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從 KANO服務品質模型看 TTQS評核服務的改善方向 

東南科技大學企業管理系助理教授、TTQS北區主導評核委員 

葉俊偉 

壹、TTQS評核服務與服務品質 

TTQS是我國勞動部多年以來積極推動的一套教育訓練系統，其

全名為 Taiwan Talent Quality-management System（臺灣人才品質管理

系統）。政府機構推動 TTQS的用意，主要著眼在國家整體的人力資

本提昇，因為近年來我國的產業面臨升級轉型、經濟景氣以及科技進

步等挑戰，在與世界各國的競爭中，人力資本顯得格外重要；然而人

力資本的培養，一部份是在學校中完成，更重要的是在產業中厚植人

力資本，提昇國家整體的競爭力。 

就我國的產業結構而言，2013年中小企業家數為 133萬 1,182家

（年增率 1.87%），佔全部企業的 97.64%；中小企業就業人數高達 858

萬 8千人（年增率 1.22%），佔總就業人數的 78.30%（經濟部中小企

業處，2014），可見中小企業為我國經濟的重要命脈。中小企業在經

營上具備相當的彈性，可以因應不同的情況隨時進行調整，但是也由

於員工人數少、組織扁平化、部門任務多，因此較大企業來說，缺乏

具有制度的各項作法；就以教育訓練而言，中小企業往往並未具備專

責人員負責教育訓練事宜，也缺乏詳盡的規劃，導致企業在進行教育

訓練時，無法做出較長遠的規劃，只能依據當時人員所缺乏的能力，

進行短期的、即時性、補救性的教育訓練。 

為了改善企業的教育訓練體系，「倡導各事業機構投資所屬員工

的人力資本，並且強化事業機構及訓練單位之辦訓意願與能力，進而

協助勞工有效提升職場競爭力」（勞動部 TTQS官網，2015），因此勞

動部多年來持續投入 TTQS的推動，並積極提供各項服務。以 TTQS

而言，勞動部主要推動以下三項服務（勞動部 TTQS官網，2015）：

一、TTQS教育訓練：針對各事業單位或訓練機構的人力資源負責人

員，目的在落實企業人才發展品質管理規範之應用管理，協助企業導
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入 TTQS、提昇教育訓練人員專業素養及落實企業訓練品質的效益，

內含四類別課程：基礎課程（產業人才投資方案單位辦理）、應用課

程、專題課程與管理發展課程；二、TTQS輔導服務：為協助各事業

單位或訓練機構解決人力資源發展所遭遇的問題，勞動部遴選了一批

TTQS輔導顧問，提供免費的到場諮詢服務，以協助企業或訓練機構

建立 TTQS管理制度，有效運用人力資源，提高經營效率；三、TTQS

評核服務：為提升企業或訓練機構人力培訓之品質，由勞動部遴選一

批評核委員，依據勞動力發展署核定之計分卡評定標準，到場為申請

單位進行評核服務作業。 

以上述的三項服務來說，在評核服務的部分，較其他兩項服務容

易引起較多的爭議。因為評核服務是由兩位評核委員到場進行各項教

育訓練資料的檢核，受限於時間較短（三小時），且必須評定分數與

等級，如果與事業單位或訓練機構的預期有落差時，評核服務的美意

往往會打了折扣，因此這項服務的服務品質格外受到重視。勞動部現

有的作法，是請助理在評核過程中，將評核服務的滿意度調查表交給

受評機構填寫，回收後瞭解其意見據以改進，但滿意度調查的意見內

容未必能呈現出受評機構的全面想法，對於整體服務品質的提昇也有

限，這個部分也是勞動部希望能夠積極改進的。 

貳、KANO服務品質模型 

學者對於服務品質的探究，提出許多不同的看法。例如日本學者

狩野紀昭（Noriaki Kano）所提出的 KANO二維服務品質模型，以及

Parasuraman, Zeithaml及 Berry三位共同提出的 PZB服務缺口品質模

型。本文將以 KANO服務品質模型為主，針對 TTQS評核服務進行

檢視，並提出相關的建議，做為提昇 TTQS評核服務品質的參考。 

日本學者狩野紀昭等人（1985）提出 KANO二維服務品質模型，

利用兩個向度來描述服務品質，橫向（X軸）為具備程度，意指提供

評核服務的單位（勞動部）對其服務所提供的具備程度高低，越右側

越高，越左側越低；縱向（Y軸）為滿意度，意指受評單位（外部顧
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客）或評核委員（內部顧客）所感受到的滿意程度，越上方越高，越

下方越低。接著他提出五種不同的服務品質（如圖一），說明如下。  

圖一 KANO二維服務品質模型（狩野紀昭等人，1985） 

一、魅力品質：如果具備該品質要素的話，會讓顧客獲得滿意；但如

果未具備這項品質的話，顧客能夠接受，而且也不會不滿意。這

項品質的內容往往是該機構所能提供最好的服務，也是具備競爭

力的來源，提供這些服務時，顧客會覺得驚喜、貼心與感動。 

二、必要品質：這項服務是該機構所應提供的基本服務，提供這些服

務時，顧客會認為是理所當然的，並不會增加顧客的滿意度；但

是如果並未具備這項品質的話，顧客會產生不滿意的感受。 
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三、反轉品質：如果具備這項服務品質的話，顧客會不滿意；反之如

