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摘 要

由於金融海嘯引起的經濟衰退，已對許多行業造成很大的衝擊，而直銷產業同質性高、市場區隔小，產業環境更為嚴苛。

因此，如何從服務面提昇市場競爭力，就成為直銷業重要課題之一。 本研究從顧客的觀點進行探討，並以直銷產業之一公

司為研究標的，調查顧客對服務品質所重視的層面為何，接著再與其他國內知名直銷業者做比較，進而點出改善服務品質

的重要構面。 為探究直銷業服務品質的滿意度屬性，本研究首先運用Kano二維品質模式將服務品質做歸類，再整合品質

機能展開方法分析其重視度與滿意度之關聯。 研究結果顯示，在不同的人口統計變數下，對直銷業的服務品質，存在明顯

地的差異性。我們整合Kano模式之品質機能展開方法，以直銷產業之一公司為個案分析，得到顧客心聲之改善優先順序，

依序是「公司的各項收費都非常精準可信」、「公司的設施具有人性化的規劃」、「服務人員不會因為正在忙而不回應您

的要求」；在服務品質的構面上，顧客所重視及改善之順序為：「可靠性」、「反應性」、「同理性」、「有形性」、「

保證性」。
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