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摘要 

服務設施的偏好以使用 KANO 二維模式為研究工具，探討用路人對國道高速

公路服務區服務創新措施之偏好，本研究設計了總共有 51項，可以在或已經在服

務區所提供的服務創新措施，對用路人進行研究施測。研究結果中，魅力品質共

得到有 20 項，無差異品質則得到有 29 項，一元化品質共有 2 項，當然品質和反

轉品質則未得到。而服務區的關鍵性服務品質指標則總共有 16 項，其中有 10 項

在研究中被列入魅力品質、2項被列入一元化品質、而有 4項列入無差異品質。研

究結果歸納出的用路人偏好，可供服務區經營業者在提供服務措施前做參考依

據。 

關鍵字：KANO二維模式、國道高速公路、服務區、用路人 
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A STUDY ON KANO MODEL IN CUSTOMER 
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HIGHWAY SERVICE AREA 
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Abstract 

To analyze road users’ preferences for novel service facilities in highway service 

areas, this study designed 51 service facilities that can or have been installed at highway 

service areas and employed the Kano two-dimensional quality model as the research 

instrument. The research findings showed that of the 51 service facilities, 20, 29, and 2 

of them were rated as possessing attractive, indifferent, and one-dimensional qualities, 

respectively; none of them were rated as must-be or reverse quality. A total of 16 key 

service quality indicators for service areas were identified, with 10, 2, and 4 of them 

being rated as exhibiting attractive, one-dimensional, and indifferent qualities, 

respectively. The preferences of road users identified from this study can serve as a 

reference for service area operators when providing services. 

Keywords: KANO model, the national highways, service areas, customers 
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 壹、緒論 

目前國道高速公路上的服務區，有著許多創新措施或者是貼心服務的服務區。

遠見雜誌於 2015 年，第一次將我國高速公路上的 14 個服務區，列入服務業評鑑

評比機制中的一個類別，顯示我國的國道服務區經營，已經越來越受國人和用路

人所重視。然現行研究文獻之中，雖然針對服務區進行議題的研究及談論的文章

不在少數，但願意回到以用路人角度，來看服務區持續產生創新作為，對用路人

所能獲得的實際感受程度之研究卻是為數不多。這讓研究者願意站在用路人的觀

點，來探討服務區創新服務所能產生相關研究，為其動機之一。整合上述的論點，

研究者認為國道高速公路服務區的經營，需要有顧客也就是用路人的參與，才能

產生價值，能了解使用服務區用路人對服務創新措施的偏好，就可以提出更貼近

用路人所需要的創新服務，進而使得用路人，更有能選擇進入有相關服務類型措

施的服務區，戓者更願意進入服務區休憩和消費，進而帶動服務區服務品質和營

運績效的持續提昇；而服務創新方面的研究，除了透過以一維的服務量表

(SERVQUAL量表或 DINESERV量表)作為評鑑基礎外，也還有不同的研究工具的

選擇，Kano 是一個不錯的測評工具，特別是在測評服務品質方面。而本研究則將

參考服務區評鑑制度，並透過 Kano二維品質模式，測量使用國道高速公路服務區

之用路人對創新服務之偏好需求。 

本研究將我國國道高速公路上現有的 14 個服務區經營現狀做為研究背景，以

曾經使用過台灣國道高速公路並曾經進入國道高速公路服務區之用路人做為主要

研究對象，期瞭解當國道高速公路上的各個服務區，欲進行服務創新時，以服務

主導邏輯納入用路人參與為創新導向之服務創新，其對用路人所感受到的服務品

質，以及經營企業與用路人之間的關係品質三者間的關係。希望藉此提供國道高

速公路上的各個服務區，未來持續發展服務創新策略時的參考依據，或做為經營

企業或有意經營服務區之相關企業，維持與之關係品質的理論基礎，進一步有機

會創造出經營服務區的企業之最大利益與價值。 

服務區的年營業額逐年成長，營業額由 2010 年的 27 億 7 千萬元新臺幣，成

長到 2015 年超過 38 億元新臺幣，對於現有服務區的經營企業而言，持續的服務

創新儼然有一定程度之重要性。因為服務創新也成為量化績效指標，此時對於現

在的服務區經營企業而言，服務創新則成為勢在必行之策略。另依據高速公路局

2015 年統計，我國 459.1 萬輛車，有 60%會在每半個月中至少會行駛高速公路一

次，如此顯見生活在臺灣的我們對高速公路的使用依賴，已經是不可或缺的一部
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分。因此，本研究選定使用車輛，駕駛或透過交通載具等利用高速公路做交通移

動的使用者，並曾經進入國道高速公路全線 14 個服務區中進行休憩餐飲遊樂等所

有活動之用路人做為研究範圍與對象，以期得到國道服務區用路人服務創新暨體

驗之偏好研究結果。 

本研究之研究目的彙整如下： 

一、透過訪談方式彙整服務區的經營業者相關從業人員、用路人、從事服務區督

導業務之國內與日本行政官員、以及對服務區營運評鑑有經驗之專家學者等，

進而了解，使用國道高速公路服務區之用路人，對服務區之服務創新措施的

偏好參考。 

二、探討國內、外有關服務創新體驗或偏好之相關理論及研究，用以建構 Kano國

道服務區服務創新措施概念暨體驗指標之依據。 

三、經由 Kano二維品質模式進行問卷施測，探討各服務創新措施的分類屬性。 

四、綜合研究之成果，並利用 Kano二維品質分類，建構適合國道服務區再進行服

務創新措施展開前之參考需求。 

本研究之研究流程詳見圖 1，首先確認研究背景與動機，再根據蒐集之文獻並

彙整後，決定研究主題、目的與欲瞭解之對象，並依據文獻探討與回顧建立本研

究之架構，進一步推導出研究假設。後續針對使用過國道高速公路服務區的用路

人所填答的問卷為研究基礎，進行實證分析，同步探討各構面與變向之間的關聯

性；最後則針對研究結果做進一步的解釋，整理此研究之結論，並提出未來學術

研究及實務操作上的相關建議。 

貳、文獻探討 

本研究欲探討國道高速公路服務區用路人服務創新概念暨體驗之偏好議題，

為確立研究範圍，將針對與本研究相關的國內外文獻進行回顧，其中包含服務創

新、服務品質、關係品質等三大構面，以建立研究理論基礎。 

一、國道高速公路服務區之發展概述 

國道高速公路服務區在零售業市場中，是相當特殊的一個領域；因為對政府

而言，服務區委外經營是希望運用企業化的管理方式及精神，打破舊思維，重塑

政府的組織結構與制度，以提昇服務品質的目的(吳容明，2003)。對國道服務區的

現有經營企業而言，市場有一定的進入門檻，自然增加了營收與利潤的保障空間，

風險則可能隨著政策的調整而增加或降低。 
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圖 1 研究流程圖 

