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摘要 

為了增加顧客滿意度，必須改善熱處理模具加工的服務品質，與找出正確的

發展重心。而如何改善服務品質與確認發展重心，就必須先了解顧客的需求與其

重視的項目。LED的加工生產嚴謹，必須精準確保每個產品都屬規格範圍內。而

作為基底製造，供射出成形的模具，就是顧客最要求的部分。為了確保模具的熱

處理品質，以及了解顧客的潛在需求。本研究必須分析出顧客的心聲，找出顧客

最重視的品質構面。 

 

本研究利用 Kano 二維品質模式（Kano’s Two-Dimension Model）與品質機能

展開（Quality Function Deployment, QFD）兩大技術方法，來確認顧客的要求與

期望。本研究將透過問卷，分析出產業需改善的要項。並協助產業找出潛在的市

場需求，進而提升產業的獲利與顧客的滿意度。在經過擴大規模的問卷調查與資

料研究後，相信可以找出更為精確的改善目標與改善方針。 

 

本研究所整理出的結論，將運用於熱處理實務上之改進與調整。以此增加專

業技術領域，減少加工成本、增進產品品質、改善作業流程、提高生產效率。以

最高品質的產品，增加產業競爭力，藉此提高在台灣市場的市占率。 

 

 

關鍵字：Kano二維品質模式、QFD品質機能展開、LED發光二極體、模具熱處

理、DLC類鑽石鍍膜 
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Abstract 

To increase customer’s satisfaction, we must improve the quality of service about mold 

heat treatment and developmen. To improve service quality and to confirm the focus of 

development, we must understand the needs of customers with its emphasis on the 

project. LED production is a rigorous process, considered to be accurate to ensure that 

each product specifications. The manufacturing base for the injection molding mold, is 

the most requested part of the customer. Heat treatment in order to ensure the quality of 

the mold, and to understand the potential customer needs. We must analyze the voice of 

the customer to find the customer the most important quality dimensions. 

 

In this study, Kano's Two-Dimension Model and Quality Function Deployment method, 

is how we identify customer requirements and expectations. In this study, through a 

questionnaire, analysis of the industry need to improve. To assist industry to identify 

potential market demand, and thus enhance the profitability of the industry and 

customer satisfaction. To expand the scale of the questionnaire data, I believe you can 

find out more precise targets for improvement and improvement initiatives. 

 

The conclusion of this study is sorted out, will be used in heat treatment practice 

improvements and adjustments.In order to increase the professional and technical fields, 

reduce processing costs, improve product quality, improve processes, improve 

production efficiency. Increase the competitiveness of industries with the highest quality 

products, to increase market share in the Taiwan market. 
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第一章 緒論 

本章分為三個部分，第一部分為研究目的，說明此研究之目標與展望；第二

部分為產業背景，簡單介紹研究中使用的物料與相關技術；第三部分則為研究流

程，針對流程細節進行解說。 

 

1.1 產業背景 

 

台灣的模具關聯工業產值，一年約為3兆元。在2000年時，模具工業產值約

為450億元，為世界第四位。而模具出口比率更排名世界第二，高達26%。我國模

具生產方式，主要為沖壓及射出成形，各占全國產值35%及45%。而我國生產的

模具，主要應用於3C方面，隨著台灣3C產業蓬勃發展，將可到達50%的生產佔有

率。 

 

模具的良莠，在產品品質扮演重要的角色。而熱處理技術，是除了材質之外，

足以控制模具本身性能的因素。金屬材料的特性，主要受化學成分與內部的組織

所影響。所謂的熱處理，就是指對材質加熱或冷卻，調節適當的溫度，使材質得

到所需的特性。因為大部分的金屬材料在這升溫與降溫的過程中，會使本身的特

性改變（歐陽渭城，1993）。 

 

1.2 研究目的 

 

在 LED 需求日益增加的今日，需要更高品質的模具，來生產更精密的產品。

為了瞭解顧客對於熱處理加工廠所加工的產品之滿意度，以及顧客所重視的品質

項目與期待。在此研究中針對產品內容進行調查分析，確保與改進加工產品的品

質，進而提升熱處理加工廠的產業競爭力，就是研究的首要目標。 
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本研究希望了解顧客對於LED模具熱處理產品品質的需求，以得知顧客想要

、需要以及所重視的是什麼。並了解其他加工廠的產品品質、品質需求，以擴大

熱處理加工廠的服務範圍。運用QFD與Kano的理論，將顧客心聲（Voice of 

Customer, VoC）整合至產品加工製程之中，以做為日後改善製程、確保品質之參

考。 

 

1.3 研究流程 

 

本研究之研究流程，首先是確定研究的目的後，找尋相關文獻並加以分析研

究。確定研究的方法後，以此設計問卷，並提供給產業相關人士與顧客填寫。接

著將問卷加以回收，並將結果分析後，代入Kano與QFD中。整理所得的資訊，將

結果分析並找出產業改善的方針。如圖1所示。 
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圖 1 研究流程圖 

（資料來源：本研究整理）  

結論與建議 

研究結果與討論 

代入Kano與QFD 

分析問卷結果 

回收問卷 

設計問卷 

建立研究方法 

文獻探討 

德菲法 Kano二維品質 QFD品質機能展開 整合Kano與QFD 

研究目的 
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第二章 文獻探討 

以下將介紹本研究相關之各類文獻。首先介紹 LED 的技術與熱處理的流程，

接著介紹運用於設計問卷之德菲法，再介紹運用於統計歸納問卷結果之 KANO 二

維品質模式、QFD 品質機能展開。以求使讀者了解本研究之基本理論與架構。 

 

2.1 產業相關文獻 

2.1.1 LED 

 

LED，英文原名為 Light-Emitting Diode，於 1962 年，由通用電氣公司的

尼克·何倫亞克（Nick Holonyak Jr.）開發出第一種實際應用的可見光發光二

極體。研發至今，已可發出可見光與紅外線、紫外線。廣泛運用於電子產品、

儀器、指示燈與各式家庭電器上。優點是在低光度時較省電、反應時間短、

色域廣、壽命長、耐震盪……等；缺點為成本較高與散熱問題。在此研究中，

即是運用於背光光源上。在生產 LED 時，需要藉由模具射出成形，而模具

上即使用類鑽石鍍膜作為保護與提升品質。 

 

大多數用於 LED 生產的材料具有很高的折射率。這代表著，光將在物

件面與空氣中不斷反射。因此，LED 的光匯聚問題，是 LED 生產、研究的

一個重要方向。 

許多 LED 封裝在透明或彩色的射出成形塑料外殼中。之所以將 LED 包

覆於塑料外殼，有三個目的： 

 

（1）使在設備上安裝半導體更為方便。 

（2）支撐 LED 本體，以及保護它不受物理上的損害。 
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（3）作為一種適當的介質，以在高折射率的半導體和低折射率的開放

空氣之間獲得一個平衡。並且可以作為一個聚光體，聚合半導體

發射的光，改善單一 LED 能夠放射的光量。 

 

2.1.2 模具熱處理 

 

熱處理是一種工業加工技術，利用物理或化學方法來改變材料的屬性。

金屬材料是由許多晶粒所組成，經過熱處理後，晶格排列將會重新組合。熱

處理必須精確的控制溫度，並保持在一個固定的溫度，與控制冷卻速率的時

間。因為根據溫度與壓力的不同，可能會產生出不同的同性異位體，進而改

變金屬材料的屬性。 

 

熱處理技術包括退火、回火、淬火、消除應力與深冷處理。最常見的熱

處理應用是用於工業冶金技術。除了金屬以外，甚至也可以將熱處理應用在

玻璃製造的加工上。熱處理通常運用極端溫度，以製造出期望的產品。常利

用熱處理來控制的常用金屬屬性，包含硬度、強度、韌性、延性和彈性這五

類。 

 

