Perez[77]；

O’Donnell等人[78])。其他研究則多針對食品安全、大眾健康、動物健康等 (Hogeveen 與

Osteras[79]；Noordhuizen[80]；Hogeveen與 Osteras[79]；Noordhuizen[81])。 

而國內外過去大眾運輸風險管理相關研究多著重於安全風險 (蔡明志[32]；李治綱等 

人[15])，但近年來服務品質已成為旅客選擇搭乘運具的重要考量因素。若所提供之服務品
質沒有達到乘客的期望，則會降低乘客的滿意度與搭乘意願，故本研究認為可將品質的執

行視為一種控制風險的管理方式。Mire-Sluis等人[73]指出，建構一個結構性的 QRM方案，

可提供評估風險、風險控制決策並將風險管理整合進品質系統中的一個系統性方法。而最

根本的問題是，過去並沒有研究探討大眾運輸品質風險評估之方法，因此本研究欲以國道

客運業者為例，將品質風險管理概念導入大眾運輸服務管理。 

2.4 失效模式與效應分析 

失效模式與效應分析 (即 FMEA) 為一種系統化之工程設計輔助工具，目的在於利用

表格的方式協助工程分析，系統性的分析零件、組件、模組、系統等所有失效模式，與失

效的前因與後果 (陳啟政等人[83])，使企業在工程設計的階段即可發現潛在之缺陷與其影
響程度，並使企業能預防或針對問題點加以改善，以避免失效的發生或降低發生時產生之

影響 (郭義隆與郝宗瑜[22])。而解析 FMEA 時主要分為 3 個步驟，分別為(1)失效危害分

析；(2)失效後果權重評估；(3)失效風險評估與處置，其中，在步驟(2)之中的風險優先數 

(risk priority number, RPN) 是由嚴重度、發生度和偵測度相乘而得。 
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綜觀相關文獻可發現，FMEA適用於任何生產事業之風險管理工具，如機械、航空、

汽車、醫療等 (Cassanelli等人[83]；Greenall等人[23]；Kim等人[84]；Seyed-Hosseini等人[85]；

邱創鈞等人[86])。而近年來，國內外針對 FMEA 與其他理論結合之相關研究也相當豐碩 

(Chuang[87]；Shahin[31]；張旭華與呂鑌洧[30])。其中，張旭華與呂鑌洧[30]參考 Shahin[31]
所提出之將 Kano模式與 FMEA整合的方法，與所發展出的新風險指標「修正率 (correction 

ratio，Cr)」，將 Kano二維反轉品質與 FMEA加以整合。本研究即參考張旭華與呂鑌洧之

研究[30]，提出一修正之整合 Kano與 FMEA之模式，並於第三章詳述之。 

三、服務品質風險評估模式之發展 

為了進行服務品質風險管理之研究，本研究先以 Kano模式分析服務品質屬性分類，

將分類結果轉換為量化指標並納入改善效果指標 (IEI)，以評估需要優先改善之服務屬

性，再基於品質風險管理之概念，將 IEI之結果納入修正之失效模式與效應分析，以下為

各方法應用說明。 

3.1 Kano 二維品質模式分析 

基於二維品質的概念，為了得知顧客對於同一個品質屬性充足與不充足的反應，Kano

模式的問卷設計方式包含正向與反向兩種敘述形式，透過交叉比對結果得出品質屬性的分

類。過去學者對於品質屬性分類方式提出許多不同分類方法  (Berger[60]；Kano[26]；

Schvaneveldt等人[88]；Matzler等人[89])，而本研究採行 Matzler等人89]分類原則，受測
者回答項目設計為「喜歡」、「理所當然」、「沒感覺」、「可以忍受」與「不喜歡」，

分類原則如表 1所示。 

透過分類表交叉比對，將服務品質屬性分類為魅力品質、一維品質、必須品質、無差

異品質或反向品質。舉例來說，若某一屬性在充足時受訪者表示理所當然，但若不充足時

則表示不喜歡，那麼依據表 1之比對結果，此屬性應為M，亦即屬於必須品質。分類的方

式，係將個別受訪者對各個屬性得到分類結果，在將所有樣本分類結果之次數計算比例，

依分類比例最高者即為其歸屬結果。例如當某屬性總體樣本之分類比例為 A：25%、O：

35%、M：25%、I：15%、R：0%，則該屬性即屬於 O類一維品質。而當某品質屬性歸類

的累計頻次相同而無法明確歸類時，則可依 CQM[90]、Matzler 等人[61]及 Löfgren 與

Witell [91] 等研究所建議之M＞O＞A＞I規則為分類原則，而後續研究學者亦多採用此一

規則。雖有少部分研究採用共同呈現的方式，例如某屬性分類為M/O，然大部分研究均以

上述規則方式分類，故此一規則應是合理的。得到各服務品質屬性分類之比例值後，即可

將之帶入下節增加滿意度指標公式，則可得出當滿足某項服務品質屬性時，可提高顧客滿

意度的程度；帶入減少不滿意度指標以得出當滿足某項服務品質屬性時，可以降低顧客不

滿意的程度。 
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表 1 Kano 品質分類表 

 

反向 (品質屬性不充足) 

喜歡
理所 
當然 

沒感覺 
可以 
忍受 

不喜歡 

正向 

(品質屬性充足) 

喜歡 Q A A A O 

理所當然 R I I I M 

沒感覺 R I I I M 

可以忍受 R I I I M 

不喜歡 R R R R Q 

註：魅力品質(A)；一維品質(O)；必須品質(M)；無差異品質(I)；反向品質(R)；無效(Q)。 

資料來源：Matzler 等人[89]。 

 

3.2 改善效果指標 (IEI) 之評估 

顧客滿意度係數指標公式中，A表魅力品質；O表一維品質；M表必須品質；I表無

差異品質。公式如下： 

1. 增加滿意度指標 (satisfaction increment index, SII)=
( )

( )


  

A O

A O M I
 

2. 減少不滿意度指標 (dissatisfaction decrement index, DDI)= ( )

( ) ( 1)

O M

A O M I


    

 

胡凱傑等人[29]認為當滿足某服務品質屬性時，顧客滿意度增加與顧客不滿意度減少
會同時存在，增加滿意度指標 (SII) 與減少不滿意度指標 (DDI) 的差距，可找出滿足某

服務品質屬性時其對於改善滿意度的總貢獻程度。因此提出「滿意度貢獻指標 (satisfaction 

contribution index, SCI)」，公式如下： 

滿意度貢獻指標 ( )
max( )

SII DDI
SCI

SII DDI





 

其並參考Wasserman[70]所提出的｢品質特性排序法｣，將重要度與滿意度合併計算出｢

標準化優先權重｣以作為改善排序之依據。假設共有 K個屬性，即 1 ~k K ，則各屬性之

標準化優先權重計算步驟如下： 

1. 將重要度與滿意度進行正規化。 

2. 將重要度以及滿意度相乘以得到「滿意態度」。 

3. 將排序過後的重要度以及滿意度進行相減，得出差異指數。其中，差異指數表示此指數

越小者應優先改善，當差異指數相同時，則比較滿意態度，相比後滿意態度較小者則優

先改善。依此方式從小到大排序並得到排序名次，此排序名次為「原始優先權重」。 
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4. 由於「原始優先權重」排序名次越小越要先改善，亦即數字小的有改善優先性，在計算