根據高公局統計，全台十四處國道服務區民國 99年營業額共 27億 7千萬元，

到民國 103年全年度服務區營業額己成長到 34 億 4仟萬元，到 104年所有服務區

全年的營業額更達到 38 億 5 仟萬元，確實帶給了政府部門/用路人/民間經營廠商

三贏的情形產生。另外一方面由民眾對於此項措施的滿意程度來檢視，也可以發

現的確有一些正向的變化，另外在對比新舊契約模式的委外經營滿意度評估(劉逢

良，2012)，研究指出服務區的新委外經營制度明顯優於先前的委外經營制度，在

營業額暨滿意度持續提昇的前提下，我國現有經營服務區的經營業者也就更有能

力推出創新服務措施讓用路人受惠。目前服務區的經營企業面對國道服務區的競

爭經營白熱化狀態之下，除了客製化與多樣化其商品外，更應該要推陳出新加強

服務部分，不管是硬體的部分，或軟實力的部分，都要能夠有創新的概念，才能

夠吸引用路人的注意以及喜歡，進而讓用路人能達到滿意與再購的行為。 

二、服務創新的相關概念探討 

全球的經濟發展趨勢，各先進國家的服務業產值佔 GNP 之比重大都超過
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60%(楊錦洲，2002)，我國行政院主計處每年的國內生產毛額(GDP)中，服務業的

比重更是逐年提昇，所以重視服務業所提供之服務是否符合消費者就是一個持續

需要重視的一個課題，又由於服務是一種無形的產品，更沒有一定的模式存在，

服務措施的好壞通常難以用具體的數值做判讀，也因此各學者對服務的解讀或定

義也將有些差異，而服務創新的型態也是如此。 

根據美國行銷協會（America Marketing Association）對服務的定義是：服務是

由銷售或附帶於一般產品之銷售，所提供的活動、利益或滿足。日本學者淺井慶

三郎（1989）認為：服務是由人類勞動所產生，依存於人類行為而非物質的實體。

Lovelock and Wright（2002）則認為：服務是由一方提供給另一方的行動或績效。

雖然其過程可能繫於實體產品，但其績效基本上是無形的；且無法將其歸於是生

產上的任何一項因素。本研究綜合上述論點來檢視現今的國道高速公路服務區所

提供的服務創新措施，將持續朝著 Meyer (1984) 漸進式創新、卓越創新與突破式

創新等三個面向做服務創新措施的提供。服務創新的範圍也將持續由服務區的商

場內部延伸到整個國道高速公路服務區，所以除了基本的服務外，更將融入軟體

或硬體功能的服務設施，像是駕駛人休息室、公廁溫水洗手枱等，以「服務創新」

為發展的主軸，而服務區也將由用路人印象中功能簡易的休息站，持續轉變成一

個真正符合用路人期待的所謂服務區。由上述可知，大多數的服務創新會討論到

創新流程等相關因素，而許多創新開發的流程是在公司經營模式下以新產品或新

服務開發流程為基礎(Song, Bij and Weggeman 2006)，例如採用新產品開發流程可

以協助瞭解新服務開發的狀態、活動和結果(Chapman, Soosay and Kandampully,  

2002; Gunasekaran, Ngai and McGaughey, 2006)。綜合上述文獻可知，服務區的服務

創新體驗可以由服務延伸到與資訊科技整合的應用及更多面向整合的可能性。 

三、二維品質模式(KANO) 

高橋文夫、狩野紀昭引自 Herzberg 的工作動機“M-H 理論(Motivator-Hygiene 

theory)”加以類推定名為“品質的 M-H 性，並對電視等消費財進行調查。而狩野紀

昭更提出石川馨的“後向品質”予人感覺是降低產品不良及索賠活動的印象；另一方

面，一般人並不習慣所謂“品質的 M-H 性”，所以他重新賦予魅力品質(Attractive  

quality)及當然品質(Must-be quality)  的名稱。其和瀨樂信彥、高橋文夫、新一(1984)

正式提出「二維品質」模式及實證研究。依狩野紀昭的定義，以橫座標表示「物

理面的具備程度」，以右邊表示該品質要素的具備，越向右邊具備程度越高；以左

邊表示品質要素的欠缺，越向左邊欠缺程度越高。縱軸表示「顧客的滿意」，上軸
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表示具備滿意程度；下軸則表示不具備滿意程度見圖 2 。 

 

圖 2 Kano 二維模式圖 

資料來源：楊錦洲，二維品質模式在服務品質上之應用 

Kano 二維模式以透過問卷調查取得瞭解本研究的用路人其分別就某品質要

素具備及缺乏兩種情況下的感受，再依照用路人對每個品質要素所回答的項目先

區分品質要素的對應分類，而後整理成 Kano 品質要素的品質歸類，Kano 二維模

式之品質要素歸類因採「相對多數」為原則，亦即何種品質要素佔較多數，則歸

於該類別。本研究將主要使用 Kano 二維品質模式，能找出用路人對於國道高速

公路服務區所期望的因素，服務區經營業者便能參考 Kano 二維品質模式之結果

進行服務創新措施的改善：留下對用路人而言是魅力要素的優點；針對反轉品質

的題項進行改善，進而提升服務品質，利用 Kano 二維品質分析用路人對國道高

速公路服務區之期望，進而對經營企業提出實質上的建議。 

叁、研究方法 

本節共分為研究架構、研究範圍與對象、構面定義與問卷發展和資料分析法，

以下分別說明之。 

一、研究架構 

本文之研究架構如圖 3所示: 
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圖 3 研究架構圖 

二、構面定義與問卷發展 

依據圖 3 研究架構，本研究主要探討用路人對於國道高速公路服務區服務創

新措施有『戶外景觀暨停車空間』、『公廁相關措施』、『行動上網與互聯網』、『美

食暨伴手禮專區』與『其他公共服務設施』等五個之構面。最後綜合研究所得，

提出對服務區服務創新措施偏好指標。因針對國道服務區用路人服務創新之相關

研究較為缺乏，另外也因為希望能強化問卷的完整性，故本研究將透過焦點訪談

的方式，彙整用路人對服務區服務創新措施的需求，並編製『服務區服務創新措

施偏好』問卷。另外本研究研究範圍選定為使用過國內服務區之用路人做為調查

研究之母群體。故本研究只針對使用過國內服務區的用路人為問卷調查對象，以

瞭解服務區所提供的服務創新措施對用路人之偏好感覺情形，採便利抽樣的方式

進行。 

三、研究工具編制方式 

為瞭解使用國道高速公路服務區的用路人，對各服務區所提供的創新服務體

驗或概念之偏好，並根據國外文獻與共同作者進行討論，同時由國內曾參與並擔

任過國道服務區評鑑作業之專家學者之建議，進行問卷內容項目的修正與調整，

修正意見後，編製成「國道高速公路服務區用路人服務創新體驗或概念之偏好問

卷」。作為研究工具，茲將編製過程說明如下： 
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(一)問卷研究工具編製  