熱處理技術的種類，介紹如下： 

（1）退火：將工件加溫至特定溫度，並且緩慢冷卻。通常運用於軟化

深冷處理後的工件、提高切削性，以及導電性等性質。 

（2）回火：並非所有工件都是硬度越高越好，硬度太高會導致脆化，

所以大部分的工件都需要進行回火程序，以降低硬度來增加韌性。

低溫回火通常是將工件加溫至攝氏兩百度與六百度之間；高溫回

火則是提升至約攝氏七百度，若高於這溫度，可能會導致件的強

度降低。 
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（3）焠火：將工件以非常快的速度降溫，提高工件的硬度，就是所謂

的焠火。方法是將工件升溫至高於臨界溫度，並迅速冷卻。大部

分使用空氣或是氮氣、油、水來降低溫度，但須注意避免工件開

裂。有些金屬在焠火時反而會使硬度降低，在處理之前必須注意

其材料性質。 

（4）應力消除：將工件加溫至低於下臨界溫度，並緩慢冷卻，以將工

件中殘留的應力加以消除。許多處理技術或問題會導致應力殘留，

比如說深冷處理或是不均勻冷卻。 

（5）深冷處理：將工件降溫至攝氏負兩百度，以增加工件的硬度、耐

磨損性，並降低內部殘留的應力。常運用於手工具、軸承之類需

要高耐磨耗的產品。 

 

設計某一種模具時，根據它的使用目的與要求特性，需要選擇最適當的

材料，設定最適宜的熱處理條件，才能製造出符合目的、需求的模具。（張

薰圭，1997）在LED模具的加工製造上，常運用SUS420作為模具材料。經過

熱處理加工，改善材料特性後，再以類鑽石鍍膜披覆在模具上，以達成『保

護模具表面』與『確保LED成品品質』的兩大要求。接著使用射出成型加工

方式，製造LED的背光、透光模組。 

 

用於此研究之模具材料，SUS420，為一種麻田散鐵系不銹鋼，鉻含量為

12%，具有磁性，強度高，硬度高，耐磨性好……等優點。但耐腐蝕性差，

加工成形性差，因此需要進行熱處理改善此材料之機械性能。當經過淬火後，

其耐腐蝕能力可高於高鉻─鎳不銹鋼，大大改進了其缺點。所以熱處理加工，

是提升此模具品質不可或缺的重要步驟。 

 

熱處理的處理流程，簡介如下： 

1. 以有機溶劑洗淨工件。 
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2. 抽真空。 

3. 導入氮氣。 

4. 設定溫度。 

5. 加熱至所需溫度。 

6. 持續一段時間。 

7. 降溫至一定溫度。 

8. 持續一段時間。 

9. 以空氣、冰櫃冷卻。 

 

2.1.3 DLC（類鑽石鍍膜） 

 

為了提高LED模具的耐久性，在處理面上鍍膜可有效提高模具壽命。常

用的鍍膜材料有TiN、CrN、TiCN、AlTiN、AlTiCrN、AlCrN、AlTiSiN、

AlTiCN、AlCrSiN，在此研究的使用材料是採用類鑽石鍍膜（王增福，2008

）。 

 

DLC，英文原名為 Diamond-Like Carbon coating，中譯為類鑽石鍍膜。

主要分為兩種技術形式，RF TECHNOLOGY 以及 PLUSED DC。運用在射出

模具的模式為 RF TECHNOLOGY，為一種低溫鍍膜技術。主要的鍍膜元素

為碳元素，其次以碘、鉭……等作為添加元素。硬度隨著添加元素的不同，

而分布於 2000 Hv 與 8000 Hv 之間。 

 

類鑽石鍍膜（DLC：Diamond Like Carbon coating）」又名非結晶碳（

Amorphous Carbon：a-C:H）」，由德國研發成功，相較於一般的鑽石鍍膜，

它的附著力與硬度相當優越。類鑽石碳在自然界共存在七種型態，常運用於

鍍膜塗料以增加工件的優點，主要為增加工件的硬度與耐磨損性。類鑽石鍍

膜擁有耐腐蝕性、耐磨耗性、良絕緣性、良熱傳導性，以及生物相容性……
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等優點。在工業上，運用的工件有銑刀、鑽頭、模具，以及F1賽車、運動摩

托車、電腦硬碟等領域，甚至運用在食品、醫療上。類鑽石鍍膜可使用在切

削刀具、光學鏡片、生物醫學、化學、機械等各領域，目前台灣加工業主要

運用於刀具與模具。（黃振賢，2000）當類鑽石鍍膜運用在鎢鋼刀具、模具

上時，至少能增加四倍左右的壽命。 

 

由於鑽石為高溫高壓穩定相，所以若想在較低的氣溫與壓力合成鍍膜，

就必須借助氫原子。傳統的CVD（chemical vapor depostion，薄膜沉積技術）

製程方式有：熱解法、熱燈絲裂解法……等數種。而CVD反應需在平衡狀態

下進行，故無法降低反應溫度，品質與特性也受到熱力學與反應動力學的限

制。類鑽石鍍膜可在低於100℃的加工環境下生成，可運用在500℃的工作環

境，降低了鍍膜的困難度。 

 

類鑽石鍍膜的製造流程，簡介如下： 

1. 抽真空 

2. 濺射清潔工件表面 

3. 導入氬氣 

4. 設定偏壓值 1000 伏特 

5. 靶材 1：使用鈦（Ti）靶 

6. 靶材 2：使用鈦（Ti）靶 

7. 設定磁場電流 

8. 穩定保持 5 分鐘 

9. 導入惰氣 

10. 設定基板偏壓值 

11. 設定 Optical Emmision Microscope（OEM）值到 55％ 

12. 維持一段時間（20～30 分鐘） 

13. 設定 OEM 值（5％、10％、15％） 
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14. 維持一段時間（30 分鐘） 

 

2.2 德菲法（Delphi method） 

 

為了避免集體討論中常出現的屈就權威、盲目服從多數的現象，美國學者

Olaf Helmer 於 1960 年發展出了德菲法。利用這種分析方法，來作為定性預測的

情報分析。為了避免討論成員間互相影響，採用匿名方式反覆徵詢專家意見，以

及避免專家之間的交換意見，藉此充分發揮專家們的智慧、知識與經驗，以得到

一個較能反映群體意志的預測結果。德菲法主要為強調問題解決的概念，而非固

定的研究方式。當研究目標本身的資訊量過少、無法取得大量的相關資料、橫跨

多項專業領域、經費有限時，即可利用德菲法來解決問題。 

 

德菲法據具備三大特徵： 

1. 充分利用資源。 

2. 可靠的最後結論。 

3. 統一的最後結論。 

 

德菲法的長處，在於它是利用匿名式的集體參與，藉此確保專家集思廣益的

特點，以及避免專家間的相互影響。德菲法能確實讓團體成員對目標議題逐漸產

生共識，降低了成員摩擦的可能，也能得到全體成員對結論的支持。此外，因為

不需要專家之間的面對面會談，所以不須排定特定時間與地點以進行會議，可以

節省成員的時間與精力，即使位在世界不同地點，也能共同討論。德菲法的進行

方式也十分簡易，不需要許多文獻紀錄，也不用進行複雜的統計與分析，就能夠

解決複雜與多面向的問題。 

 

德菲法可分為四大步驟： 

1. 籌畫工作 
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確定欲預測的題目與細項，並邀請數位熟悉此領域的專家。 

2. 專家預測 

情報分析人員將預測問題以及相關背景提供給專家，專家以匿名方

式獨自作出判斷與預測，專家與專家之間不進行任何交流。 

3. 統計彙整 

統整專家意見，整理成新的問題，再提供給專家，請專家對第二份

問題再度進行判斷與預測。以此方式重複三至四次，直到專家們的

意見趨近一致。 

4. 描述結果 

將專家們的共同意見，以圖表或是文字等方式表現出來。 

 