上與一般數字大者恆大認知不一致。為了後續的指標計算方便性，故將「原始優先權重」

進行反排序，而得到「優先權重 ( kw )」之排序名次。此反排序名次結果則是原始優先

權重為第一名者則反過來成為最後一名，而原始優先權重為最後一名則反過來為第一

名。如此，「優先權重」排名數字越大者越有優先改善的排名順序。 

5. 最後再將優先權重進行正規化，即可得到標準化優先權重 ia ，如下式所示： 

max( )k ka w w  

當權重越高則改善排序越高，即越需要優先改善。 

最後，應用胡凱傑等人[29]所提出整合上述滿意度貢獻指標與標準化權重之整合模式，

「改善效果指標 (improvement effort index, IEI)」，以了解服務品質屬性被滿足所產生之實

質改善效果大小。改善效果指標 (IEI) 公式中，隱含著「需要改善」與「值得改善」兩種

管理概念。「需要改善」部分即公式中之 ia ，其包含了重要度與滿意度兩項資訊，當屬性

表現不滿意、但又是重要的項目時，便需要優先改善。「值得改善」部分即公式中之 SCI，

亦即屬性對滿意度改善的貢獻程度，當改善屬性對提昇滿意度的貢獻越高，則越值得改

善。因此，IEI 值越高代表屬性越需要且值得改善，越低則代表屬性越不需要且不值得改

善。而需要且值得改善之屬性，即代表目前之品質風險較高；相反地，不需要且不值得改

善之屬性，代表目前之品質風險較低。IEI值落於 0到 1之間，公式如下所示： 

改善效果指標 ( ) iIEI a SCI   

3.3 品質風險之失效模式與效應分析 (FMEA) 

3.3.1 Kano 與 FMEA  

FMEA的實施目的為指出重要機器失效模式、指出潛在失效或退化失效、請求評估設

計或重新檢討設計、指出品質管理上的問題點、指出維護設計上的問題點等產品安全方面

的應用。其風險優先數 (RPN) 計算公式是由嚴重度 (severity, S)、發生度 (occurrence, Oc) 

和偵測度 (detection, D) 相乘而得，公式如下： 

RPN S Oc D    

張旭華與呂鑌洧[30]參考 Shahin[31]所提出的將 Kano模式與 FMEA整合的方法，與為

了作為服務品質的優先改善順序之依據所發展出的新風險指標「修正率 (correction ratio, 

Cr)」，將 Kano 二維反轉品質與 FMEA 加以整合。張旭華與呂鑌洧[30]為了避免 FMEA

的風險優先數中嚴重度、發生度與偵測度過於主觀，而僅考慮發生度來找出需要優先改善

之服務品質項目。首先，參考 Tan與 Shen[67]認為顧客滿意度 (s)、產品或服務績效 (p) 與

Kano服務品質分類 (k) 此三者的關係，並以下列公式表示： 

 ,s f k p  
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根據 Kano模式可知，當改善魅力品質時，顧客滿意度 (s) 增加的幅度會大於改善產

品或服務績效 (p)，以 s/s＞ p/p表示；同理可得一維品質為 s/s＝ p/p；必須品質為 s/s 

＜ p/p。為了將上述三個關係式簡化並加以整合，導入參數 k，得到以下公式： 

s p
k

s p

  
  

 
 

又因為魅力品質 k＞1；一維品質 k＝1；必須品質 0＜k＜1，因此可將上述公式轉換為

以下公式，其中 為一係數： 

ks p  

根據 Shahin[31]所提出之 Kano模式與 FMEA整合之方法，可將顧客滿意度 (s) 以嚴

重度 (S) 取代；產品或服務績效 (p) 以發生度 (Oc) 取代；係數 ( ) 以偵測度 (D) 取

代。因此可將前項公式轉變為： 

kS DOc  

接著，將之套入 RPN公式，得到新的風險優先數公式： 

2 1k kRPN S Oc D DOc Oc D D Oc         

再將之帶入 Shahin[31]所提出之「修正率 (correction ratio，Cr)」之中，其中 RPN0表｢

目前品質風險優先數｣；RPNTg表｢目標品質風險優先數｣。公式如下所示： 

2 1

2 1
0 0 0

1 1

k
Tg Tg Tg

r k

RPN D Oc
C

RPN D Oc




     

假設偵測度 (D) 不變，即 DTg = D0，使 Cr值的公式簡化成下式： 

11

1
0 00

1 1 1

kk
Tg Tg Tg

r k

RPN Oc Oc
C

RPN OcOc





 
        

 
 

但本研究對於 Shahin[31]將 Kano模式與 FMEA整合的方法之中，以嚴重度 (S) 取代

滿意度 (s) 後，將嚴重度 (S) 視為發生度 (Oc) 與偵測度 (D) 的函數，假設 kS DOc 的

方法有所疑慮。若依上述公式，即代表了當偵測度高時嚴重度也隨之提高。然而以服務的

觀點來看，嚴重度高的並不一定偵測度亦較高。例如：旅客因某件服務失誤發生而對服務

品質產生不滿意感受，並不一定會向公司抱怨，如此偵測度較低。但因為旅客不滿意，故
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可能下次不願意再搭乘，甚至告訴親友、上網留言發表服務失誤之情形，進而影響他人搭

乘之意願，故對於客運業者所產生的潛在損失，其實是相當嚴重的。但若將嚴重度視為偵

測度的函數，則該服務失誤事件會因為偵測度低而變得「不嚴重」，此一方式無法完全反

映服務業的實務情況。據此，本研究提出一修正之整合 Kano與 FMEA之模式，詳述如下

節。 

3.3.2 整合模式 

本研究參考胡凱傑等人[29]所發展之改善效果指標 (IEI)，提出一修正 Shahin[31]整合
Kano與 FMEA之整合模式。雖胡凱傑等人[29]所提出之 IEI指標已提供服務品質之改善優

先順序，但本研究欲將風險管理觀念導入大眾運輸服務品質之中，並進一步結合 Shahin[31] 

所提出之修正率 (Cr)，用以了解目前品質與目標品質的差距，當 Cr值越大代表與目標品

質差距越大，因此透過風險指標 Cr值，可提供企業更加完善的服務品質改善優先順序。 

本研究依據 RPN之公式，定義「品質風險管理之風險優先數 ( QRMRPN )」為「屬性

需要且值得改善的程度、品質失誤的發生度及品質失誤的可偵測度之乘積」，則可以 IEI

取代原 RPN公式中的嚴重度，公式修改如下： 

QRMRPN IEI Oc D    

再將之帶入 Shahin[31]所提出之 Cr值中，則公式如下： 

0 0 0 0

1 1

QRM
Tg Tg Tg Tg

r QRM

RPN IEI Oc D
C

RPN IEI Oc D

 
   

 
 

其中， 0
QRMRPN 表｢目前品質風險優先數｣；

QRM
TgRPN 表｢目標品質風險優先數｣； 0IEI

表｢目前改善效果｣； TgIEI 表｢目標改善效果｣； 0Oc 表｢目前失誤發生度｣； TgOc 表｢目標失

誤發生度｣； 0D 表｢目前失誤偵測度｣； TgD 表｢目標失誤偵測度｣。公式如下所示： 

假設偵測度 (D) 不變，即 TgD = 0D ，使 Cr值的公式簡化成下式： 

0 0

1 Tg Tg
r

IEI Oc
C

IEI Oc


 