    本問卷初稿，係研究者探討國道高速公路服務區的用路人對於服務區提供的

服務創新措施的偏好，現況服務創新與對服務創新措施滿意度的瞭解，所以參考

文獻與服務創新的管理指標之內涵為基礎，並依據研究目的及與指導教授討論後

編擬之，並請中日本高速道路（NEXCO中日本）專家及參與過服務區評鑑作業專

家以其角度給予問卷不同觀點意見。  

(二)資料分析方法  

本研究所採用的分析方式以 Kano 二維模式量表作為服務創新要素歸類的工

具，分析方法如下說明：  

1.敍述性統計 

   以次數分配與百分比對受測者的基本資料變數進行分析，以顯示問卷調查的狀

況和樣本的分佈情形。 

2.信度檢定與效度檢定 

為顧及自編量表之適切性，本研究者特敦請中日本高速道路（NEXCO 中日本）

營業主管、參與過服務區評鑑之學者、服務區業務管理單位主管以及實際經營服

務區企業之主管，共計四位的服務區的專家學者名單，協助審閱本研究自行編製

之國道高速公路服務區用路人服務創新措施體驗或概念量表。請該領域專家學者

就編製量表中每一題項的文字、語意以及和研究主題之相關性給予評核，並提供

修正意見，進行專家效度的檢驗。在綜合專家學者意見後，確定本量表之題項具

有內容效度的國道高速公路服務區用路人服務創新措施體驗或概念量表，最終擬

定相關題項，總共 51 題。        

四、 Kano 資料處理方式 

(一)Kano 品質歸類  

本研究 Kano 二維品質模式的歸類，依照楊錦洲參考 Schvaneveldt、Enkawa、

Miyakawa(1991)的研究。將服務創新項目歸納為魅力品質、一元化品質、當然品質、

無差異品質與反向品質之後，再以「相對多數」人的選擇作為偏好歸類的結果。「相

對多數」之意如下所例，在「某項」問項上，若魅力品質有 30 人、無差異品質

有 3 人、當然品質有 27人、一元化品質 67 人而反向品質有 0 人時，則此品質

要素之屬性將被歸類為「一元化品質」。  

在問卷中，分別就某項品質要素的具備及未具備兩種情況時來瞭解顧客的感
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受或滿意度。問題形式如下：  

問題 A：服務創新措施如果具備或足夠具備時，你的感受如何？  

回答項目為：非常喜歡(5) 理所當然(4) 沒感覺(3) 能忍受(2) 不喜歡(1)  

問題 B：服務創新措施如果未具備或欠缺時，你的感受如何？  

回答項目為：非常喜歡(5) 理所當然(4) 沒感覺(3) 能忍受(2) 不喜歡(1)。  

將用路人對服務創新措施看法的回答加以歸類。  

(二)Kano 品質改善指標  

根據 Kano 二維模式的問卷調查，雖可得知服務創新措施上的分類，但品質

要素的歸納並無法看出服務區經營業者改善品質後的效益有多少，因此，品質改

善指標正可讓服務區企業經營者在品質改善的效益上做預測。  

Matzler et al.（1998）定義改善品質的指標，將之稱為顧客滿意係數(Customer 

satisfaction coefficient, CS)係數，以顯示達成此項品質需求可以增加滿意，或是消

除用路人不滿意的影響，而本研究以此法為品質改善之指標。 

公式如下所述：  

             增加滿意係數：(A + O)/(A+O+M+I) 

             消除不滿意係數：－(O+M)/A+O+M+I)  

其中，O 為一元化品質；A 為魅力品質；M 為當然品質；I 為無差異品質。

在不滿意程度的分母乘上 -1 是為了強調在用路人不滿意上的影響。用路人滿意係

數的正數介於 0~1 的範圍；當其值近似於 1 時，代表高度影響顧客滿意，故此

值要愈接近 1 愈好；係數值若趨近於 0，表示對用路人滿意只有非常小的影響，

就算無法達成也不會造成不滿意；而用路人之不滿意程度若逼近-1，代表當品質要

素無法達成時，對用路人不滿意的影響將會特別大，也因此得到的數值要愈接近 

0 ，則愈能越符合用路人的需求。 

肆、結果與討論 

本節就研究所獲得的資料，分析其結果並加以討論。其內容共分為四部份：

第一部份首先針對調查問卷的發放結果進行樣本結構分析，瞭解使用服務區用路

人的背景資料與情形，第二部分以 Matzler 與 Hinterhuber 所提出之 Kano 二維品

質模式，將各項服務作品質分類，進而瞭解各項品質之屬性；第三部份將研究所

得結果帶入Matzler 與 Hinterhuber之顧客滿意係數計算公式，求出各項服務之滿

意係數與不滿意係數，最後討論各項品質屬性與用餐評價之相關。 

一、Kano問卷資料分析 
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本研究的問卷發放日期為 105年的 5月 1 日至 5月 15日，皆為實體問卷，一