本研究即利用德菲法，請專家針對熱處理加工過程中，顧客可能會要求的數

項重點，列出十項足以左右加工品質的項目。 

 

2.3 Kano 二維品質模式 

 

服務品質早期的觀點大多傾向於一維的模式，也就是品質要素充足時，消費

者對於服務品質的滿意度便會提高；反之，若品質要素不充足時，消費者對於服

務品質之滿意度便會下降。但事實上並不盡然，一維品質模式並沒辦法真正了解

顧客的想法與價值觀。 

 

狩野紀昭（Noriaki Kano）將希臘哲學家亞里斯多德、英國哲學家洛克（John 

Locke）及美國品管專家蕭華德（Walter Shewhart）對於品質的定義做深入了解，

發現品質的概念如果改以主觀（事實）與客觀（個人偏好）兩大層面表示，似乎

比較理想。因此，狩野紀昭依據Herzberg的「激勵─保健理論」為基礎，提出『二

維品質模式』，認為顧客的滿意與否，不只來自一個構面。（鄭黛如，1996） 
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Kano二維模型（Kano’s Two-Dimension Model）將ｘ軸視為品質要素之具備

程度，越往右代表品質要素越充足，越往左則代表品質要素越缺乏；ｙ軸則視為

消費者滿意度，越往上代表消費者越滿意，越往下則代表消費者越不滿意。依圖

2所示，可將品質屬性區分為五種要素：魅力品質要素（Attractive）、一維品質

要素（One-dimensional）、當然品質要素（Must-be）、無差異品質要素（

Indifferent）、反向品質要素（Reverse）。 
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圖 2 Kano 二維模型 

（資料來源：狩野紀昭 Noriaki Kano, 1984） 

 

魅力品質要素：當魅力品質要素未具備時，顧客並不會因此感到不滿意；但

如果具備的話，則顧客會感到滿意。故魅力品質是最不容易被觀察到的要素，也

是企業最應投注心力的品質要素。發展企業對消費者能有獨特吸引力之產品或服

務，為企業競爭差異化之來源。 

 

一維品質要素：當越具備屬於一維品質要素的品質時，顧客會越滿意；若具

備程度越低，則顧客越不滿意。也就是說，顧客的滿意程度，隨著該品質要素的

具備程度不同，而有所改變。 

 

當然品質要素：當當然品質要素未具備時，顧客會感到不滿意；但如果具備

的話，顧客會認為這是理所當然的，所以不會改變顧客的滿意度。此種品質要素

魅力品質 

一元化品質 

滿意 

不滿意 

要素不充足 要素充足 

當然品質 無差異品質 

反轉品質 



 

13 

必須全部齊備，才不會使顧客對產品的評價降低。 

 

無差異品質要素：不管無差異品質要素是否具備，都不會使顧客感到滿意或

不滿意。此種品質要素對顧客評價的影響並不高，若需要減少成本或簡化製造流

程，可以從此種品質要素著手。 

 

反轉品質要素：當反轉品質要素具備時，會導致顧客覺得不滿意；而未具備

此種品質要素時，卻會讓顧客滿意。企業必須時時注意所提供的產品，是否包含

此種品質要素，以免引起顧客反感。（黃嘉慶，2009） 

 

將此五種要素的構成要素，統整歸納如下表1： 

 

表 1 二維品質要素歸納表 

反向 

 

正向 

滿意 應該 不關心 沒辦法 不滿意 

滿意 無效評價 魅力品質 魅力品質 魅力品質 一元化品質 

應該 反轉品質 無差異品質 無差異品質 無差異品質 當然品質 

不關心 反轉品質 無差異品質 無差異品質 無差異品質 當然品質 

沒辦法 反轉品質 無差異品質 無差異品質 無差異品質 當然品質 

不滿意 反轉品質 反轉品質 反轉品質 反轉品質 無效評價 

（資料來源：狩野紀昭 Noriaki Kano, 1984） 

 

對企業經營來說，隨著時間的變遷與科技的進步，原屬於魅力品質屬性之要

素，可能漸漸轉變為一維品質要素，甚至演進成消費者心中的當然品質要素。故
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不斷創新及提供能因應市場變動的服務品質，對現今企業來說為不可忽略之項 

目。 

近期各學者對於 KANO 相關之研究，匯總如下表 2： 

 

表 2 KANO 研究匯總表 

作者 研究題目 研究內容 

曾子宸 

（2009） 

應用 Kano 模式檢視台中市區公車

服務品質 

利用 Kano 模式，探討台中市區公

車服務品質的特性，以及進行台中

市區公車服務品質的屬性分類。 

劉耀珠 

（2010） 

Kano 二維品質模式應用於高雄地區

課後托育服務品質之研究 

根據 Kano 二維品質模式之建構及

方法，探討高雄地區課後托育服務

品質之二維屬性歸類。 

翁光洋 

（2010） 

運用 Kano 二維品質模式探討港式

飲茶餐廳服務品質特性-以高雄中信

茶樓為例 

應用 Kano 二維品質模式，分別在

提供和未提供兩模式之下，歸納整

理出港式飲茶餐廳的「重要服務品

質要素」與「關鍵服務品質要

素」。 

陳宏達 

（2010） 

台灣及菲律賓員工工作滿意度之研

究-Kano 二維品質模式分析 

以 Kano 二維品質模式調查工作滿

意度要素，瞭解員工工作滿意度充

足與不滿足時的心理感受。 

鄭訓宇 

（2011） 

以 KANO 二維品質模式探討台灣地

區熟齡族之旅館服務需求之初探研

究 

藉由品質要素分佈圖整理出旅館在

發展熟齡族服務模式之建議，進而

提出台灣地區熟齡族旅館服務特

點。 

趙永銓 

（2012） 

以 Kano 模式探討行動百貨業之顧

客服務品質策略 

利用 Kano 模式將行動百貨的服務

品質要素，採取相對多數的分類方

式，將所有調查要素歸納為五大

項。 

（資料來源：本研究整理） 

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=8d4iY2/search?q=auc=%22%E6%9B%BE%E5%AD%90%E5%AE%B8%22.&searchmode=basic
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=w4vL8h/record?r1=48&h1=5
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=w4vL8h/record?r1=48&h1=5
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=w4vL8h/record?r1=30&h1=3
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=w4vL8h/record?r1=30&h1=3
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=w4vL8h/record?r1=30&h1=3
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=w4vL8h/search?q=auc=%22%E8%B6%99%E6%B0%B8%E9%8A%93%22.&searchmode=basic
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2.4 QFD 品質機能展開 

 

赤尾洋二於1992年提出，廣義的品質機能展開，指的是『品質展開』與『狹

義的品質機能展開』之總稱。 

 

品質展開（Quality Deployment, QD）是一個系統性的技術方法，藉此掌握顧

客的需求，將其轉換成代用特性，以訂定產品或服務的設計標準。再將這些設計

品質展開到各個機能零件或服務項目的品質，與製造工程各要素或服務各要素的

相互關係上。使產品或服務能在推出之前就完成品質保證，符合顧客需求。 

 

狹義的品質機能展開是一種結構化的技術方法，將形成品質保證的職務或業

務，依目的、手段系列作步驟用的細部展開，使得經由組織中業務機能的展開，

完成品質保證活動，確保顧客的需求到滿足。 

 

根據Bossert於1990年提出之，在實施品質機能展開時，必須依靠品質屋（

House Of Quality；HOQ）的輔助。Bossert所架構的品質屋，包含顧客需求與技術

相關矩陣、工程技術、顧客需求、競爭產品評估、工程技術相關矩陣、改善優先

順序等六大類，如圖3所示。 

  



 

16 

 

（1）顧客需求（What）： 

位於品質屋的左邊，又稱為顧客需求屬性或是顧客心聲（Voice of 

Customer, VoC），主要是用以描述顧客的需求與期望。顧客需求之資訊

，可經由市場問卷調查以及顧客訪談等方式取得。 

 