 

依前所述， TgIEI 越小表示目標品質風險越低，越不需要且不值得改善，故 TgIEI 應該

越小越好，Oc值亦越低越好，但實務上很難做到完全無品質風險 ( 0IEI  ) 與無品質失

誤 ( 0Oc  )。故本研究在後續分析中，目標改善效果 ( TgIEI ) 以所有品質屬性中目前改

善效果 ( 0IEI ) 值最低者作為目標值，亦即 min{ }Tg iIEI IEI ， 1...i N ，N代表服務屬性

的數目；目標失誤發生度 ( TgOc ) 以所有品質屬性中目前失誤發生度 ( 0Oc ) 最低者作為

目標值，亦即 min{ }Tg iOc Oc ， 1...i N 。 
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3.4 小結 

基於上述各項方法之推導，本研究針對品質風險評估設計一套完整之概念架構，如圖

1所示。首先透過 Kano二維服務品質屬性之分類，以得到 SII與 DDI 兩項指標；接著將

這兩項指標代入 SCI公式，再與標準化權重 ia 相乘，則可得到 IEI之評估結果；最後，將

IEI代入 QRMRPN ，並計算修正率 (correction ratio, Cr)，即可得到最終修正後 FMEA之分

析結果。據此，本研究最終針對 QRM所進行的 FMEA，實際就是要計算出最後的修正率

Cr值。此 Cr值之內涵即已納入 IEI分析結果，而 IEI分析結果又包涵了 Kano分析結果，

故 Cr值即代表已整合 Kano與 IEI之最終的品質風險評估結果。 
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圖 1 分析方法之整合架構 

四、實證個案分析 

4.1 個案對象與資料蒐集 

本研究擬以國道客運業者之品質風險管理為實證個案，以說明所提出的服務品質風險

管理模式之可行性與實用性。政府為了便利民眾搭乘大眾運輸，於人口數最多的臺北地區

設立了兩個轉運站，其一為 2009年 8月 19日開始營運的臺北轉運站，其二為 2010年 8

月 5日所啟用的市府轉運站。由於臺北轉運站彙整了統聯、和欣、豪泰、阿羅哈、葛瑪蘭、
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豐原、巨業、國光、三重與新竹客運 10家客運業者，共 39條國道路線，將要搭乘國道客

運之旅客匯集於轉運站，搭乘人次最多，且基於臺北搭乘國道客運之旅客數較其他縣市為

多，臺北轉運站彙整了各家國道客運業者，所行駛之路線與班次也最多，使樣本最具代表

性，因此，本研究以臺北轉運站客運業者之候車旅客為調查對象。 

由於本次調查個案，主要在驗證所提出之服務品質風險評估方法之可行性與實用性，

故並不以轉運站中所有路線為調查對象。考量時間與研究經費上的限制，本研究擬縮小調

查範圍以國道客運路線為主，主要係因為國道客運路線行駛路線與停靠站位較一般公路客

運少，相較而言，服務型態較為單純，且國道客運票價一般而言係較公路客運來得高，旅

客對於服務品質之要求也相對較高。此外，轉運站中目前僅有 8家客運業者營運，經考量

臺北轉運站中行經｢臺北-新竹｣路線包含有｢三重新竹客運｣、｢國光客運｣、｢豪泰客運｣等 3

家業者，是各路線業者別相對較多者，且該路線屬於短程且可通勤之旅次，乘車旅客之搭

乘經驗相對較豐富，應可有效填答服務品質、失誤頻率等問項，適合本次調查所需，故以

此路線之乘車旅客為抽樣對象。問卷調查方式則採行現場發放問卷之方式，由調查人員於

臺北轉運站進行立意抽樣，假日、非假日、尖峰與離峰的調查時間採平均分配，使樣本代

表性較佳。而為了符合統計分析之大樣本原則，並能進一步針對 3家國道客運業者進行比

較，本研究原預計三家客運業者各發放 110份問卷，最後實際發放則為 332份問卷。 

4.2 問卷設計 

原則上，服務品質的風險因子即為服務品質之屬性。品質屬性的表現不佳，即代表服

務品質會產生顧客不滿意的風險。因此，欲進行國道客運服務品質風險之評估，須先掌握

服務品質屬性項目之內容。過去有學者針對國道客運服務品質進行研究 (楊志文等人
[13])，而在服務品質項目上，市區公車與國道客運業雖不盡相同，但仍具有許多一致的服

務特性。基於任維廉與胡凱傑[10]所發展之市區公車服務品質量表相當周延，後續國道客

運服務品質相關研究多以其為依據 (Lin等人[92])。此外，Wen等人[93]亦針對國道客運旅
客服務品質與選擇行為進行探討，其結果顯示有 3 個服務品質構面、20 題問項，但經過

驗證性因素分析後，刪除了 5題問項。據此，本研究參考並修改任維廉與胡凱傑[10]以及
Wen等人[93]所發展之服務品質量表，調整其問項之語意與內容，並增刪部分問項以符合
國道客運之服務品質風險特性 (即具對滿意度有影響、發生頻率不穩定、可被偵測)，最後

得到與乘客互動、有形服務設備、服務提供便利性、營運管理支援 4 構面、17 個問項，

問項內容如表 2所列之項目。主要修正部分除了一般語意之修改外，過去研究對於乘車資

訊提供部分使用了 3題，本研究則整合為乘車資訊標示清楚正確 (候車站、站牌或客運公

司網站) 1 題，避免此服務項目之品質風險過於分散。此外，由於國道汽車客運為定點上

下車，乘客並不需擔心等車時沒有班車之問題，故本研究將過去研究所使用之問項等車時

不會擔心沒有班車刪除，但仍保有候車時間、準時發車等項目，以利評估班次營運方面的

品質風險。 
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另一方面，本研究所需資料有 Kano二維服務品質屬性分類、乘客對各服務品質屬性