共發出了 280 份的問卷，有效問卷為 214 份，問卷的回收率為 76.42%，發放地點

則皆在服務區內。 

(一)問卷信度分析 

本研究回收之問卷以 Cronbach’s α 內部一致性來考驗其信度，α係數越高表示

各量表的內部一致性越高。信度分析分為問卷整體、服務具備時與服務不具備時

三部分做分析，見表 1，問卷整體信度 Cronbach’s α 值為 .965，服務具備時信度

Cronbach’s α值為 .962，服務不具備時信度 Cronbach’s α 為 .922，皆大於 .7，屬

於高信度。 

表 1 本研究問卷信度分析 

 Cronbach’s α值 

服務具備時 .965 

服務不具備時 .962 

整體問卷 .922 

(二)樣本結構分析 

 由表 2 可以得知，本研究的樣本結構中，女性的比例較男性高，女性占

了 50.5%，而在年齡方面，則是以 31~40歲的中壯年族群為主，佔了有 29.7%百分

比，其次是，21~30歲的年輕年族群為主，占了 27.4%，學歷方面的話，則是以高

中職的學歷為最多，佔了有 57.5%，其次是大學以上的學歷，占了 42.1%，職業方

面來以工業族群為大宗，佔了 28.3%，其次，是商業佔了 22.6%，月收入的話，則

是以 30001~50000 元為主，佔了 28.8%，其次，是 50000~80000 元的族群，佔了

27.1%，婚姻狀況的部分，以已婚的年齡居多，佔了 53.7%，這可能是因為本研究

的樣本人口中，以青壯人的族群最多，且大多都為中壯年族群，因此，已婚的比

例較高，在每季造訪服務區的情形來看， 以每季造訪 2-3次的族群最多，佔了 43.5%，

其次是 6 次以上的族群，佔了 28%，而 5~6 次的也有 24.8%，以目前為止用路人

去過的服務區來看，去過 3~6 個以上的服務區受訪者較多，佔了 42.5%，而去過

7~9 個服務區的受訪者也占了 27.1%，另外去過 10 個以上的服務區的族群也有

24.3%，也就是去兩個以上服務區的用路人，高達了 93.9%比例，可能和本研究問

卷發放地點為服務區內有關連，另外顯示國內使用服務區的用路人，在使用服務

區的選擇上，是有習慣性的。 
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表 2 樣本結構分析表 

項目 類別 人數 百分比 

性別 
男生 106 49.5% 

女生 108 50.5% 

年齡 

20歲以下 12 5.8% 

21~30歲 59 27.4% 

31~40歲 64 29.7% 

41~50歲 48 22.4% 

51~60歲 24 11.2% 

61歲以上 7 3.4% 

學歷 

高中職(含)以下 123 57.5% 

大學/大專 90 42.1% 

研究所(含)以上 1 0.5% 

婚姻 

已婚 115 53.7% 

未婚 98 45.8% 

其他 1 0.5% 

職業 

工業 63 29.4% 

商業 48 22.6% 

軍公教 31 14.6% 

服務業 13 5.9% 

農業 11 5.1% 

自由業 31 14.5% 

學生 14 6.6% 

其他 3 1.3% 

月收入 

30000元(含)以下 18 8.4% 

30001~50000元 83 38.8% 

50001~80000元 58 27.1% 

80001~100000元 50 23.4% 

100001元以上 5 2.3% 

每季平

均進服

務區次

數 

1次 10 4.7% 

2~3次 91 42.5% 

4~5次 53 24.8% 

6次(含)以上 60 28.0% 

曾經去

過的服

務區 

2個(含)以下 13 6.1% 

3~6個 91 42.5% 

7~9個 58 27.1% 

10個(含)以上 52 24.3% 
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二、Kano二維品質屬性歸類 

本研究以Matzler 與 Hinterhuber 所提出之 Kano二維品質分類表進行品質歸

類，將 56項服務要素依據其絕對多數歸類為魅力品質、一元品質、當然品質、無

差異品質與反轉品質。根據問卷發放結果，本研究共得到魅力品質 4 項，一元品

質 26 項，當然品質 2 項，無差異品質 24 項，無反轉品質。本部分將就五種品質

之歸納結果分項描述。每一品質要素均以各類別之次數百分比最高者，作為歸類

依據。並用以了解用路人以 Kano二維品質模式對於服務區服務創新偏好要項，所

以本研究區分為魅力品質、一元化品質、反轉品質、無差異品質及當然品質共五

種歸類。 

(一)魅力品質(Attractive Quality) 

當魅力要素充足時會使用路人滿意，但若此要素不充足時，用路人也不會因

此而感到不滿意。當服務區若提供這一類魅力要素時，可使用路人的滿意度提升，

因此服務區應該要盡量提供用路人這類魅力品質要素，使他們感到滿意。本研究

歸類後共得到 20項魅力品質，分別為『服務區公廁如廁完畢放置物自動語音提醒』、

『服務區公廁有專屬紓壓輕音樂播放』、『服務區內專屬個人商品 APP 提醒服務』、

『針對服務區常客，不定期舉辦贈品集點活動』、『服務區內提供智能動線引導車

輛系統』、『每周定時舉辦在地街頭藝人表演』、『服務區內餐飲領導品牌的進駐(例

如:麥當勞)』、『服務區公廁能有專屬梳妝區』、『提供專人協助測量血壓』、『.服務區

停車區提供得來速免下車餐飲服務』、『販售在地傳統的藝術品』、『服務區內的停

車區提供快速尋車系統』、『服務區建築外觀能夠有在地特色或環保意象』、『服務

區專屬會員 APP 服務』、『免費借用專業級吸塵器服務』、『提供友善溫馨的哺集乳

室服務』、『提供用路人行程規劃的諮詢服務』、『服務區設有多國語言的服務機台，

提供用路人資訊』、『服務區內提供安心認証在地農特產品』、『服務區美食區自動

點餐系統』。 

(二)一元化品質(One-dimensional Quality) 

一元化品質充足時會令人感到滿足，不充足時便會引起不滿，即傳統「滿意」

與「不滿意」的概念。本研究歸類後共得到 2 項一元品質分別為『配合節日進行

不同節慶佈置』、『提供服務區烹飪大賽之餐點供用路人用餐選擇』。由此可知，這

一類的服務有一定的需求性，若沒有提供，則會造成用路人的不便，因此，服務

區應該要盡力的保存一元要素，以維持用路人的滿意度。 
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(三)當然要素(Must-be Quality) 

當然品質係指該要素充足時被認為是理所當然，並不會增加滿意度，但當要

素不充足時，卻會引起不滿意，甚至可能引發客訴事件的產生，因此，服務區應

該要保持充足的要素，以減少用路人不滿。本研究歸類後，並未得到該要素，由

此可以推測，用路人認為本研究所提出的題項中，並未有用路人認為本來就該要

有的服務。 

(四)無差異品質(Indifferent Quality) 

無差異品質是指該要素無論是充足或不充足都不會造成滿意或不滿意，所以

服務區的經營廠商可以認真並重新檢視該服務要素，然後依經營服務區特定的條

件或文化背景下選擇提供或是減少提供這種類型的服務。本研究歸類後共得到 29

項無差異品質要素，分別為『以落地窗所擷取之自然陽光，取代電燈照明』、『服

務區服務人員皆有服務力認証証照』、『服務區提供宗教禱告或膜拜之專屬空間』、

『服務區內手機 APP 安心食用產品查詢』、『提供用路人免費可供盥洗之休息專區』、

『提供室內或花園造景的環保設計區』、『提供在地傳統藝術品簡易之製作教學』、

『寒流來襲時提供免費熱薑茶服務』、『提供在地傳統文化的資訊刊物』、『服務區

內手機 APP 美食櫃位產品預購服務』、『提供用路人自動擦鞋機之擦鞋服務』、『即

時購票暨代收付預購資訊服務』、『服務區內手機 APP 顧客意諮詢及反應服務』、『服

務區內專櫃即時消費資訊及熱門商品訊息』、『服務區戶外提供三 D 立體彩繪裝置

藝術』、『服務區美食區食安訊息揭露專區』、『服務區戶外提供大型的互動裝置藝

術』、『服務區公廁設有免治馬桶』、『服務區提供收費式按摩椅服務』、『服務區提

供收費式按摩椅服務』、『提供服務區周邊景點介紹服務』、『服務區戶外提供寵物

奔跑專區』、『提供免費眼鏡清洗機借用服務』、『提供用路人旅行目的地預估時間

看板』、『提供嬰幼兒免費尿布服務』、『服務區提供環保相關的公益宣傳廣告(看板)』、

『提供在地特色伴手禮專區』、『服務區公廁有專屬性別友善廁所』、『免費提供胎

壓、胎紋檢測服務』、『服務區內設有多點無線網路』、這一類的服務項目在實務上，

通常有些是針對特定用路人的服務，例如：『提供嬰幼兒免費尿布服務』就是針對

有嬰幼兒小朋友父母的即時服務，整體來說大部份是是可有可無的服務，不會對

滿意度造成任何的影響。在提供這些服務時要更加時檢視暨追蹤效果。 

(五)反轉品質(Reverse Quality) 

反轉品質指的是當該要素充足時反而會引起不滿，不充足時才會令人感到滿

意，當機場提供此項服務時，反而會引起用路人的不滿，因此，應該服務區要避

免提供此項服務，本研究經研究歸類後，並未得到反轉品質，由此可知，本研究
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所提出的服務中，並沒有用路人認為不應該要具備的服務。 