（2）工程技術（How）： 

位於品質屋的天花板，又稱為品質特性工程聲音（Voice of Engineering, 

VoE）。也就是如何藉企業內相關部門所互相溝通、協調與所擬定出來

的策略或技術服務。 

 

工程技術 

相關矩陣 

工程技術 

顧客需求與技術相關矩陣 

競
爭
產
品
評
估 

顧
客
需
求 

改善優先順序 

 

 

   

 

圖 3 品質屋架構 

（資料來源：Bossert, 1991） 



 

17 

（3）顧客需求與技術相關矩陣： 

為品質屋的主體，此關係矩陣是用來說明VoC項目與VoE特性間的關係

程度。顧客對產品及服務的期望，與企業所提供之產品功能與顧客服務

間，可利用相關矩陣圖來加以連結。使得各項顧客需求與期望，都能有

適當的產品功能或部門服務來提供。 

 

（4）競爭產品評估： 

位於品質屋的右邊，此矩陣包含了自有產品及其它競爭產品的分析。 

 

（5）工程技術相關矩陣： 

位於品質屋之屋頂，主要用以說明各VoE間之相關性。企業內各部門所

提供服務間的關係，則以交互作用矩陣加以描述其相關性與相關強度。 

 

（6）改善優先順序： 

位於品質屋的基座，依照工程代用特性的評分值，經過VoE重要度的計

算排序後，了解要提供出何種產品與服務，哪些技術是最迫切需要的，

以作為各項技術引進及資源分配考量的工具。（吳信宏，2003） 

 

以下將近期各學者，對 QFD 品質機能展開相關之研究，彙整成如下表 3： 
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表 3 QFD 研究匯總表 

作者 研究題目 研究內容 

楊姵誼

（2006） 

應用灰關聯分析於品質機能展開決

策過程之研究-以中部地區醫學中

心為例 

透過一般品質機能展開決策過程所

採用的運算方式，與應用灰關聯分

析方法於品質機能展開的決策過

程，進行兩方比較。 

劉凱民

（2009） 

整合 QFD 和 TRIZ 方法之科技創新

演進趨勢研究-以熱浸鍍鋅防蝕工

程為例 

以 TRIZ 的創新研發理論，藉著由

該理論具結構性的系統化分析之過

程，探討目前熱浸鍍鋅產業中所存

在之衝突和限制。 

陳政泰

（2009） 

整合 QFD 和 TRIZ 理論於營建創新

之探討-以下水道推進工程為對象 

導入 QFD 與 TRIZ 理論整合模型，

結合專利檢索為輔助，參照機械設

計原理，來提出小口徑推進機萬用

連接器的系統性創新成果，改善管

材拆裝效率進而來提高整體推進生

產力。 

張惠娟

（2009） 

運用 QFD 規劃自行車遊憩環境與

競爭力分析之研究 

利用 Kano 二維品質模式，來探討自

行車遊憩環境之品質屬性，再整合

品質機能展開應用方法。 

楊鈺池

（2010） 

應用品質機能展開法提昇海運業經

營國際物流服務品質 

藉由消費者導向之設計，結合模糊

集群理論和品質機能展開法，對海

運業提昇經營國際物流服務品質做

探討，再將顧客端聲音傳到公司內

部，來改善物流服務品質並提高其

競爭優勢。 

楊烈岱

（2010） 

應用品質機能展開（QFD）技術評

估與選擇教學資源之研究 

以教學資源中之品質管理教材為

例，運用品質機能展開的程式，發

展並評估選定合適的品質管理教

材。 

（資料來源：本研究整理） 

  

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=8d4iY2/record?r1=8&h1=2
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=8d4iY2/record?r1=8&h1=2
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=8d4iY2/record?r1=8&h1=2
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2.5 整合 Kano 模式與 QFD 品質機能展開 

 

整合Kano模式與品質機能展開的方法，本研究運用Tan, K. C. and X. X. Shen

（2000）提出之運用於設計網頁的方法。在此說明這個方法的步驟： 

 

（1）分類顧客心聲 

這步驟包含兩個重點。一個是將顧客屬性，依照Kano品質要素來分類；另一

個則是選擇適當的轉換函數，將顧客屬性分類到各個Kano品質要素。Kano已經發

展了一個方法，以決定哪些顧客心聲是當然品質要素、一元化品質要素或是魅力

品質要素。這方法即是透過一個包含成對問題（一個是正面的問項，另一個則是

反面的問項）的Kano問卷中所獲得。 

 

（2）調整改善比率 

Kano模式中顧客滿意度與產品或是服務的績效可以用參數的函數來予以量化

，這個函數是 

 

   (   )             （2） 

 

其中，S代表顧客滿意度，而P代表產品或服務的績效，而K是Kano品質要素

分類的調整係數。接著定義改進比值（Improvement Ratio）的方程式。 

 

                                                ⁄    （3） 

 

其中，Target是設定顧客心聲的目標水準，而Our current customer satisfaction 

level是顧客認知的目前水準。而以下公式，是依照Kano品質要素分類來調整後的

改進比值方程式。 
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                       （4） 

 

其中，IRadj是依照Kano品質要素分類調整過後的改進比值，IR是方程式 

（3），而K值是Kano品質要素分類的調整係數。 

 

將魅力品質要素之K值定為2，而一元化品質要素之K值定為1，當然品質要

素之K值定為0.5。 

 

傳統品質機能展開之調整重要性（Adjusted Importance），是顧客認知之重要

性乘上改進比值IR；而經整合Kano模式與品質機能展開後，調整重要性則改變成

，顧客認知之重要性乘上調整後改進比值IRadj。 
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第三章 研究方法 

本研究之研究方法，是參考PZB服務品質模式，來萃取出品質要素。透過業

界專家訪談整理分析，作為設計問卷的項目。調查結果經由因素分析法，建立熱

處理的服務品質評估構面之模式與項目，以了解熱處理之各個品質構面，是屬於

Kano模式中的哪個品質要素，藉此決定改進比率的K值。運用價值分析找出問卷

的構面指標，再利用問卷來了解顧客對於這些構面的重視度，將結果代入品質機

能展開，以求得產業改善的方向。如圖4所示。 

 

 

圖 4 研究流程圖 

（資料來源：本研究整理） 

  

將結果代入品質屋分析 

請業界人士填寫問卷 

利用問卷了解品質指標之重要度 

找出問卷構面指標 
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3.1 德菲法 

 

本研究利用德菲法與各方專家進行訪談，以取得所需之資料與問卷設計方向。 

 

本研究訪談之專家基本資料，如下表 4 所示： 

 

表 4 專家基本資料 

曾柏華 重盈陽成工業(股)公司 總經理 

王榮哲 永大特殊鋼(股)公司 廠長 

王嘉聲 永強熱處理(股)公司 總經理 

李清國 高力熱處理工業(股)公司 副總經理 

吳春田 賀盛高週波金屬工業(股)公司 董事長 

韓顯福 高力熱處理工業(股)公司 總經理 

張向主 正泰特殊金屬(股)公司 董事長 

（資料來源：本研究整理） 

 

經與專家訪問洽談之後，彙整出數項熱處理加工產品的構面，如以下所示： 

 

1. 硬度洽合（產品方面） 

2. 倉儲良善（產品方面） 

3. 色澤光潔（產品方面） 

4. 包裝妥善（行銷方面） 

5. 控溫確實（產品方面） 

6. 運輸便捷（物流方面） 

7. 防鏽完善（行銷方面） 

8. 輔料精純（產品方面） 

9. 處理迅速（產品方面） 

10. 品質穩定（產品方面） 
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11. 測硬精準（客服方面） 

12. 冷卻穩定（產品方面） 

13. 表面無傷（產品方面） 

14. 價格低廉（行銷方面） 

 

將此十四項構面提供予專家，請專家們選擇出十個最重要之構面項目，並依

專家心目中之重要度排序。經回收問卷結果，歸納出十個構面項目，如以下所示： 

 