之認知失誤發生度、乘客對於各服務品質屬性之認知重要度與認知滿意度、受訪者基本資

料。因此本研究問卷分為 5大部分。第 1部分為搭乘資訊，詢問旅客最常搭乘之客運業者、

搭乘客運的目的與每個月平均搭乘客運頻率；第 2部分為旅客對客運所提供的服務品質之

觀點，本研究根據所整理出的國道汽車客運服務品質問項，建立 Kano 正向問卷 (當品質

屬性充足)，受測者回答項目設計為「不喜歡」、「可以忍受」、「沒感覺」、「理所當

然」與「喜歡」；第 3部分為旅客對客運服務品質項目發生失誤之觀點，以及認知所搭乘

之客運業者發生此項服務失誤的頻率兩部分。根據所整理出的國道客運服務品質問項，建

立 Kano反向問卷 (當品質屬性不充足)，受測者回答項目設計為「不喜歡」、「可以忍受」、

「沒感覺」、「理所當然」與「喜歡」，詢問旅客對客運服務失誤項目之觀點。並以從不、

很少、有時、經常與總是 5個選項，詢問旅客最常搭乘之客運公司服務失誤的頻率；第 4

部分為國道客運業服務品質的重要程度與滿意度之認知，重要程度方面以李克特 5 點量

表：非常不重要、不重要、普通、重要與非常重要等詢問旅客。滿意度分面亦採行李克特

5點量表，非常不滿意、不滿意、普通、滿意與非常滿意；第 5部分為個人基本資料，問

項包括性別、年齡、教育程度與職業。 

4.3 個案結果分析 

4.3.1 樣本結構 

本研究問卷實際共發放 332份，扣除未填答完整之問卷，最後回收 300份有效問卷，

回收率為 90%。整體樣本結構如表 2所示。在性別方面，男性受訪者佔 59%，女性受訪者

佔 41%。在年齡方面，受訪者年齡層多集中於 16-25歲 (66.7%)，次多受測年齡層則為 26-35

歲 (佔 25.3%)。教育程度方面，受測者教育程度集中於大學 173人 (57.7%) 與研究所以上 

(34.3%)。職業方面，超過半數受訪者為學生 (59.3%)，其次為上班族 (27.7%)。搭乘客運

之目的方面，受訪者搭乘客運之目的分配則較為平均，通勤、工作、旅遊與返鄉人數所佔

比例大約各為 21%。每個月平均搭乘頻率方面，受訪者每個月平均搭乘頻率集中於 2次以

下 (40.7%) 與 3次至 6次 (39.3%)。 

4.3.2 信度分析 

本研究採用 Cronbach α係數作為重要度與滿意度信度分析之標準，先分別就服務品質

項目之與乘客互動、有形服務設備、服務提供便利性、營運管理支援等 4個構面進行信度

分析，再分析整體之信度。分析結果顯示重要度與滿意度在 4個構面 α係數皆大於 0.70，

表示本問卷具有良好之信度。再進一步不分構面，分析重要度與滿意度之服務品質項目整

體信效度，分析結果顯示 α係數皆大於 0.90，顯示本研究問卷信度高。 
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表 2 樣本結構次數分配表 

性別 人數 % 年齡 人數 % 

男 177 59 15 歲以下 0 0 

女 123 41 16-25 歲 200 66.7 

總和 300 100 26-35 歲 76 25.3 

職業 人數 % 36-45 歲 15 5 

學生 178 59.3 46-55 歲 5 1.7 

教師 9 3 56 歲以上 4 1.3 

軍警 3 1 總和 300 100 

上班族 83 27.7 教育程度 人數 % 

自行開業 10 3.3 國中(含)以下 0 0 

未就業(家管、退休) 4 1.3 高中職 24 8 

其他 13 4.3 大學(專院校) 173 57.7 

總和 300 100 研究所(含)以上 103 34.3 

搭乘目的 人數 % 總和 300 100 

通勤 61 20.3 平均搭乘頻率 人數 % 

工作 64 21.3 2 次以下 122 40.7 

旅遊 64 21.3 3 次至 6 次 118 39.3 

返鄉 71 23.7 7 次至 10 次 41 13.7 

其他 40 13.3 11 次以上 19 6.3 

總和 300 100 總和 300 100 

 

4.3.3 Kano 分類結果 

本研究依據正向與反向 Kano模式問卷，交叉比對得出各服務品質屬性之分類，並將

各服務品質屬性比重與其分類結果整理如表 3所示。首先，本次調查並無服務品質屬性被

歸類為魅力品質 (A) 與反向品質 (R)。其次，駕駛員態度、車內寧靜度與候車時間 3 項

服務品質屬性為一維品質 (O)。業者提供越少此 3項服務品質屬性乘客滿意度越低，亦代

表若業者在此 3項服務品質上無達到乘客期望，其所隱含之風險越高。再者，駕駛員駕駛

技術、事故發生時客運公司的處理、客運公司對抱怨或意見的處理、車輛安全與現代化、

車輛內部整潔程度、乘車資訊標示 (候車站、站牌或客運公司網站) 與準時發車等 7項為

必須品質 (M)，乘客認為此 7項服務品質屬性為國道客運的基本要素，因此，當其不具備

時則會造成嚴重不滿，業者所承受之風險很高。最後特殊的是，駕駛員注意乘客上下車時

的安全、駕駛員遵循路線行駛、車內影音娛樂設備、車內空調、候車處設施規劃、站位分

佈與客運之接駁轉運方式則為無差異品質 (I)，代表此 7 項服務品質屬性提供與否對於增
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加或減少乘客滿意度並無影響，當業者不具備此類服務品質屬性時並無風險存在。 

表 3 Kano 服務品質屬性分類 

服務品質屬性 
Kano 品質屬性分類比重(%) Kano 

分類 
SII DDI 

A O M I R Q 

1. 駕駛員注意乘客上下車
時的安全 12.00 21.33 22.67 40.33 1.67 2.00 I 0.35 0.46 

2. 駕駛員態度 7.67 36.67 25.67 27.33 1.00 1.67 O 0.46 0.64 

3. 駕駛員駕駛技術 9.00 28.67 31.33 29.00 1.33 0.67 M 0.38 0.61 

4. 駕駛員遵循路線行駛 11.33 23.00 26.33 35.33 2.33 1.67 I 0.36 0.51 

5. 事故發生時客運公司的
處理 4.00 23.67 42.67 27.33 0.33 2.00 M 0.28 0.68 

6. 客運公司對抱怨或意見
的處理 5.33 25.00 33.33 32.67 1.67 2.00 M 0.31 0.61 

7. 車輛安全與現代化 8.33 29.00 32.33 28.00 1.33 1.00 M 0.38 0.63 

8. 車輛內部整潔程度 9.67 27.00 36.00 23.33 2.00 2.00 M 0.38 0.66 

9. 車內寧靜度 12.00 29.00 27.33 28.33 1.00 2.33 O 0.42 0.58 

10. 車內影音娛樂設備 17.67 9.00 11.33 54.00 4.00 4.00 I 0.29 0.22 

11. 車內空調 11.67 20.00 26.00 38.00 1.00 3.33 I 0.33 0.48 

12. 候車處設施規劃 14.00 19.67 18.00 45.00 2.00 1.33 I 0.35 0.39 

13. 站位分佈 14.33 25.00 23.67 34.00 1.33 1.67 I 0.41 0.50 

14. 客運之接駁轉運方式 19.33 27.00 20.67 30.00 1.33 1.67 I 0.48 0.49 

15. 乘車資訊標示 ( 候車
站、站牌或客運公司網
站) 

9.67 29.00 31.33 27.00 1.33 1.67 M 0.40 0.62 

16. 候車時間 7.67 33.67 25.33 28.33 1.00 4.00 O 0.44 0.62 

17. 準時發車 7.33 30.33 33.00 26.00 0.67 2.67 M 0.39 0.66 

註：魅力品質 (A)；一維品質 (O)；必須品質 (M)；無差異品質 (I)；反向品質 (R)；無效 (Q)。 

 

