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摘 要

我國至 2005 年 12 月為止，行動電話用戶數 (含2G、3G及 PHS用戶) 達 2,130 萬戶，普及率高達 94.56 %。雖然行動電話用

戶數快速增加，但因行動電信業者間的持續競爭導致通話費率不斷調降，單純語音服務市場也已到達飽和階段，因此導致

部分行動電話業者的營收出現了停滯甚至衰退現象。 目前國內電信業者除了在費率與手機產品的競爭外，並無特別明顯不

同，消費者也難以從中分辨優劣與差異。所以積極開發新的加值服務與創新功能，創造差異化競爭優勢，藉以提昇顧客的

重視度與滿意度，便成為業者的一個重要策略與方向指標，也成為行動電話業者另尋獲利成長的重要方向。 為探究消費者

對行動加值服務的滿意屬性，本研究主要應用 Kano 二維品質模式來對行動電話加值服務做二維模式歸類，藉由問卷調查

分析行動電話使用者對行動加值服務品質的觀點與其重視度與滿意度之關聯。 研究結果顯示，行動加值服務的產品特性具

有不同的 Kano 二維品質歸類，不同背景的使用者對行動加值服務具有不同的看法，且大部分品質特性的歸類與重視度及

滿意度有顯著相關。 本研究結果期望可供國內業者作為發展行動電話加值服務市場之競爭策略參考，以期制定出符合消費

者需求之行動加值服務，進而提高使用者對行動電話業者之滿意度。
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