1. 硬度洽合（產品方面） 

2. 色澤光潔（產品方面） 

3. 包裝妥善（行銷方面） 

4. 運輸便捷（物流方面） 

5. 防鏽完善（行銷方面） 

6. 處理迅速（產品方面） 

7. 品質穩定（產品方面） 

8. 測硬精準（客服方面） 

9. 表面無傷（產品方面） 

10. 價格低廉（行銷方面） 
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3.2 Kano 二維品質 

 

問卷內容的設計，是由參考相關文獻與以德菲法諮詢專家意見而成。問卷內

容分成三個部分。第一部分是成對問題的問卷，每一個問項均有正面的問項與負

面的問項；第二部分關於LED模具熱處理服務品質構面重要度之調查，第三部份

則為問卷基本資料。 

 

問卷變數包含品質構面、Kano問卷選項、期望重要度、認知滿意度與顧客屬

性五種變項。以下是各變數定義之說明： 

（1）LED模具熱處理服務構面：將其分成十大品質構面，分別為硬度恰合、

色澤光潔、包裝妥善、運輸便捷、防鏽完善、處理迅速、品質穩定、測

硬精準、表面無傷與價格低廉等十項。 

 

（2）Kano 問卷選項：本研究使用狩野紀昭之評估等級。LED模具熱處理服

務品質構面均有正面與反面問項。 

 

（3）期望重要度：評量顧客對於LED模具熱處理服務品質要素之期望重要度

。 
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表 5 重要度要素解釋表 

非常重要 您覺得產品若具備此項品質要素，會非常有市場競爭力。 

重要 您覺得產品若不具備此項品質要素，會失去市場競爭力。 

普通 此項品質要素有或沒有，都沒有差別。 

不重要 此項品質要素您認為不需要具備，具備會讓你稍嫌不滿。 

非常不重要 您堅決認為產品完全不需要具備此項品質要素。 

其它 當您不知道該如何回答時。 

（資料來源：本研究整理） 

 

如表5所示，評分方式採取李克特五等量表。分別是「非常不重要」、「不重

要」、「普通」、「重要」與「非常重要」，分別給予1、2、3、4、5分。5分表

示顧客對於該項品質要素的期望重要度最高，1分表示顧客對於此品質要素的期

望重要度最低。 

 

（4）認知滿意度：評量顧客對於LED模具熱處理服務品質要素之認知滿意 

度。 
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表 6 滿意度要素解釋表 

滿意 當具備此項品質要素，會讓您感到滿意。 

應該 您覺得此項品質要素是必須的、必備的。 

不關心 此項品質要素有或沒有，都沒有差別。 

沒辦法 此項品質要素具備時，還沒到不滿意的程度，還可以接受。 

不滿意 當具備此項品質要素，會讓您覺得不滿意。 

其它 當您不知道該如何回答時。 

（資料來源：本研究整理） 

 

如表6所示，評分方式亦採取李克特五等量表。分別是，「不滿意」、「沒

辦法」、「不關心」、「應該」與「滿意」，分別給予1、2、3、4、5分。5分表

示顧客對於該項品質要素所認知之滿意度最高，1分表示滿意度最低。 

 

研究對象包含有不同顧客屬性之人員，問卷調查以下游製造廠、下游加工廠、

同業為主，抽樣對象以工廠員工、工廠主管、客戶、同業人員等為對象。 
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3.3 QFD 品質機能展開 

 

品質屋架構包括：顧客期望、工程技術、顧客需求與工程技術關係矩陣三部

分。如圖5所示。 

 

透過價值分析品質構面
之Kano問卷

問卷品質構面之顧客認
知重要度問卷

對手之競爭分析

工程技術

    關係矩陣

改善優先順序

競爭產
品評估

品
質
構
面
重
要
度

Kano
品
質
要
素
分
類

 

圖 5 品質屋構建圖 

（資料來源：Bossert, 1991） 

 

（1）顧客期望：位於品質屋之左邊，主要是描述顧客的需求與期望。顧客期

望包含十大品質構面，並依照問卷內容第一部分所獲得結果，分類Kano

模式品質要素。而顧客對於十二大品質構面之期望重要度，可由問卷第

二部分調查結果之平均分數獲得。 

 

（2）工程技術：位於品質屋的天花板，此階段是將品質構面之需求轉換為廠
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商所認知的作業需求。 

 

（3）顧客需求與工程技術間關係矩陣：為品質屋的主體，此關係矩陣說明前

兩項之關係程度。相關性之評估是採用5、3、1表示。（5：兩者之關係

程度為強相關，3：中相關，1：弱相關。） 

 

進行目標產品分析時，以顧客期望重要度的 110%作為目標水準，來作為品

質機能展開之目標產品分析依據。而改進比值，則是由目標水準除以依據顧客該

構面期望重要度之得分。 
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3.4 整合 Kano 模式與 QFD 品質機能展開 

 

如何整合 Kano 模式與 QFD 品質機能展開，在此說明步驟如下： 

（1）目標水準：每個品質構面之「目標水準」，是依據顧客對該構面期望

重要度之得分，加成 110 ％而來。 

（2）改進比值：每個構面之「改進比值」，是由「目標水準」除以顧客對

於該構面期望重要度之得分而來。 

（3）調整後改進比值： 

調整改善比率：Kano 模式中顧客滿意度與產品或是服務的績效，可以

用參數的函數來予以量化，這個函數是： 

 

   (   )             （5） 

 

其中，   代表顧客滿意度，而   代表產品或服務的績效，而   是 Kano

品質要素分類的調整係數。 

接著，定義改進比值的方程式： 

 

                                                ⁄    （6） 

 

其中， Target 是設定顧客心聲的目標水準，而 Our current customer 

satisfaction level 是顧客認知的目前水準。接著再依照 Kano 品質要素分類，來調

整後的改進比值方程式。 

 

                       （7） 

 

魅力品質要素之 k 值定為 0.33，而一元化品質要素之 k 值定為 1，當然品質

要素之 k 值定為 2，無差異品質要素之 k 值定為 3。 



 

30 

因此，當品質構面屬於 Kano 模式之無差異品質要素時，則「調整後改進比

值」是由「改進比值」的 1 / 3 次方而得；當品質構面屬於 Kano 模式之當然品質

要素時，則「調整後改進比值」為「改進比值」的開根號；當品質構面屬於 Kano 

模式之一元化品質要素時，則「調整後改進比值」等於「改進比值」；當品質構

面屬於 Kano 模式之魅力品質要素時，則「調整後改進比值」為「改進比值」的

三次方。 

（4）調整後重要性：每個構面之「調整後重要性」，是由該構面之「期望

重要度」乘上「調整後改進比值」而得。 

（5）改善優先順序：重要度總得分是依據調整後的重要性，乘上關係矩陣

的強弱度分數而得。統計之重要度權重值，以找出權重值較大之品質

要素，將其列為 LED 模具熱處理製成品質改善的重要項目。 
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第四章 個案研究 

本研究採用調查問卷的方式，調查河清金屬工業顧客群對河清的產品滿意度。

熱處理是河清最主要的加工處理方式，針對此加工處理進行探討，將可收到改善

滿意度最大的效益。 

 

4.1 德菲法之分析結果 

 

首先，運用德菲法與Kano二維品質模式設計問卷。經由德菲法與專家討論後

，篩選得出十個問卷選項，並加以整理出服務品質屬性，最後設計成問卷。以下

將問卷的十個項目，分別以表7作詳細解釋： 

 