更進一步個別來看這 7項無差異品質項目，首先，國道客運不同於公車停靠於馬路中

而是停靠於轉運站月臺中，乘客上下車時安全性較高，且駕駛員在其登車時大多位於場站

中而非在車上，較少特別注意乘客上下車時的安全，因此駕駛員注意乘客上下車時的安全

對於乘客為無差異品質。其次，由於乘客搭乘國道汽車客運主要係關注是否能到達目的

地，若駕駛員改變路線不影響預計到達目的地之時間，乘客的滿意度亦不受影響，因此駕

駛員遵循路線行駛對於乘客為無差異品質。再者，部分乘客在車輛行進中會闔眼休息，並

非所有乘客對於車內所提供之影音娛樂設備都有較高的需求，因此車內影音娛樂設備歸類

為無差異品質。此外，平時客運車內的空調多為適中舒適，空調除非為極端的過冷或無提



國道客運業服務品質風險評估之研究：以臺北新竹線為例 

－97－ 

供才會引起顧客不滿，因此依據乘客平時的體驗，對車內空調的認知反而是為無差異的品

質。另一方面，由於現今網路資訊豐富，許多乘客皆會事先上客運業者網站查詢班車時刻

表，並會在乘車時間前不久到達，因此逗留在候車處的時間並不長，導致候車處設施規劃

被歸類為無差異品質。最後，由於國道客運業是提供點到點的服務，例如臺北到新竹，因

此站位分佈對於乘客是無差異品質。同樣的，乘客搭乘公路汽車客運最主要目的是由所處

縣市至目標縣市，對於到達後的轉運方式要求並不高，使得客運之接駁轉運方式被歸類為

無差異品質。 

本研究參考顧客滿意度係數指標，計算出各服務品質屬性之增加滿意度指標 (SII) 與

減少不滿意度指標 (DDI)，如表 3右側兩欄所示。由 SII可得知：駕駛員態度、車內寧靜

度、站位分佈、客運之接駁轉運方式、乘車資訊標示 (候車站、站牌或客運公司網站)與候

車時間等，其 SII值皆為 4.00以上，滿足後所提高的乘客滿意度程度較高。DDI則顯示事

故發生時客運公司的處理、車輛內部整潔程度與準時發車所降低之乘客不滿意的程度較

高。 

4.3.4 IEI 評估 

本研究係針對國道客運業進行 IEI之評估，以了解各項品質屬性之改善排序結果如表

4 所示。其中， ka 為品質特性排序法所計算之標準化優先權重，SCI 則為 4.3.3 節表 3 中

SII減 DDI後再正規化而得。而依據 3.2節所述，IEI即等於 ka 乘以 SCI所得。舉例來說，

屬性 1「駕駛員注意乘客上下車時的安全」之 SII為 0.35，DDI為0.46，而 SII減 DDI最

大值為屬性 2 之 0.46(0.64)＝1.1，故屬性 1 之  0.35 ( 0.46) 1.1SCI     0.74，則其

0.82 0.74 0.61IEI    。 

由表 4可知乘客認知重要度前 3名服務品質為｢駕駛員駕駛技術｣、｢事故發生時客運

公司的處理｣與｢準時發車｣，根據 Kano分類皆屬於必須品質；最不重要的 3項服務品質則

為｢車內影音娛樂設備｣、｢候車處設施規劃｣與｢站位分佈｣，皆屬於無差異品質。由此可發

現，乘客對於服務品質的認知重要度與 Kano分類符合程度高。 

在乘客認知滿意度方面，前 3 名滿意之服務品質為｢駕駛員遵循路線行駛｣、｢客運之

接駁轉運方式｣與｢準時發車｣，前兩項為無差異品質，代表乘客較滿意的服務品質是其認

為對於增加或減少滿意度並不會有影響的服務品質，而歸類於一維品質且乘客認知重要度

高的｢準時發車｣滿意度亦高，代表國道客運業者在此服務品質項目上的努力有所成效；最

不滿意的 3 項為｢事故發生時客運公司的處理｣、｢客運公司對抱怨或意見的處理｣與｢車內

影音娛樂設備｣，前兩項為必須品質，其中｢事故發生時客運公司的處理｣乘客認知重要度

亦高，顯示出在乘客認為是國道客運基本要素的服務品質上，業者所提供的服務品質無達

到乘客的期望，造成此兩項服務品質滿意度低。而無差異品質｢車內影音娛樂設備｣的乘客

認知重要度與滿意度皆低，代表業者可降低在此服務品質所投入的資源。 

考量各服務品質之重要度、滿意度與改善效果，最後可得到其改善效果程度。由表 3
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最右邊兩個欄位可得知，國道客運業在｢駕駛員態度｣、｢事故發生時客運公司的處理｣、｢

客運公司對抱怨或意見的處理｣與｢候車時間｣此 4項的 IEI值較高，皆大於 0.7。由 IEI值

可知此 4項服務品質乘客認知重要度較高、乘客認知滿意度較低且改善效果較大，是最需

要且最值得改善之服務品質，其所隱含的品質風險也較高，對於國道客運業者而言，提升

此 4項服務品質，對於降低其服務品質風險具有較佳的效果。 

表 4 國道客運業 IEI 評估 

服務品 
質屬性 

重要度 
正規化

重要度

重要度

排序
滿意度

正規化 
滿意度 

滿意度

排序

滿意

態度

差異

指數

原始優

先權重

優先

權重

標準化優先 
權重

ka  
SCI IEI 

IEI 
排序 

1 4.19 0.93 10 3.38 0.90 13 0.84 3 4 14 0.82 0.74 0.61 6 

2 4.24 0.94 9 3.42 0.91 11 0.86 2 5 13 0.76 1.00 0.76 4 

3 4.43 0.99 2 3.55 0.95 4 0.94 2 6 12 0.71 0.90 0.64 5 

4 3.98 0.89 14 3.74 1.00 1 0.89 13 17 1 0.06 0.79 0.05 17 

5 4.42 0.98 3 3.29 0.88 15 0.86 12 1 17 1.00 0.87 0.87 1 

6 4.32 0.96 5 3.22 0.86 16 0.83 11 2 16 0.94 0.84 0.79 3 

7 4.29 0.95 6 3.49 0.93 6 0.89 0 12 6 0.35 0.92 0.38 10 

8 4.29 0.95 7 3.48 0.93 7 0.89 0 11 7 0.41 0.95 0.33 11 

9 4.10 0.91 11 3.41 0.91 12 0.83 1 8 10 0.59 0.91 0.53 7 

10 3.31 0.74 17 3.18 0.85 17 0.63 0 10 8 0.47 0.46 0.22 13 

11 4.06 0.90 13 3.38 0.90 14 0.82 1 7 11 0.65 0.74 0.48 9 

12 3.91 0.87 16 3.46 0.93 8 0.80 8 15 3 0.18 0.67 0.12 15 

13 3.98 0.88 15 3.44 0.92 9 0.81 6 14 4 0.24 0.83 0.19 14 

14 4.08 0.91 12 3.58 0.96 3 0.87 9 16 2 0.12 0.88 0.10 16 

15 4.26 0.95 8 3.54 0.95 5 0.90 3 13 5 0.29 0.93 0.27 12 

16 4.38 0.97 4 3.43 0.92 10 0.89 6 3 15 0.88 0.96 0.85 2 

17 4.50 1.00 1 3.60 0.96 2 0.96 1 9 9 0.53 0.95 0.51 8 

 