由上述的結果可以得知，魅力品質一共有20項，佔了全部服務要素的39.22%，

顯示這一類服務是用路人十分的喜歡，也可能是國內的服務區尚未提供，屬於每

個服務區的獨特服務與差異化的重要服務因子，因此，服務區應該要多投入這一

類的服務，以增加獨特性與市場的差異化，竟而提升用路人的滿意度；而無差異

品質一共有 29項，占了 56.86%，由此推論，可能大部分服務區已經有提供，或是

這一些服務是針對一些特殊喜好的用路人才具吸引力，而對於大多數用路人來說

較為「無感」，因此，並不會因為提供或是減少該服務而影響滿意度；一元品質共

有2項，佔了全部的3.92%，顯示這一類的服務對於大多數用路人來說是有需求的，

因此，提供一元化品質服務越多，滿意度就會增加。當然要素是用路人認為理所

當然的服務，所以服務區應該要持續的提供這一類的服務，因為若無法滿足用路

人在這一方面的需求時，滿意度便會下降；反轉品質是指這一類的服務是用路人

普遍較為不喜歡的服務，因此服務區應該要盡量減少提供這一類的服務，以提升

用路人的滿意度，本研究歸納整理後，並未有當然要素及反轉要素，故本研究所

提出的服務要素，對於用路人而言，並未讓用路人認為這是服務區原本就應該要

具備的服務，又或者是服務區所不應該出現的服務。 

三、Kano品質改善指標 

(一)各項服務區服務偏好品質改善指標 

本部分將運用上面所計算的的服務品質係數的結果帶入 Matzler 與 

Hinterhuber (1998) 之用路人滿意係數計算公式，以求出各項服務區服務品質之增

加係數及減少不滿意係數的指標，此指標是提升服務品質的重要依據，該公式如

下： 

增加滿意度係數 = (A+O)/(A+O+M+I) 

減少不滿意度係數 = |(O+M)/(A+O+M+I)(-1)| 

其中 A：魅力要素；O：一維要素；M：當然要素；I：無差異要素。計算出之增加

滿意度係數與減少不滿意度係數，見表 3。 

表 3 滿意係數表 

構

面 
項目 

增加滿

意係數 

消除不

滿意係

數 

構面增

加滿意

係數 

構面消

除不滿

意係數 

一 1. 服務區內的停車區提供快速尋車系統 54.79% -16.82% 47.87% 15.16% 
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、 3.服務區戶外提供大型的互動裝置藝術 48.99% -9.08% 

戶

外

景

觀

暨

停

車

空

間 

4.服務區停車區提供得來速免下車餐飲服

務 

52.63% -10.21% 

6.服務區戶外提供寵物奔跑專區 43.13% -17.98% 

8. 服務區建築外觀能夠有在地特色或環保

意象 

55.74% -19.88% 

10. 服務區內提供智能動線引導車輛系統 54.07% -12.89% 

12. 服務區戶外提供三 D立體彩繪裝置藝

術 

44.95% -10.20% 

17. 以落地窗所擷取之自然陽光，取代電燈

照明 

19.53% -5.06% 

24.提供服務區周邊景點介照服務 47.20% -17.98% 

30. 服務區提供環保相關的公益宣傳廣告

(看板) 

49.04% -19.27% 

32.免費提供胎壓、胎紋檢測服務 53.38% -27.02% 

46.提供用路人旅行目的地預估時間看板 50.97% -15.55% 

二 2. 服務區公廁如廁完畢放置物自動語音提

醒 

55.05% -9.68% 50.01% 17.06% 

、 5.服務區公廁有專屬性別友善廁所 52.89% -32.31% 

公

廁

相

關

設

施 

9. 服務區公廁能有專屬梳妝區 58.11% -21.21% 

11. 服務區公廁有專屬紓壓輕音樂播放 59.29% -15.90% 

13. 服務區公廁設有免治馬桶 40.37% -16.72% 

48.提供用路人免費可供盥洗之休息專區 34.36% -6.56% 

三 7.服務區內手機 APP 顧客意諮詢及反應服

務 

41.71% -15.33% 48.81% 17.17% 

、 14. 服務區設有多國語言的服務機台，提供

旅客資訊 

52.91% -23.38% 

行

動

上

網

或

互

聯

網 

15. 服務區內設有多點無線網路 60.04% -30.58% 

16. 服務區專屬會員 APP 服務 59.32% -21.74% 

19. 即時購票暨代收付預購資訊服務 43.58% -9.26% 

20. 服務區內手機 APP 安心食用產品查詢 34.97% -9.49% 

21服務區內專屬個人商品 APP 提醒服務。 60.50% -16.28% 

29.服務區內手機APP美食櫃位產品預購服

務 

37.41% -11.32% 
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四 22.服務區內餐飲領導品牌的進駐(例如:麥

當勞) 

51.48% -11.64% 50.41% 19.56% 

、 23.服務區美食區自動點餐系統  57.52% -29.78% 

美

食

餐

飲

暨

伴

手

禮

專

櫃

區 

25.服務區內專櫃即時消費資訊及熱門商品

訊息 

42.07% -12.20% 

26.服務區提供收費式按摩椅服務 45.48% -15.79% 

27.服務區美食區食安訊息揭露專區 48.09% -10.61% 

28.提供室內或花園造景的環保設計區 33.99% -9.26% 

31. 服務區內提供安心認証在地農特產品 57.52% -28.13% 

33.提供在地特色伴手禮專區 53.38% -27.02% 

35.服務區服務人員皆有服務力認証証照 36.35% -14.51% 

38.販售在地傳統的藝術品 55.96% -14.01% 

43.提供服務區烹飪大賽之餐點供用路人用

餐選擇 

64.09% -44.59% 

50.針對服務區常客，不定期舉辦贈品集點

活動 

58.99% -17.14% 

五 18. 服務區提供宗教禱告或膜拜之專屬空

間 

34.44% -11.43% 51.79% 19.40% 

、 34.寒流來襲時提供免費熱薑茶服務 36.35% -14.51% 

其

他

公

共

服

務

設

備 

36.提供在地傳統藝術品簡易之製作教學 38.05% -11.87% 

37.提供在地傳統文化的資訊刊物 40.37% -11.23% 

39.每周定時舉辦在地街頭藝人的表演 53.80% -12.59% 

40.免費借用專業級吸塵器服務 56.56% -25.36% 

41.提供嬰幼兒免費尿布服務 49.49% -13.09% 

42.提供免費眼鏡清洗機借用服務 44.03% -12.51% 

44.提供友善溫馨的哺集乳室服務 59.60% -26.63% 

45.提供用路人行程規畫的諮詢服務 57.58% -24.29% 

47.提供專人協助測量血壓服務 62.27% -21.85% 

49.提供用路人自動擦鞋機之擦鞋服務 40.74% -8.32% 

51.配合節日進行不同節慶佈置 100.00% -58.48% 

 平均 49.80% 17.45% 49.78% 17.67% 

運用品質滿意度係數指標，可以運數據化的方式，顯示達成此項品質需求可

以增加多少用路人的滿意度，或是消除用路人不滿意的影響。若用路人滿意係數

的正數介於 0到 1的範圍；當其值越接近於 1，代表高度影響用路人滿意，故此值

要愈接近 1愈好；若當用路人滿意係數的值越趨近於 0，表示對用路人滿意度影響

非常小，就算無法達成也不會造成不滿意；而用路人之不滿意程度趨近於-1，代表
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當屬性品質無法達成時，對用路人的不滿意的影響將會非常大，故此值需要愈接