表 7 問卷項目解釋 

硬度恰合 處理後的產品，與顧客要求的硬度分毫不差。 

色澤光潔 產品的表面色澤平均、光潔，無雜紋或顏色不均。 

包裝妥善 將產品用厚紙袋仔細包裝，而非直接放置貨車上。 

運輸便捷 迅速將物料送至工廠，或迅速將產品交至顧客手上。 

防鏽完善 在產品表面噴上柴油，以防止產品生鏽。 

處理迅速 在工廠接單後，迅速將產品處理完畢。 

品質穩定 產品大小與數量，都不會影響產品品質。 

測硬精準 顧客對硬度或品質有疑慮，可以精準回報詳細品管數值。 

表面無傷 產品表面不會因運輸過程或處理過程，而產生碰傷或龜裂。 

價格低廉 相較其他熱處理工廠，處理同樣的物料更為廉價。 

（資料來源：本研究整理） 

 

共發出問卷80份，收回80份，回收率100%。有效問卷75份，無效問卷5份。

問卷有效率93.75%。 
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4.2 Kano 二維品質之分析結果 

 

依照回收回來之問卷結果，依據每種品質構面之相對多數意見來進行分類。

經過分類後，10個品質構面分別被歸屬為「魅力品質」、「當然品質」、「無差

異品質」等三項。歸類後之結果，如表8所示。 

表 8 KANO 品質要素歸類表 

品質構面 
滿
意 

應
該 

不
關
心 

沒
辦
法 

不
滿
意 

其
他 

品質屬性 

硬度恰合 
正面 45% 50% 5% 0% 0% 0% 

魅力品質 
反面 0% 0% 3% 76% 21% 0% 

色澤光潔 
正面 26% 58% 16% 0% 0% 0% 

無差異品質 
反面 0% 0% 13% 55% 32% 0% 

包裝妥善 
正面 34% 45% 21% 0% 0% 0% 

當然品質 
反面 0% 0% 18% 39% 42% 0% 

運輸便捷 
正面 21% 61% 18% 0% 0% 0% 

無差異品質 
反面 0% 0% 5% 61% 34% 0% 

防鏽完善 
正面 24% 66% 11% 0% 0% 0% 

無差異品質 
反面 0% 0% 11% 58% 32% 0% 

處理迅速 
正面 32% 58% 11% 0% 0% 0% 

當然品質 
反面 0% 0% 11% 37% 53% 0% 

品質穩定 
正面 21% 74% 5% 0% 0% 0% 

當然品質 
反面 0% 0% 5% 39% 55% 0% 

測硬精準 
正面 29% 42% 29% 0% 0% 0% 

無差異品質 
反面 0% 0% 13% 45% 42% 0% 

表面無傷 
正面 34% 37% 29% 0% 0% 0% 

魅力品質 
反面 0% 0% 16% 55% 29% 0% 

價格低廉 
正面 47% 53% 0% 0% 0% 0% 

魅力品質 
反面 0% 0% 8% 55% 37% 0% 

（資料來源：本研究整理） 
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分別說明如下： 

（1）魅力品質：「硬度恰合」、「價格低廉」、「表面無傷」被歸類為『

魅力品質』。這些要素具備時，顧客會感到滿意；不具備時，也不會

增加顧客滿意。 

 

（2）當然品質：「包裝妥善」、「處理迅速」、「品質穩定」被歸類為『

當然品質』。當這些品質要素不充足時，顧客會覺得不滿意；而當這

些品質要素充足時，也不會增加顧客滿意。 

 

（3）無差異品質：「色澤光潔」、「運輸便捷」、「防鏽完善」、「測硬

精準」被歸類為『無差異品質』。此特性無論具備與否，顧客並不在

意，可有可無。 

 

（4）在10個功能構面中，沒有任何一項功能構面被歸類為『一元化品質』

與『反轉品質』。 

 

重視度方面，經由統計問卷結果後，得出個別選項的顧客重視度，如下表9

所示。 

  



 

34 

表 9 品質構面重視度分析表 

品質構面 

非
常
重
要 

重
要 

普
通 

不
重
要 

非
常
不
重
要 

合
計 

平
均
得
分 

硬度恰合 
次數 3 34 1 0 0 38 

4.05 
得分 15 136 3 0 0 154 

色澤光潔 
次數 10 23 5 0 0 38 

4.13 
得分 50 92 15 0 0 157 

包裝妥善 
次數 17 18 3 0 0 38 

4.37 
得分 85 72 9 0 0 166 

運輸便捷 
次數 10 12 16 0 0 38 

4.05 
得分 80 88 0 0 0 168 

防鏽完善 
次數 11 21 6 0 0 38 

4.13 
得分 75 84 6 0 0 165 

處理迅速 
次數 20 16 2 0 0 38 

4.47 
得分 100 64 6 0 0 170 

品質穩定 
次數 12 23 3 0 0 38 

4.24 
得分 60 92 9 0 0 161 

測硬精準 
次數 10 22 6 0 0 38 

4.11 
得分 50 88 18 0 0 156 

表面無傷 
次數 11 22 5 0 0 38 

4.16 
得分 55 88 15 0 0 158 

價格低廉 
次數 14 21 2 1 0 38 

4.26 
得分 70 84 6 2 0 162 

（資料來源：本研究整理） 

 

經上表可看出，處理迅速最為顧客所重視，其次是包裝妥善與價格低廉。最

不受重視的是硬度洽合與運輸便捷。 
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4.3 QFD 品質機能展開之分析結果 

 

依據顧客期望、工程技術、顧客需求、競爭產品評估、工程技術相關矩陣、

優先重要性權重等六大類因素，來架構、建立品質屋。 

 

（1） 顧客需求 

顧客需求包含硬度恰合、色澤光潔、包裝妥善、運輸便捷、防鏽完善、

處理迅速、品質穩定、測硬精準、表面無傷與價格低廉等十項。 

 

（2） 顧客認知期望重要度 

經由問卷所得之結果，每個需求構面所得之分數，如下表 10 所示： 

 

表 10 需求度得分表 

顧客認知期望重要度 平均得分 

硬度洽合 4.05 

色澤光潔 4.13 

包裝妥善 4.37 

運輸便捷 4.05 

防鏽完善 4.13 

處理迅速 4.47 

品質穩定 4.24 

測硬精準 4.11 

表面無傷 4.16 

價格低廉 4.26 

（資料來源：本研究整理） 

 

再將此表填入品質屋左側之顧客需求欄位，並依據品質要素歸類填入

各品質構面，O 為一元化品質，M 為當然品質要素，I 為無差異品質

要素，A 為魅力品質要素。 
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（3） 目標水準的數值，為期望重要度加值 10%後填入。如下表 11 所示： 

 

表 11 目標水準計算表 

顧客認知期望重要度得分 目標水準 

4.05 4.46 

4.13 4.54 

4.37 4.81 

4.05 4.46 

4.13 4.54 

4.47 4.92 

4.24 4.66 

4.11 4.52 

4.16 4.57 

4.26 4.69 

（資料來源：本研究整理） 

 

（4） 本次改進比值設定為 1.1，意即假設本服務改善後仍保有多 10%的競

爭能力。 

 

（5） 調整後改進比值，以 K 值作為品質要素分類的調整係數。 

當品質構面屬於 Kano 模式之當然品質要素時，則 K 值定為 0.5，「調

整後改善比值」是由「改善比值」的二次方根得出。 

品質要素為無差異品質時，要素之 K 值定為 3，為「改善比值」的三

次方根，其重要度比當然品質低。 

一元化品質 K 值定為 1；魅力品質 K 值定為 2，為「改善比值」的三

次方。 
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（6） 「調整後重要性」由該品質構面之「期望重要度」乘「調整後改進比

值」而得。 

 

將數值整理後，繪製表格如下表 13 所示： 

 

表 12 調整後改善比值與重要度表 

目標水準 改善比值 調整後改善比值 調整後重要性 

4.46 1.1 1.33 5.39 

4.54 1.1 1.03 4.26 

4.81 1.1 1.05 4.59 

4.46 1.1 1.03 4.17 

4.54 1.1 1.03 4.26 

4.92 1.1 1.05 4.70 

4.66 1.1 1.05 4.45 

4.52 1.1 1.03 4.23 

4.57 1.1 1.33 5.53 

4.69 1.1 1.33 5.67 

（資料來源：本研究整理） 

 