4.3.5 品質風險之評估結果 

前節分析所得到之 IEI 值，即 Kano 與 IPA 兩者之整合。而為了將 Kano 之結果能與

傳統 FMEA 作整合，本研究於第三章提出 QRM 的 RPN 計算模式，將 IEI 之結果納入品

質風險之評估，以得到品質的 FMEA結果。主要概念係將 IEI與乘客對各服務品質屬性之

認知失誤發生度 (Oc) 之乘積而得到 0
QRMRPN ，並取 0IEI 最小值為 TgIEI 、取 0Oc 最小值

為 TgOc ，將之相乘後得到
QRM
TgRPN ，計算後即可得到各服務品質之修正率 (Cr)。Cr值是

用以了解目前品質與目標品質的差距，Cr 值越大代表與目標品質差距越大。因此，透過

風險指標 Cr值，可讓業者作為服務品質優先改善順序之依據。此外，由於 Cr值為綜合認

知重要度、認知重要度、各服務品質之 Kano 分類所得算出之 SCI 值、IEI 值與認知發生

度，以上因素皆會影響各服務品質屬性之修正率，故可反映品質風險的結果。例如：某品



國道客運業服務品質風險評估之研究：以臺北新竹線為例 

－99－ 

質屬性雖 IEI值不高但其發生度高，故 Cr值亦會較高，亦即品質風險較高。 

本研究針對臺北新竹線國道客運分析結果如表 5 所示。舉例來說，屬性 1 之

0 0.61IEI  、 0Oc 經 Liket五點式尺度調查得知為 2.56，而以最小值為目標之 0.05TgIEI  、 

1.75TgOc  ，則
0.05 1.75

1 1 0.05 0.95
0.61 2.56

Cr


    


，即為所求。整體而言，多數品質屬性 

的 Cr值是相對較高的，可以說整體服務品質之風險評估結果有相當的改進空間。其原因

除了可能是因為品質屬性需要且值得改進的程度較大外，也可能是因為發生失誤的頻率較

高所致。但整體而言，的確是風險程度與目標有相當大的差距。 

表 5 國道客運業 FMEA 分析 

問  項 0IEI 0Oc
0 0

Tg TgIEI Oc

IEI Oc




 Cr  

與乘客互動 

1.駕駛員注意乘客上下車時的安全 0.61 2.56 0.05 0.95 

2.駕駛員態度 0.76 2.17 0.05 0.95 

3.駕駛員駕駛技術 0.64 2.27 0.06 0.94 

4.駕駛員遵循路線行駛 0.05a 1.75b 1.00 0.00 

5.事故發生時客運公司的處理 0.87 1.93 0.05 0.95 

6.客運公司對抱怨或意見的處理 0.79 2.23 0.05 0.95 

有形服務設備 

7.車輛安全與現代化 0.38 2.39 0.09 0.91 

8.車輛內部整潔程度 0.33 2.33 0.10 0.90 

9.車內寧靜度 0.53 2.33 0.06 0.94 

10.車內影音娛樂設備 0.22 2.69 0.14 0.86 

11.車內空調 0.48 2.47 0.07 0.93 

12.候車處設施規劃 0.12 2.13 0.32 0.68 

服務提供便利性 

13.站位分佈 0.19 2.08 0.20 0.80 

14.客運之接駁轉運方式 0.10 2.09 0.37 0.63 

15.乘車資訊標示(候車站、站牌或客運公司網站) 0.27 2.10 0.14 0.86 

營運管理支援 

16.候車時間 0.85 2.49 0.04 0.96 

17.準時發車 0.51 2.16 0.07 0.93 

註：a 代表本研究中選定之
TgIEI 值；b 代表本研究中選定之

TgOc 值。 
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首先，Cr 值最高者為｢候車時間｣為 0.96，此顯示候車時間是當前品質風險最高的項

目，亦即此項目亟待改善，且是較常發生的品質缺失，而這牽涉到班次調整、發車間距規

劃、成本效益評估等課題。但若能改善旅客候車時間，改善的效果亦相對較明顯 (其 IEI

值為 0.85亦為相對較高者)。 

其次，Cr值次高且大於 0.95的服務品質為｢駕駛員注意乘客上下車時的安全｣、｢駕駛

員態度｣、｢駕駛員駕駛技術｣、｢事故發生時客運公司的處理｣與｢客運公司對抱怨或意見的

處理｣，此 5項服務品質之 0IEI 與 0Oc 數值皆較其他服務品質高。這些項目皆屬於｢與乘客

互動｣構面，此顯示目前與乘客接觸過程的品質管理是國道客運業品質風險較高的要素。

尤其是互動過程的態度、是否能以同理心、誠懇地解決乘客的問題。目前此 3項與乘客互

動的品質屬性發生度並非最高者，但其 IEI值相對較高，顯示其實並非經常發生服務態度

不佳的問題，但目前表現並不理想，會對滿意度有較大的負面影響。此亦代表若客運公司

能儘速改善服務態度問題，將可有效提昇乘客的滿意度。 

特殊的是，Cr值最低者為「駕駛員遵循路線行駛 (0.00)」，其不論 IEI或失誤發生度

都是最低的。係數值為 0 主要係本屬性之 IEI 與Oc與恰好皆為最小值，亦即改善效果相

對最小，且失誤發生率也相對最低。推論其原因係由於國道客運路線距離較市區公車長，

一般駕駛較不會發生彎繞行駛。 

最後，乘客搭乘國道客運從臺北到新竹，一般僅會關切有沒有到達目的地，對於中間

行駛過程與行經路線並不會太注意，故此品質的失誤發生度並不高。此外，「客運之接駁

轉運方式 (0.63)」、「候車處設施規劃 (0.68)」、「站位分佈 (0.80)」、「乘車資訊標示 

(候車站、站牌或客運公司網站) (0.86)」、「車內影音娛樂設備 (0.86)」等，皆屬於 Cr值

相對較低者。一方面這些項目的失誤發生度均不高，且可能因為受訪者認為目前這些項目

品質表現不差，或對於提昇滿意度之效果並不大，故其品質風險結果是相對較低的。 

4.3.6 三家客運業者之比較分析 

為能深入了解客運品質風險之來源與發生情形，本節則就 3家客運業者之 IEI改善效

果指標以及 Cr值品質風險評估進行比較分析，以了解 3者間之差異。彙整分析結果如表

6所示。 

就 IEI改善效果指標部分，3家客運業者在｢事故發生時客運公司的處理｣、｢客運公司

對抱怨或意見的處理｣與｢候車時間｣3 個服務品質項目上大致相同，皆為改善效果較高的

項目。不同的是，A客運業者在「準時發車」與「乘車資訊標示」上有較高的 IEI值，亦

即 A 客運業者若能改善發車的準點性並提供正確完整的乘車資訊，將能有效提昇顧客滿

意度並改善不滿意度；B客運業者則沒有「候車時間」的問題，但「車輛安全與現代化」

以及「車輛內部整潔程度」之 IEI值相對來說較高，故值得優先改善；同理，C客運業者

則應優先改善「車內寧靜度」與「車內空調」。 
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而就品質風險評估結果之 Cr值來看，3家業者皆大於 0.95之服務品質項目為｢事故發