近愈好。 

(二)用路人滿意係數矩陣分析 

滿意度係數指標常因服務品質的項目數量眾多，因此，無法讓人快速且明確

的了解用路人滿意度係數統計圖表所代表的關鍵服務品質要素。為了要解決這個

問題，因此，研究者利用矩陣分析的方式，先將各品質改善指標進行優先順序的

劃分成四大區塊，並繪製滿意係數矩陣圖。其中以增加用路人滿意係數為橫軸，

減少用路人滿意係數為縱軸，再以 51項服務品質屬性增加用路人滿意係數之平均

數，所計算出的值為 49.78%，作為橫軸中心線，51項服務品質屬性減少用路人滿

意係數之平均值，計算出的值為 17.67%，作為縱軸中心線，利用此兩軸將機場服

務的 51個品質屬性分為四大象限，如圖 4所示。 

(三)服務要素分布於四大象限的意義 

1.第一象限 

該象限內的服務要素，不論在增加用路人滿意或是減少用路人不滿意的影響係數

都在平均值之上，此顯示對於用路人的滿意度上的影響很高，服務區應該優先對

此區的服務品質要素進行改善，可以獲得最快速且具體的進步成果；例如『服務

區內提供安心認証在地農特產品』、『免費提供胎壓、胎紋檢測服務』二項措施，

大部份的服務區皆已經有此服務措施，有些服務區在安心認証在地農特產品的服

務措施上，甚至做到了產、官、學三方面的平衡，也獲得用路人的直接肯定，而

胎壓胎紋的檢測立意也相當好，研究者建議除了落實之外，服務區經營企業更可

以思考如何宣導，這也是相當值得推廣讓用路人所熟知的貼心服務，『提供在地特

色伴手禮專區』則是除了可以有效提昇用路人滿意度外，還可以提昇經營業者的

經營績效，『免費借用專業級吸塵器服務』則是一個貼心的服務，經營業者可以認

真的去思考，『提供服務區烹飪大賽之餐點供用路人用餐選擇』則是除了可以讓用

路人感到滿意外，也可以透過競賽提昇經營業者的餐飲水準，『提供用路人行程規

畫的諮詢服務』、『提供專人協助測量血壓服務』二項服務措施則可以透過經營業

者的服務人員多元的教育訓練後而進行提昇，『配合節日進行不同節慶佈置』則可

以讓用路人感受到節慶的氛圍，也可以優先來提昇。 
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圖 4 用路人對於服務區品質屬性要素分布圖 
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2.第二象限 

該象限內的服務要素，主要是針對消除用路人不滿意的程度上，有較顯著的

貢獻，對其增加用路人的滿意度上幫助較小，實行該象限內的服務要素算是較為

傳統的基本作法，但卻可以減少用路人的不滿，進而降低客訴事件的發生。例如

『服務區服務人員皆有服務力認証証照』、『服務區美食區食安訊息揭露專區』、『服

務區戶外提供寵物奔跑專區』等服務措施，獲得服務力証照所代表的意義是服務

人員受過了更多正式的服務訓練，對於服務的意義更加了解，進而降低客訴事件

的發生；又例如食安訊息揭露，不但可以讓想要了解食安訊息的用路人即時資訊，

服務人員也可以檢視自已的食材資訊是否正確，並在用路人詢問時可以即時說明；

而完整而有明確規劃的寵物奔跑專區則滿足了特定族群的用路人或者是在地居民，

讓服務區的環境可以更加的友善，『提供室內或花園造景的環保設計區』、『提供在

地傳統藝術品簡易之製作教學』、『提供在地傳統文化的資訊刊物』這些服務則確

實可以讓用路人消除不滿意，『服務區服務人員皆有服務力認証証照』則可以讓第

一線接觸用路人而用路人有訴願時，可以讓訴願發生率降低。 

3.第三象限 

該象限內的服務要素，在增加與消除用路人不滿意的係數都在平均值以下，

表示該象限內的服務要素對於用路人的影響較小，因此，在人力與資金有限的情

況下，可以考慮延後或不進行該項目。例如：『以落地窗所擷取之自然陽光，取代

電燈照明』、『服務區內手機 APP 顧客意見諮詢及反應服務』二項服務措施，環保

節能的立意雖然正當良善，但若沒有經過和用路人良好的溝通平台所導引，用路

人是較難有所感受的，另外用路人對於有意見要反應時，希望能直接有個對象，

而目前服務區的反應平台也已經相當的多樣化，此項服務措施確實不需列入優先

措施的提供。『即時購票暨代收付預購資訊服務』、『服務區內專櫃即時消費資訊及

熱門商品訊息』在要素分佈上可以說明用路人對於過度的行銷商品資訊的提供是

較無感的，可以考量提供這些服務時的必要性。 

4.第四象限 

    該象限內的服務要素，相較於第二象限，該項內的要素在增加用路人滿

意度上，有較好的表現，在消除用路人不滿意上也有一定程度的幫助，而發展此

項目對於服務區來說，算是較為「積極」的做法，因此，服務區對於此服務要素

上，應該要給予一定程度上的重視。檢視本研究所設定的服務措施之中，在此項

限的服務措施確實是較有積極作為的服務措施，例如： 

『公廁如廁完畢放置物自動語音提醒』就是考量到實務上真的有許的用路人
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會在使用公廁後，遺落放置物，有此貼心服務應該可以有助於遺失物的發生機率，