針對以上分析品質展開，繪製成品質屋表，如下表13所示： 
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表 13 品質屋表 

（資料來源：本研究整理） 

 

 

期
望
重
要
度 

品
質
要
素
分
類 

更
換O

-rin
g

 

調
整
電
箱 

購
買
包
裝
紙
袋 

更
換
機
油 

柴
油
妥
善
保
存 

改
善
加
工
流
程 

校
正
硬
度
儀 

加
強
員
工
訓
練 

改
善
併
爐 

目
標
水
準 

改
善
比
值 

調
整
後 

改
善
比
值 

調
整
後
重
要
性 

1 硬度洽合 4.05 A 5      3   4.46 1.1 1.33 5.39 

2 色澤光潔 4.13 I  5        4.54 1.1 1.03 4.26 

3 包裝妥善 4.37 M   5     3  4.81 1.1 1.05 4.59 

4 運輸便捷 4.05 I    3 3     4.46 1.1 1.03 4.17 

5 防鏽完善 4.13 I     5 1  3  4.54 1.1 1.03 4.26 

6 處理迅速 4.47 M  1    5  1 3 4.92 1.1 1.05 4.70 

7 品質穩定 4.24 M 3 3  3   1 3 1 4.66 1.1 1.05 4.45 

8 測硬精準 4.11 I       5 1  4.52 1.1 1.03 4.23 

9 表面無傷 4.16 A   3  1     4.57 1.1 1.33 5.53 

10 價格低廉 4.26 A      3   5 4.69 1.1 1.33 5.67 

總得分 40.3 39.4 39.5 25.9 39.3 44.8 41.8 48.8 46.9     

重要度排名 5 7 6 9 8 3 4 1 2     
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4.4 整合 Kano 模式與 QFD 之分析結果 

 

從品質屋調整後重要性的分析結果，得出一些可作為開發優先重視的項

目： 

（1） 顧客重視的構面中，如果以總平均4.62分以上做為第一階段重點

開發加強整合功能構面項目，則以處理迅速、包裝妥善與價格低

廉項目優先，其中又以處理迅速項目最高。可見顧客對於效率增

加的需求期望度與重視度最高，其次才是產品品質與成本考量。 

 

硬度洽合與運輸便捷是顧客最不重視的兩點。顧客在委託加工時

，都會有誤差的容許範圍存在。運輸便捷之所以不受顧客重視，

是因為台灣的運輸方式以公路運輸為主。公路運輸的行駛速度所

致的貨運時間，已經是公開的事實。再加上顧客自己的後續加工

處理，運輸速度才不被顧客所重視。 

 

（2） 工程技術的構面中，關於技術優先提升方面，前五名依序為加強

員工訓練、改善併爐、改善加工流程、校正硬度儀、更換O-ring

。加以分析後發現，將來顧客會愈來愈越重視產品的品質與加工

速度。 

 

目前尚不需要立即改善的項目，有機油更換、柴油保存與電箱調整。機

油的品質雖會影響機器的穩定性與產品品質，但比起O-ring所維護的機器真

空度，重要性還是低了一截。柴油雖然屬於揮發性物質，也是產品防鏽的主

要功臣，但在保存上並不需要額外處理。調整電箱雖然可以減少漏電、減少

電費支出，但翻修電箱的成本並不低，需要大量人力支援，現階段的電箱狀

態也尚可接受，所以並不是急需改善的項目。 
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需要立即改善的項目，有加強員工訓練、改善併爐、改善加工流程、校

正硬度儀、更換O-ring五項。加強員工訓練、改善併爐、改善加工流程等方

面，建議在處理時間外由現場人員互相指導；而校正硬度儀與更換O-ring，

則委託經驗豐富之廠內技師，以及數位交接人員確實維護。 

 

加強員工訓練此項目，與其他改善項目有重要的關聯性，所以特別需要

著重於此。就目前為止，員工訓練目前主要是依靠書面資料的教導，以及組

員間的口耳相傳。若想加強此項目，可以考慮在排班班表中，規劃一個時段，

由各班組長統一對組員進行技術指導與技巧說明。 
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第五章 結論與建議 

針對向服務人員收集的顧客回報與顧客需求，歸納出十項品質構面作為研究

基礎，藉由問卷來得知顧客對於LED模具熱處理品質構面之期望度與重要度。利

用Kano二維品質模式，來探討LED模具熱處理之整體服務品質。最後整合QFD與

Kano模式兩種方法，將求得出的重要度項目，作為優先改善產品的加強項目，來

改善服務品質，以符合顧客真正的需求。 

 

由以上研究得知，將來客戶重視的品質構面為硬度洽合、表面無傷、價格低

廉。也就代表著，在效率改進後，便會開始要求硬度的完美。為了增進市場競爭

的優勢與持續獲利，必須優先改善、加強不足的技術。 

 

河清的上游廠商，也就是台灣的金屬加工業，大部分已移往工資便宜的大陸

，導致河清的訂單在近年有減少的趨勢。為了保持工廠獲利，需要向外擴展服務

範圍。但在台灣交通運輸無法有效改善的情況下，只能改善工廠內部的工作效率

來著手。 

 

由於加工過後的產品，硬度普遍比貨車車斗表面來得高，所以碰傷發生的原

因主要是因為產品之間的相撞。於是除了往常的塑膠袋、布袋包裝以外，還需要

其他緩衝包材來分隔產品，單靠木塊分隔是不夠保險的。 

 

河清主要的報價方式是採秤重，依照重量而非數量來報價。在熱處理加工上，

比起同重量的零碎工件，單體體積越大的工件加工難度越高。為了使價格可以壓

低，在不減少獲利的前提下，只剩下降低成本一途。目前河清是使用併爐的方式

來增加效率，但併爐的效果主要建立在架構新爐的員工手上。於是除了加強員工

訓練外，尚可以改良框架配置來增加一爐所能處理的數量。改善框架並非難事，
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只要規劃好分隔方式，運用焊接即可製造出所需的架構。特別注意的是，需要考

量各種工件的泛用性，才不會製造出固定專用框架。 
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附錄一 問卷 

國立勤益科技大學 

研發科技與資訊管理研究所 

光電綠色科技研發與管理產業研發碩士專班 

親愛的先生、女士 您好： 

本問卷為國立勤益科技大學研發科技與資訊管理研究所光電綠色科技研發與管理產業

研發碩士專班之論文研究，針對河清金屬工業之『LED模具熱處理產品』為研究對象之問

卷。目的是為了解顧客心中對於『LED模具熱處理產品』功能品質屬性的看法。希望能透

過您寶貴的意見，讓我們能更了解顧客心中對於『LED模具熱處理產品』所重視的功能品

質屬性是什麼，以作為未來國內金屬加工業業者提昇整體品質之依據。 

問卷內容共分成三個部份：第一部份調查每項『LED模具熱處理產品』功能品質屬性

之正面問題與反面問題。第二部份是關於『LED模具熱處理產品』功能品質屬性重要度之

調查。最後第三部分是受訪者個人之基本資料，請務必填寫供數據整理。 

 本研究採不記名方式作答，所得到之結果僅作學術用途。您的寶貴意見將對本研究成

果具決定性之影響，絕不會洩漏您的個人資料，請安心作答。非常感謝您的合作與支持，

最後祝您 

身體健康，萬事如意 

 

聯絡方式：  

電話：0921-753306 

E-Mail：tactac10721@yahoo.com.tw 

 

填寫說明： 

一、本研究嘗試建構「LED 模具熱處理產品應用整合二維品質模式（Kano） 與品質機

能展開（QFD）於改善產品品質之研究」。 

二、請依您的專業主觀認定，選擇各個評估項目的滿意度與重要性。 

三、本問卷採用二維品質模式（Kano）與品質機能展開（QFD），以求得各個評估準則

之權重，以此評估功能品質的滿意度與重要性，進行比較。 

國立勤益科技大學 

研發科技與資訊管理研究所 

光電綠色科技研發與管理產業研發碩士專班 

指導教授：林文燦 博士 

研 究 生：洪大喻 敬上 
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說明：「滿意度」與「重要度」孰重孰輕，每個人的看法不一定相同。 