生時客運公司的處理｣、｢客運公司對抱怨或意見的處理｣與｢候車時間｣此 3 項，亦即當前

這 3項品質發生問題的風險相對其他項目較高，可能是值得優先改善或發生頻率較高，因

此是需要儘速改善的項目。而若就單獨業者而言，Cr值皆大於 0.95之服務品質除了以上

3項服務品質外，各業者皆不盡相同。A客運業者在「乘車資訊標示」與「準時發車」有

相當高的品質風險，因為 A 客運業者在這兩項的失誤發生頻率相對其他業者高，且 IEI

值相對較大，故建議業者應儘快強化乘車資訊標示，並確保發車準點率，將可有效改善旅

客的滿意感受。B客運業者則在「車輛安全與現代化」以及「車輛內部整潔程度」有較高

的風險，主要原因也是 B業者在這兩項有較高的 IEI值，且發生失誤的頻率亦較其他業者 

表 6 3 家國道客運業之 FMEA 比較分析 

問項 0IEI  Cr  

A B C A B C 

與乘客互動       

1.駕駛員注意乘客上下車時的安全 0.53 0.35 0.53 0.94 0.92 0.95 

2.駕駛員態度 0.53 0.53 0.65 0.93 0.94 0.96 

3.駕駛員駕駛技術 0.59 0.68 0.42 0.94 0.95 0.93 

4.駕駛員遵循路線行駛 0.05 0.05 0.05 0.11 0.14 0.16 

5.事故發生時客運公司的處理 0.82 0.87 0.87 0.95 0.96 0.96 

6.客運公司對抱怨或意見的處理 0.69 0.79 0.79 0.95 0.96 0.96 

有形服務設備       

7.車輛安全與現代化 0.22 0.81 0.49 0.85 0.97 0.94 

8.車輛內部整潔程度 0.39 0.78 0.56 0.91 0.96 0.95 

9.車內寧靜度 0.16 0.54 0.69 0.79 0.94 0.96 

10.車內影音娛樂設備 0.27 0.19 0.19 0.89 0.87 0.87 

11.車內空調 0.26 0.26 0.61 0.88 0.89 0.96 

12.候車處設施規劃 0.08 0.16 0.08 0.55 0.80 0.60 

服務提供便利性       

13.站位分佈 0.39 0.10 0.24 0.91 0.65 0.87 

14.客運之接駁轉運方式 0.26 0.16 0.16 0.86 0.78 0.81 

15.乘車資訊標示 (候車站、站牌或客運公司網站) 0.71 0.27 0.22 0.95 0.87 0.86 

營運管理支援       

16.候車時間 0.96 0.68 0.84 0.97 0.96 0.97 

17.準時發車 0.84 0.62 0.33 0.96 0.94 0.91 

註：在此以 A、B、C 代表三家客運公司，編號順序係亂數排序。 
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高，故應儘速改善這些項目。C客運業者則在「車輛內部整潔程度」、「車內寧靜度」與

「車內空調」3項有較高的品質風險，亦即這 3項發生品質不佳的機率較高，且較易使旅

客不滿意，故 C客運業者應加強車輛硬體維護作業管理。此外，C客運業者的「駕駛員態

度」亦是品質風險較高的項目。 

綜上所述，根據本研究之分析，各家客運業者各服務品質項目之 Cr 值，不僅需參考

整體公路汽車客運業之數據，亦需針對自身公司進行分析，找出公司需要優先修正之品質

項目為何並加以改善，以提升競爭力。 

五、結論與建議 

5.1 研究結論 

本研究以實證研究方式，以臺北轉運站中行經臺北－新竹線之業者為個案研究對象，

參考相關研究發展出一整合 Kano與 FMEA之品質風險評估模式，將風險管理概念導入國

道客運服務品質當中，提供服務品質技術之改善優先順序，研究結論如下： 

1. Kano分類結果發現，並無服務品質屬性被歸類為魅力品質與反向品質；3項服務品質屬

性為一維品質；7項服務品質屬性則被歸類為無差異品質；各有多達 7項服務品質被歸

類為必須品質與無差異品質，亦即代表過去利用一維觀點探討大眾運輸服務品質並不完

善。 

2. IEI評估結果顯示，國道客運業 IEI值前 5名值得改善之服務品質屬性依序為｢事故發生

時客運公司的處理｣、｢候車時間｣、｢客運公司對抱怨或意見的處理｣、｢駕駛員態度｣與｢

駕駛員駕駛技術｣。 

3. FMEA分析顯示，國道客運業 Cr值大於 0.95的服務品質依序為｢候車時間｣、｢駕駛員

態度｣、｢事故發生時客運公司的處理｣、｢客運公司對抱怨或意見的處理｣、｢駕駛員注意

乘客上下車時的安全｣與｢駕駛員駕駛技術｣等 6項。 

本研究之主要貢獻，係在於利用品質風險管理之概念，整合 Kano與 FMEA模式，以

發展一套服務品質風險評估之方法，並應用於國道客運業進行實證分析。本研究係將品質

視為可避免產生顧客不滿意而流失的風險作為，對於以服務大眾為主、差異化較低的國道

客運業，可以有效地提供管理者有關品質改善的參考依據。 

5.2 管理意涵 

本研究所提出之整合性研究分析架構，除了能提供大眾運輸業者進行服務品質風險管

理之參考，亦可協助訂定適當之改善策略。各層面之管理意涵整理如下。 

在一維品質部分，｢駕駛員態度｣、｢車內寧靜度｣與｢候車時間｣3項服務品質，符合過
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去研究認為品質與滿意度呈正向關係之｢一維品質｣概念，亦即客運業者應致力於使此類服

