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摘 要

西風東漸，咖啡飲品市場蓬勃發展、競爭激烈。隨著生活水準提升，個性咖啡店消費者的品味提高，對服務品質益趨重視

，個性咖啡店應瞭解顧客需求的服務品質，以尋求市場利基。 為能掌握顧客需求，並將其轉換成技術品質服務設計，作為

個性咖啡店業者之參考，因此本研究整合Kano二維品質模式與品質機能展開，探討個性咖啡店消費者對個性咖啡店之服務

品質需求要素及正負顧客滿意度，並制定提升個性咖啡店服務品質方案。 本研究採用Stevens et al.(1995)設計的DINESERV

量表為基礎，並參考相關文獻及個性咖啡店經營者的意見，增減其問項，作為設計問卷之項目。研究結果顯示，在個性咖

啡店之Kano二維品質分類，可歸納出6項魅力品質、13項一元品質、4項當然品質及3項無差異品質。個性咖啡店增加滿意

指標的前三名依序是播放輕鬆悅耳的音樂、提供精緻的裝盛杯具、咖啡飲品品質極佳；降低不滿意指標的前三名依序是環

境能保持整潔、員工說話態度親切和氣、咖啡飲品品質極佳。最後將顧客需求品質要素導入品質機能展開，整合分析結果

得知個性咖啡店前五項重要品質技術改善項目，依序分別是舒適整潔的用餐空間、優質正確的供餐、咖啡店的定位、專業

的知識能力、專業的技術能力。
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