又例如『餐飲領導品牌的進駐』，時常就是讓用路人能特別進入有此品牌的服務區。

『每周定時舉辦在地街頭藝人的表演』其實可以有效的減緩大部份用路人，原本

忙碌的腳步，除了增加用路人的的滿意度之外，經營業者也得到用多的銷售時間，

也讓經營業者的銷售實績能有所提昇。 

由上述服務四大象限的分類中，我們可以更明確的得知服務措施的優先順序，

可以讓現有的服務區經營業者做參考，目的是讓服務區所提供的服務措施能夠更

貼近用路人的需求外，部份的服務措施更可以提昇經營業者的經營實績，使得服

務區所提供的服務措施更有效益。 

伍、結論與建議 

由於近年來國內外觀光人口的持續成長以及油價持續平穩的發展下，用路人

使用服務區的機會仍呈現穩定成長之中；在過去，服務區的定義僅僅是一個交通

型服務場站的其中一個環節。隨著時代的改變，服務區的經營思維當然也要持續

隨著時代的需求，而有所改變；服務區是高速公路上的重要服務設施，所提供的

各項設施與服務，所給予用路人的一個觀感，這也會大大影響用路人持續使用高

速公路的意願；也因此，服務區的服務措施在這個觀點下就顯得更加的重要。 

本研究歸納以往的文獻及結合研究主題，以二維品質模式探討用路人對於服

務區服務措施偏好。透過問卷結果，期望能藉此了解用路人需求，並將其研究結

果提供國內服務區在提供服務措施時參考使用，期使所提供的服務措施能更加產

生效益。 

一、 研究結論 

(一)本研究調查服務區創新各項服務品質可明確歸類出不同之品質屬性 

經統計分析結果服務區創新服務品質 51 項服務品質屬性，可明確歸類於五類

二維品質屬性中，其中有 20項是「魅力品質」佔 39.21%；有 2項是「一元化品質」

佔 3.9%；有 29 項被歸類為「無差異品質」佔 56.86%。而以服務區的服務品質構

面來做二維品質特性分類，魅力品質、一元化品質多分布在「美食餐飲暨伴手禮

專櫃區」，「戶外景觀暨停車空間」、「公廁相關設施」則是分布在魅力品質與無差

異品質中，「行動上網或互聯網」與「其他公共服務設備」則是以無差異品質最多，

其次是魅力品質。因此，可清楚知道其受訪者服務品質屬性或構面，分別屬何種

二維品質分類，進而在其滿意度提昇作業與服務品質規劃上，能有價值之參考。 
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(二)本研究調查服務區服務創新各品質屬性之改善指標差異 

以表 3與圖 4之分析，服務品質若同時具備較高「增加滿意係數」與較高「減

少不滿意係數」者，即矩陣分析屬於第一象限者，則對提昇滿意度是最關鍵與最

有效益的服務品質屬性。本研究結果顯示就服務區服務措施之滿意係數加以統計

分析的結果，各個品質屬性與服務品質構面滿意係數都可以看出有差異區別，由

數據百分比的高低，可看得出各屬性品質要素與構面品質要素之分布。 

在數據統計中，一共有 16 項被列為服務區服務創新的關鍵性服務品質屬性，

表 4把這 16項的二維品質要素表列出來。  

表 4 關鍵服務品質要素 Kano歸類表 

問卷內容 品質歸類 

5.服務區公廁有專屬性別友善廁所 無差異品質 

8. 服務區建築外觀能夠有在地特色或環保意象 魅力品質 

9. 服務區公廁能有專屬梳妝區 魅力品質 

15. 服務區內設有多點無線網路 無差異品質 

16. 服務區專屬會員 APP 服務 魅力品質 

23.服務區美食區自動點餐系統 魅力品質 

24.提供服務區周邊景點介照服務 魅力品質 

31. 服務區內提供安心認証在地農特產品 魅力品質 

32.免費提供胎壓、胎紋檢測服務 無差異品質 

33.提供在地特色伴手禮專區 無差異品質 

40.免費借用專業級吸塵器服務 魅力品質 

43.提供服務區烹飪大賽之餐點供用路人用餐選擇 一元化品質 

44.提供友善溫馨的哺集乳室服務 魅力品質 

45.提供用路人行程規畫的諮詢服務 魅力品質 

47.提供專人協助測量血壓服務 魅力品質 

51.配合節日進行不同節慶佈置 一元化品質 

在服務區關鍵服務品質屬性中，一共有 10 項被列入魅力品質中，顯示這一類

的服務，對於服務區的用路人來說，是非常具有吸引力的，對於服務人而言，非

常的希望這一些服務能出現在服務區當中，像是「服務區建築外觀能夠有在地特

色或環保意象」就是參考岡崎 SA（NEXCO 中日本）所謂的 NGOPASA 全新概念

服務措施、「服務區美食區自動點餐系統」則是 NEXCO中日本因應少子化及高齡

化以及工資上漲的大環境影響下的普遍服務措施，未來在國內的服務區應該也會

開始提供，服務區經營業者就可以將這些國內服務區尚未提供的服務優先進行導

入；「提供友善溫馨的哺集乳室服務」、「提供專人協助測量血壓服務」與「服務區

內提供安心認証在地農特產品」這三項服務，是國內服務區目前就已經有提供的
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服務，而這類服務措施對於用路人來說，是非常喜愛的，因此，服務區應該要繼

續保留這三項的服務，並精進相關服務措施。 

在服務區關鍵服務品質屬性中，一共有 2 項被列入一元品質當中，其中「提

供服務區烹飪大賽之餐點供用路人用餐選擇」、「配合節日進行不同節慶佈置」這

二項服務中，後者算是比較普遍性的需求，較沒有使用客層的問題，但確實是可

以提昇服務區用路人的滿意度；至於「提供服務區烹飪大賽之餐點供用路人用餐

選擇」，現在在是國內仍是很新的一種嚐試，但在日本的高速公路集團中則是行之

有年的行銷手法，因此，對於用路人來說，有這服務措施提供將會使用路人滿意

度有所提昇，建議服務區的經營業者也應該要儘早提供這一類的服務措施暨商品，

可以有效增加用路人的滿意度，也減少用路人對服務區內的餐飲需求不滿足及客

訴事件的發生。 

在關鍵服務品質屬性中，一共有 4項被列入無差異品質當中，雖然，「服務區

公廁有專屬性別友善廁所」、「服務區內設有多點無線網路」、「免費提供胎壓、胎

紋檢測服務」與「提供在地特色伴手禮專區」在品質分類上，屬於無差異品質，

但仍為服務區滿意係數矩陣圖中，51 項服務品質屬性中屬關鍵屬性者，因此，還

是有一定比例的用路人有這一方面的需求存在，在講求服務品質與用路人為上的

服務區，經營業者在提供服務措施的走向中，亦不能因此輕忽此項的重要性。 

二、 研究建議與限制 

本研究針對其研究結果，進行深入的探討，並給予國內服務區經營業者提供

相關的建議，希望能對於國內的服務區有所貢獻，並針對研究較為不足的部分提

出探討，以供後續若有要做服務區相關研究的研究者意見。 

(一)服務區的硬體設施方面 

國內的服務區設備持續在進行汰換，服務區的定位大多停留在高速公路的交

通型場站，是國內服務區共同的一個問題，因此，國內服務區在硬體方面的設計

上，主要配合現在用路人的使用習慣，並以用路人的需求為出發點，提供符合用

路人需要的設施；然而現在的服務區，將可能有便道可以和在地進行連結，這樣

其範圍就不在僅限於服務區主體本身，而是連同其周圍的意象的傳遞與擴大，就

像是在地居民的好鄰居的角色，形成一個社區共榮的模式，也可以為服務區帶來

更多的消費人口，參考日本的服務區，則已在更新的理念和做法。 

其二，隨著電子收費時代的開展，高速公路的車流也持續增加，國一的幾個

服務區，都陸續面臨到服務區停車位不足的窘境，因此，服務區時常出現排隊的
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車潮，以及上廁所的人潮，再加上近年來，國內外的油價平穩，造成國人開車上