務品質具備程度提高，持續增加顧客滿意度；必須品質對於乘客而言為基本要素，當其具

備時乘客並不會感到滿意，然而不具備時卻會造成乘客嚴重的不滿，對國道客運公司產生

極大的風險，因此針對此類服務品質，業者應確保其服務之提供與水準，但並不需投入過

多資源。 

無差異品質方面，在本研究之中較特別的是有 7 項服務品質屬性有別於一般認知的

Kano 分類，而被歸類為無差異品質，無論其具備與否皆不會導致顧乘客滿意或不滿意。

根據此研究結果，或許國道客運公司可反向思考，將這類服務品質化繁為簡，不僅可降低

公司成本，亦可維持乘客滿意度；魅力品質與反向品質方面，根據本研究結果顯示，並無

被歸類為魅力品質與反向品質之服務品質，但在服務日趨一致性競爭激烈的國道客運業之

中，創造魅力服務品質卻為公司創造與競爭者差異化之關鍵。國道客運業者可針對現有服

務加以調整，或集結內外部顧客之意見創造魅力品質，以吸引更多乘客且提升現有顧客之

滿意度。 

IEI排名前 4名之服務品質之中，即有 3項是為｢與乘客互動｣服務品質屬性構面，代

表國道客運業在無形服務上面臨較高的品質風險。此顯示現今乘客不僅重視國道客運業者

所提供之有形服務，無形服務亦為影響其選擇服務的重要因素。 

Cr 值較高之 6 項服務品質不僅改善效果高，服務失誤發生度亦較高，顯示此類服務

目前品質與目標品質的差距甚大，修正的幅度亦較大。其中，有 5項皆屬於｢與乘客互動｣

服務品質屬性構面，顯示過去國道客運業者在改善服務時多聚焦於有形服務之上，但隨著

環境的改變與競爭日趨激烈，無形服務已漸漸成為影響乘客搭乘意願的重要因素。國道客

運公司在進行服務品質風險管理時，應正視無形服務發生失誤時所帶來之風險，並擬定適

當改善策略以提高服務品質，降低潛在的品質風險。 

總體來說，透過 Cr 值能找出公路汽車客運業中重要度高但滿意度低、改善效果佳且

發生度高、目前服務品質與目標服務品質差距較大的｢服務品質屬性｣，可分析公司發生服

務品質風險之關鍵服務品質屬性為何。基於本研究之分析結果，品質風險多集中於人員服

務、硬體設施以及營運效率性部分，故管理者可從提昇服務可靠性、設施設備之完善性以

及公司運作效率著手，茲分別探討管理意涵如下： 

1. 在服務可靠性方面，隨著各客運業者所提供之有形服務大同小異，無形服務則為業者創

造差異化，提高乘客搭乘意願的重要關鍵。而影響乘客認知業者所提供之服務可靠性高

低的關鍵，在於客運公司是否會從乘客角度思考，且能履行其承諾。當有事故發生時，

業者應站在乘客的立場並以同理心態度處理，而非一昧的推卸責任；會抱怨的顧客是為

好顧客，公司應設置一顧客服務中心，將乘客之意見或抱怨在限定時間內回報給管理

者，並盡快致電於乘客，使乘客知道公司重視其意見；公司內部應配置適當的人力，維

護資訊提供的可靠性與準確性。 

2. 由於大眾運輸交通運具選擇日漸多元化，對於公路汽車客運業者而言，具備設施設備已
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成為最基本的服務要素，公司除了要確保提供乘客服務車輛的安全、整潔與設施完善性

外，亦可朝差異化方向努力。現今各業者提供乘客之服務越來越多，例如：提供高品質

的影音娛樂設備等，或許業者可嘗試簡化此類服務，只保有最基本的設施設備，將省下

之成本以另一種方式回饋於乘客，例如推出票價較低之無影音設備車種。 

3. 公路汽車客運公司若要提供良好的服務品質給予乘客，運作效率是不可或缺的要素。無

論是在回應乘客意見或抱怨、資訊的提供與準時發車等方面，除了要提供準確的服務

外，良好的運作效率，可使乘客滿意度提升的幅度更大。為了提高公司內部運作的效率，

公司應建立一適當之組織結構，或建立一套標準作業流程，使訊息的傳遞與決策時間縮

短。尤其在各項旅客即時乘車資訊的更新與調整、班次調度與通聯等，應利用系統化資

訊科技使運作效率得以快速提昇，進而降低發生品質不良的風險。 

最後，本研究已針對國道客運服務品質風險評估提出一有效之方法，並以實例確認本

方法之可行性與管理價值，然此僅為 Claycamp[71] 所提出之品質風險管理的第一步：「風

險評估」。對客運業者而言，應可依據此方法之評估結果，續而採行品質風險管理第二到

第四階段之措施與作為。第二階段為「風險控制」，此階段主要工作包括風險監控 (risk 

inspection)、風險降低 (risk reduction) 與風險接受 (risk acceptance)。在風險監控部分，即

時掌握服務流程中何處可能發生品質不良的問題，是品質風險管理的重要工作，通常包括

內部監控與外部監控。前者係指管理者在組織內部利用管理程序、系統工具或資訊技術等

方法，隨時監測運作過程的品質況態，例如標準作業程序、動態行車紀錄系統等；後者則

指利用調查、訪談或觀察組織外部顧客的行為，從顧客的觀點察覺服務流程的品質是否符

合他們的期望，例如乘客滿意度調查、服務品質焦點團體討論。而若品質風險的發生會對

組織帶來較大的損害時，管理者應採行適當地管理作為，以有效控制品質風險因子之發生

率以及發生所產生的不良後果，亦即運用管理手段降低品質不佳的發生，或者在發生品質

不良或服務失誤時，能立即採取有效的補救措施以降低顧客不滿度的擴大，此即風險降

低。相反地，若品質風險的影響並不足以對組織產生嚴重的傷害或發生的機率相對較低，

則管理者並不一定要花費大量資源採行某種行動，可以選擇接受或承擔適當的風險，避免

風險承擔所需的成本太大，此即風險接受。第三階段為風險溝通，著重於管理者應先進行

品質風險因子的確認與定義，並與組織內所有成員進行溝通，確保大家對於品質風險有一

致的概念。第四階段則為風險回顧，係強調管理者應持續檢視並監控各項執行活動的過

程，同時將各項新的知識與經驗回饋到品質風險管理的程序之中。 

5.3 研究限制與後續研究建議 

本研究在資料蒐集、時間與經費等方面有一定的限制，因此仍有部分研究受限。首先，

在調查對象與資料蒐集方面，由於時間與研究經費上的限制，本研究以臺北轉運站中行經

｢臺北-新竹｣路線的｢三重新竹客運｣、｢國光客運｣、｢豪泰客運｣3家國道客運業者之乘車旅

客為調查對象。而問卷資料蒐集部分，僅調查 300份問卷，雖符合 T檢定之大樣本原則，
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但仍有代表性問題之疑慮。故建議後續研究可增加所蒐集之資料數量，提高樣本代表性，

並擴大調查範圍，例如多家客運業者、多種類型之路線 (如長、中、短程)，以進行更深入

的比較分析。 

本研究結果顯示，有多達 7項服務品質屬性被歸類為無差異品質。建議後續研究可依

各樣本結構，分群加以分析不同集群對於各服務品質的 Kano分類是否有所差異。例如，

搭乘國道客運頻率不同之旅客，所重視之服務品質屬性或許不全相同。 

在大眾運輸服務品質量表問項部分，本研究參考並修改任維廉與胡凱傑[10]所發展之市

區公車服務品質量表，將 20個問項整合成 17個符合國道汽車客運業之問項。建議後續大

眾運輸相關研究，除了可將問項加以修正以符合研究對象外，亦可增加其他服務品質問項

以提升研究之完整性，例如票價、座位數與司機精神狀況等。 

在研究範疇部分，本研究目的係針對大眾運輸業中的國道客運業，進行服務品質風險

評估之研究，但所提出之品質風險評估方法應亦適用於其他產業，尤其是風險源自服務品

質之服務業。因此建議未來研究方向可朝其他大眾運輸業，如公車、捷運與鐵路等方面深

入探討，亦可將研究範疇擴大至其他服務業，如旅遊業與餐飲業等。 

本研究在建構品質風險評估模式時，失誤發生度是利用問卷調查方式，取得乘客對於

國道客運業服務失誤之｢認知發生度｣。後續研究可嘗試藉由顧客關係管理 (customer 

relationship management, CRM) 資料庫，取得各服務品質在實務上發生失誤的頻率，以更

接近實務之相關數據進行品質風險管理分析。 

最後，在進行 Kano分類時，若某屬性歸類的累計頻次相同或者比例值差異不大時，

一般學者即採用M＞O＞A＞I之規則分類，然這樣的順序是否能真正反映受訪者心中對屬

性的分類結果，仍有待進一步探討。儘管本研究並未發生屬性歸類頻次相同的問題，且本

研究所運用之 IEI 分析，其使用之 Kano 結果並非分類本身，而是屬性在各項分類的比例

值所計算的結果，故到底分為那一類並不影響本模式後續的分析。換言之，本模式中係運

用屬性在 A、O、M、I的比例值進行計算，故可避免當屬性無法歸類的困難。然後續研究

若欲探討 Kano的分類時，M＞O＞A＞I之規則是否真是理想的分類規則，或者不同屬性

分類之比例值差異不大時該如何分類，實為值得探討之課題，建議後續研究可就此一課題

再做更深入的分析與檢驗。 
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