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摘 要

相對的在台灣的行動通訊市場也呈現普及的狀態，因此各家行動通訊業者在面臨競爭激烈與消費者意識抬頭的情況下，確

切的了解消費者對於品質要素的需求實為業者提升自我競爭力不可獲缺的關鍵。 本研究根據Kano二維品質模式分別將行

動通訊業之服務品質要素歸類為魅力、一維、當然、無差異及反轉等五種不同屬性。爾後藉由問卷來得知消費者對於行動

通訊業之期望重要度，並進行台灣大哥大、中華電信、遠傳電信三家電信業者的競爭者分析。最後，整合Kano二維品質模

式和品質機能展開法來瞭解其相互之關連性，進而對行動通訊服務業未來發展提出改善和建議。
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