第一部份「滿意度」區分為一個正面問題及一個反面問題，若您認為「應該」，

則請您在『應該』欄打勾『』；若認為「不滿意」則請您在『不滿意』欄打勾

『』。 

第二部份「重要度」，若您認為「重要」，則請您在『重要』欄打勾『』；若

認為「普通」則請您在『普通』欄打勾『』。 

【範例】顯示如下： 

第一部份： 
此部份主要在了解顧客對於汽車功能品質屬性看法。 
請在看完題目後，依照直覺在最恰當的欄位上勾選一項。 

第二部份： 
此部份是想了解
汽車功能品質屬
性重要性程度。 

問題選項之說明：  

滿意：當具備此項品質要素，會讓您感到滿
意。 

應該：您覺得此項品質要素是必須的、必備
的。 

不關心：此項品質要素有或沒有，都沒有差
別。 

沒辦法：雖然還沒到不滿意的程度，但還可以忍
受。 

不滿意：當具備此項品質要素，會讓您感到不滿
意。 

其它：您不知道該如何回答時。 

請依據左下角之
問題，當汽車有
具備這些功能或
服務時，您的意
見為： 

請依據左下角之
問題，當汽車不
具備這些功能或
服務時，您的意
見為： 

請依據左下角
之問題，在覺
得最恰當的欄
位 上 勾 選 一
項。 

滿 
 
意 

應 
 
該 

不 
關 
心 

沒 
辦 
法 

不 
滿 
意 

其 
 
它 

滿 
 
意 

應 
 
該 

不 
關 
心 

沒 
辦 
法 

不 
滿 
意 

其 
 
它 

非 

常 

重 

要 

重     

要 

普     

通 

不  

重 
 

要 

非
常
不
重
要 

1.汽車是否有具備衛星導航的功能,，你覺
得如何? 
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第一部份： 

此部份主要在了解顧客對於 LED 模具熱處理產品功能品質屬性看法，請在看
題目後，依照直覺在最恰當的欄位上勾選一項。 

第二部份： 

此部份是了解
LED 模具熱處
理產品功能品
質屬性重要性程
度。 

問題選項之說明：  

滿意：當具備此項品質要素，會讓您感到滿
意。 

應該：您覺得此項品質要素是必須的、必備

的。 

不關心：此項品質要素有或沒有，都沒有差
別。 

沒辦法：雖然還沒到不滿意的程度，但還可以忍
受。 

不滿意：當具備此項品質要素，會讓您感到不滿
意。 

其它：您不知道該如何回答時。 

請依據左下角之問
題，當LED 模具
熱處理產品有具備
這些功能或屬性

時，您的意見為。 

請依據左下角之問
題，當LED 模具
熱處理產品不具
備這些功能或屬性

時，您的意見為。 

請依據左下角
之問題，在覺
得最恰當的欄
位 上 勾 選 一

項。 

滿 

 

意 

應 

 

該 

不 

關 

心 

沒 

辦 

法 

不 

滿 

意 

其 

 

它 

滿 

 

意 

應 

 

該 

不 

關 

心 

沒 

辦 

法 

不 

滿 

意 

其 

 

它 

非 

常 

重 

要 

重     

要 

普     

通 

不  

重 
 

要 

非
常
不
重
要 

1. LED 模具熱處理產品硬度恰合要求，您
覺得如何？ 

                 

2. LED 模具熱處理產品色澤光潔，您覺得

如何？ 

                 

3. LED 模具熱處理產品包裝妥善，您覺得
如何？ 

                 

4. LED 模具熱處理產品運輸便捷，您覺得
如何？ 

                 

5. LED 模具熱處理產品防鏽完善，您覺得
如何？ 

                 

6. LED 模具熱處理產品處理迅速，您覺得
如何？ 

                 

7. LED 模具熱處理產品品質穩定，您覺得
如何？ 

                 

8. LED 模具熱處理產品測硬精準，您覺得
如何？ 
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第一部份： 

此部份主要在了解顧客對於 LED 模具熱處理產品功能品質屬性看法，請在看
題目後，依照直覺在最恰當的欄位上勾選一項。 

第二部份： 

此部份是了解
LED 模具熱處
理產品功能品
質屬性重要性程
度。 

問題選項之說明：  

滿意：當具備此項品質要素，會讓您感到滿
意。 

應該：您覺得此項品質要素是必須的、必備

的。 

不關心：此項品質要素有或沒有，都沒有差
別。 

沒辦法：雖然還沒到不滿意的程度，但還可以忍
受。 

不滿意：當具備此項品質要素，會讓您感到不滿
意。 

其它：您不知道該如何回答時。 

請依據左下角之問
題，當LED 模具
熱處理產品有具備
這些功能或屬性

時，您的意見為。 

請依據左下角之問
題，當LED 模具
熱處理產品不具
備這些功能或屬性

時，您的意見為。 

請依據左下角
之問題，在覺
得最恰當的欄
位 上 勾 選 一

項。 

滿 

 

意 

應 
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不 

關 

心 
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辦 
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重     

要 

普     

通 

不  

重 
 

要 

非
常
不
重
要 

9. LED 模具熱處理產品表面無傷，您覺得
如何？ 

                 

10. LED 模具熱處理產品價格低廉，您覺得

如何？ 

                 

 

第三部份：  

此部份是無記名式個人資料填寫，資料將只作為統計分析之學術用途，請安心作

答。（單選） 

1. 請問您的性別： 

 □ 男 □ 女  

2. 請問您的年齡： 

 □ 20 歲以下 □ 21 到 30 歲 □ 31 到 40 歲 □ 41 到 50 歲 

□ 51 歲以上 

3. 請問您的教育程度： 

 □ 小學以下  □ 國中 □ 高中職  □ 專科大學 □ 研究所以上 
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4. 請問您的月收入所得為： 

 □ 2 萬元以下  □ 2 萬元到 4 萬元 □ 4 萬元到 6 萬元 

 □ 6 萬元到 8 萬元 □ 8 萬元到 10 萬元 □ 10 萬元以上 

 

若您對本問卷或是問卷內容有任何意見或是不了解之處，請您提供意見，我們

必會將您的寶貴意見列入參考。 

意見： 

 

若您有興趣了解本問卷之研究結果，請您留下聯絡方式於後，待本研究完成後，

必會提交研究結果供您參考。 

我有興趣得知研究結果，請依下列方式聯絡： 

 

本問卷到此結束。 

請您檢查是否有遺漏之處，最後謝謝您能在百忙之中抽空填寫此問卷！ 
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附錄二 簡歷 

 
【基本資料】： 

 

姓名 洪大喻 英文 Ta-Yi Hung 

 

性別 男 出生日 1985 年 6 月 5 日 

籍貫 台灣/臺中市 手機 0921-753306 

信箱 tactac10721@hotmail.com 

學歷 

學校名稱 科系 就讀時間 畢業學位 

國立虎尾科技大學 工業管理系 2007/12～2010/12 學士 

國立勤益科技大學 研發科技與資訊管理研究所 2011/02/～2012/12 碩士 

經歷 

公司名稱 職務 服務期間 

漢翔航空 技術員 2012 年 10 月 21 日～迄今 

 

【證書】： 

 

1. 電腦輔助機械製圖丙級技術士 

2. 電腦軟體應用丙級技術士 

3. 中華民國電腦技能基金會電腦製圖-Auto CAD 3D 

4. 中華民國電腦技能基金會電腦製圖-Auto CAD 2D 

5. 中華民國電腦技能基金會軟體操作-Word 

6. 中華民國電腦技能基金會電腦製圖-Excel 