高速公路的意願更形增加，這都會影響用路人的滿意度，因此，服務區應該要評

估是否盡快擴建停車位，在停車量增加許多的服務區，並增建服務設施以及車流

引導設施，以提供用路人更好的服務環境。 

(二)多元服務的創新 

高品質的服務一向都是服務區的強項，但儘管如此，還是有一些可以進步的

空間。本研究當中有提及的服務項目，像是「服務區內提供安心認証在地農特產

品」等，儘管，這一類的服務，服務區己經陸續導入，而根據研究結果顯示，用

路人對於這一類限定的商品，能非常的喜愛，因此，未來，服務區在商品的規劃

上，可以多推出一些服務區限定的商品，與其他市場作區隔，也可以增加用路人

的滿意度，提高用路人消費的意願。 

其二，本研究所提出的服務當中，有部份是國內服務區目前還沒有提供的服

務，像是「服務區公廁有專屬紓壓輕音樂播放」、「服務區美食區自動點餐系統」、

「提供服務區烹飪大賽之餐點供用路人用餐選擇」與「服務區建築外觀能夠有在

地特色或環保意象」等服務，研究顯示，用路人對於這一些方面是有需求的，因

此，服務區可以優先提供這一類的服務。 

(三)服務區的服務措施需與時俱進、因地制宜 

研究者了解到日本高速道路在十年前開始民營化之後，分不同的階段給予服

務區不同的期許與生命力，研究者將參訪內容整理後，發現在服務措施的選擇上，

有許多值得國內的服務區經營業者所參考的，其一是與時俱進，舉日本的服務區

為例，即使是己經經營很久的服務區，仍然要保有這種精神，例如上鄉 SA就引進

了『美食區自動點餐系統』，快速的提供用路人最實際快速的優質服務；另一個面

向則是因地制宜，例如足柄 SA二樓引進了泡湯和住宿服務，主要就是因為在地有

溫泉特色，所以提供的這種創新和貼心的服務；又例如浜名湖 SA，因為鄰近瀉湖，

在特定的季節可以在服務區內搭船遊瀉湖，也因為有獨特的地理環境，所以可以

提供出獨一無二的優質服務給用路人；國內的服務區也因為地理環境上的不同，

也可以思考有關於在地連結的創新服務措施才是。 

(四)文化與環保議題 

把當地的文化特色，融入於當地的服務區設計，是近年來服務區持續發展的

趨勢，根據本研究發現，旅客對於服務區單獨設置一區，用來宣傳當地文化，像

是「提供在地傳統藝術品簡易之製作教學」與「提供在地傳統文化的資訊刊物」

的話，用路人會較為無感，但若是將文化藝術融入其他設施當中，對於用路人來
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說，其喜愛程度就會大幅度的增加，像是「販售在地傳統的藝術品」與「每周定

時舉辦在地街頭藝人表演」，因此，服務區可以直接將文化特色元素，直接融入其

他設施當中，創造出服務區在地的獨特文化風格，反而更能吸引用路人的目光。 

環保議題則是近年來十分受到關注的另一項議題，而服務區的設置及高速公

路的建置，本身就會對環境帶來一定程度上的傷害，因此，近年來開始有紫斑蝶

高速公路走道以及動物引道，希望藉此，降低服務區以及高速公路對於附近環境

所帶來的傷害，增加民眾對於服務區以及高速公路的好感度。根據本研究發現，

用路人對於服務區的環境保護相關理念，相對下較無感，但是，如果能將環保的

設計及規劃，直接具體的實踐於服務區內，對於用路人來說，是有助於提升滿意

度的，因此，服務區在重新規劃新商場時，仍可以將環保的設計，直接應用在整

體的商場設計上，並且可以規劃像是生態園區解說等設施，可以讓環保設計變成

服務區的一大特色。 

(五)其他服務規劃 

用路人在服務區進行休憩活動時，常需要一些的協助，例如「免費借用專業級吸

塵器服務」就受到用路人的喜愛，目前尚未有服務區導入這項服務，建議服務區

經營業者可以考量導入時機。  

    另本研究發現用路人對於舉辦一些「戶外提供大型的互動裝置藝術」或是「服

務區戶外提供三 D立體彩繪裝置藝術」較為無感，本研究推論，可能是與服務區

設置地點有所相關，並非所有用路人都會對藝術主題有興趣；但若是提供旅遊方

面的行程規劃，用路人則明顯的有感，探究其原因，是因為對於部份用路人來說，

讓獲得服務台的幫忙規劃或諮詢行程，可以更有效率的觀光，對於用路人來說，

也會提升其滿意度，因此，用路人會十分的希望服務區能提供相關的旅遊規劃諮

詢的服務。 

(六)研究限制 

1.研究方法 

本研究所採用的 Kano 二維問卷，在同一題內採正面及反向的問法，可能會填

完正面問向後，對於反面問向有預設性答案，造成有些問卷的可信度受到質疑，

應可將問卷的正負向採問句交替答題，也許可得到更好的效果。其二，有部分用

路人受訪者對於問卷選項當中的選項「非常喜歡」、「喜歡」、「沒感覺」、「能忍受」

及「不喜歡」所代表的含意不是很明白，建議應該可以採用普遍較熟悉的李克特

五點量表來當作衡量的選項，受訪者會比較容易了解選項的差異。 

本研究的問卷，主要是調查訪問進入服務區實際正在使用服務區的用路人，藉由
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其到訪過其他服務的經驗與實際的需求，來完成本研究之問卷研究。但由於用路

人可能有絕大多數沒有休憩和享用服務區所提供的服務。也因此，對於服務區服

務措施的提供，可能還有不夠廣泛的地方。建議，未來在訪問服務區相關服務措

施的用路人時，可針對為何較少進入服務區的用路人或到訪過較多不同國家服務

區的用路人，也許會有不同的研究面向或觀點的產生。 

2.研究範圍 

由於，服務區的服務會隨著用路人的生活與開車型態有所改變，因此，本研

究所得之各項服務品質分類會隨著時間推進，而有所不同，應該要經常性的觀察

用路人所重視的服務品質是否有所改變，並適時地提出調整，才能持續因應用路

人的需求。本研究所整理出來的服務區服務要素，僅針對國內服務區整體為出發

點，若要運用在個別服務區時，未必能符合滿足所有服務區的需求，因此，未來

可以再針對個別的服務區再進行更深入的研究。 

3.研究對象 

另外此次問卷中顯示進入服務區的用路人當中，僅有 4.7%的用路人是每季僅

到訪服務區一次的用路人，其他皆每季進入服務區兩次以上，這個現象顯示進入

服務區的用路人可能是有習慣性的，可以提供未來有興趣研究此類型議題的研究

者做參考。本研究由於受限於財力、人力以及時間上的考量，僅針對國人作為主

要的研究對象，然而，服務區也是一個國際性的地方，其他國家的用路人的意見

也十分的重要，因此，外來可針對外國用路人的需求，再做更進一步的研究。 
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