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摘摘        要要  
  

目前有關學校網站品質的研究並不多，因此吾人擬參考 Kano 於 1984 年所提出的二

維品質模式，發展適合用於評估並改善學校網站品質的方法。本研究目的主要分為兩部

分：首先，建構一量化 Kano 二維品質模式（Quantified Kano’s model）衡量學校網站品

質；接著，歸納各品質屬性所屬之 Kano 分類，並計算品質改善指標以供網站改善之用。 

量化 Kano 二維品質模式主要為針對「魅力品質要素」、「一元化品質要素」以及「必

須品質要素」的特性建構函數式，以求得具二維意義的 Kano 滿意度。除此之外，本研

究尚繪製顧客滿意係數圖，用以歸納 Kano 品質要素。同時，並以顧客滿意係數取代品

質改善指標公式中的權重，使得品質改善指標具有二維意義。 

實證分析的對象為交通大學的在校學生，並以交大網站做為評鑑對象，分析得以下

結論：量化 Kano 二維品質模式所求得之滿意度的確比一維品質模式來得準確。由顧客

滿意係數圖的分佈可知，「網站個人化設計」、「網站互動功能(如:e-learning)」以及「網

站外觀吸引性」均為魅力品質要素；「網站連線功能」、「網頁的超連結標示」以及「網

站內容的正確性」均為必須品質要素；其餘十四項品質屬性均為一元化品質要素。由品

質改善指標可知，前五項品質改善重要性最高的品質屬性依序為：「網站搜尋功能」、「網

站內容的即時性」、「網站連線功能」、「網站個人化設計」以及「網站外觀吸引性」。 

 

關鍵詞：Kano 二維品質模式、學校網站品質、品質衡量、顧客滿意係數、 

品質改善指標。 
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