果沒有具備這樣的服務品質，顧客會比較滿意。這項品質的內容

指的是該機構在服務過程中不能出現的行為，往往是顧客不滿意

的來源。 

四、一元化品質：如果具備這項品質要素的話，顧客會獲得滿足；反

之如果並未具備的話，顧客會產生不滿的現象。 

五、無關緊要品質：是指無論具備或不具備該項品質要素，都不會影

響顧客的滿意程度。 

參、將 KANO服務品質模型套用到 TTQS評核服務流程 

從上述的說明看來，KANO服務品質模型可說是檢驗服務品質的

方式之一，我們要將這個模型套用在 TTQS的評核服務上，首先要瞭

解 TTQS評核服務的流程。依據 TTQS官網所揭示的評核服務標準作

業流程，可分為以下階段與步驟： 

一、前置階段： 

（一） 單位在線上申請評核；此時外部顧客（評核單位）面對的是線

上系統的操作，以及接受詢問的分區服務中心人員。 

（二） 派案系統受理申請評核單位線上報名後，由分區服務中心與申

請評核單位確認評核時間；此時外部顧客（評核單位）面對的

是分區服務中心的人員。 

（三） 分區服務中心指派評核委員及助理；此時內部顧客（評核委員）

面對的是分區服務中心的人員以及助理。 

（四） 安排委員與單位之評核時程並確認地點；此時外部顧客（評核

單位）與內部顧客（評核委員）同時面對分區服務中心的人員

以及助理，並以助理為主。 

二、實地評核階段： 

（一） 評核委員至單位進行實地評核作業，分區服務中心人員撰寫助

理日誌、簽到表及取得在場人員同意後全程錄音，並於評核後

請單位人員填寫評核服務滿意度調查表及 TTQS相關問卷；此



- 5 - 
 

時外部顧客（評核單位）要面對的是內部顧客（評核委員）與

助理。 

（二） 兩位評核委員分別產出一份評核表，互相討論後產出一份共同

評核表，並於評核表中簽名。助理於共同評核表蓋章後將該表

最後一頁影本交予受評單位，三份評核表皆由分區服務中心人

員帶回，僅提供共同評核表之影本交由兩位委員之ㄧ於 TTQS

網站上完成線上登錄；此時內部顧客（評核委員）面對的是助

理。 

三、審核階段： 

（一） 由分區服務中心確認評核計分表之完整度。如果評核結果為金

牌（含）以上，則交由委員會進行審查與確認，如確認為金牌

無誤，則上傳結案報告並彙整名單；但如經過確認未達金牌，

則交回原評核委員，請其針對評核內容提出補充說明文件並進

行修正。如果評核結果為銀牌（含）以下，則依據總數量的二

分之一進行抽樣檢驗，被抽到的評核計分表，會交由主導評核

委員組成的專業度審查委員會進行審查，若確認分數等級無誤，

則上傳結案報告並彙整名單；但如經過確認在等級上有差異，

則交回原評核委員進行修正；另外二分之一未被抽到的評核計

分表，則會直接進行上傳結案報告與彙整名單的動作；此時內

部顧客（評核委員）要面對的是分區中心的工作人員。 

（二） 結案報告及彙整後的名單會由各分區中心繳交到 TTQS專案

辦公室，最後再彙整到勞動部勞動力發展署，由勞動力發展署

正式發文各申請單位，告知其評核結果。此時外部顧客（評核

單位）要面對的是各分區服務中心的工作人員。 

 

依據 KANO服務品質模型的五種品質，搭配上述的評核服務流

程以及內、外部顧客的對照，可製成如表一的雙向細目分析表。 
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表一 將KANO服務品質模型套用在TTQS評核服務的雙向細目分析表 

 魅力品質 必要品質 反轉品質 一元化品質 無關緊要品質 

一、（一） 

單位在線上

申請評核 

每個申請單位

配置一名專屬

服務人員，從

單位線上申請

時開始，進行

一對一（單一

窗口，一案到

底）的聯繫與

協助。 

線上申請系統

在操作上的方

便性及正確

性；分區服務

人員回覆的即

時性與正確

性。 

線上申請系統

當機、無法登

入或者有其他

資料處理不當

的事宜；分區

服務人員未能

即時回覆，或

給予錯誤操作

的引導。 

線上申請系統

字體大小適

當；字型容易

辨識；分區服

務人員能提供

詳細的說明。 

線上申請系統

畫面是否美觀

與吸引人。 

一、（二） 

分區與評核

單位確認時

間 

能善用科技裝

置或平台與評

核單位保持密

切的聯繫。 

分區服務人員

在確認時的態

度與正確性。 

分區服務人員

在溝通評核時

間時態度不佳

或有登記錯誤

的情況。 

分區服務人員

是否能與評核

單位做再三的

確認。 

分區聯絡人的

年齡、性別、

身高、體重等

個人基本屬

性。 

一、（三） 

分區指派委

員及助理 

能依據委員所

提出的時段適

當且平均地指

派委員。 

分區派案人員

及助理的態度

與正確性。 

分區派案人員

及助理的態度

不佳或有說明

錯誤的情況。 

分區服務人員

是否具備耐

心，對指派的

狀況加以詳盡

的說明。 

委員與助理的

年齡、性別、

身高、體重等

個人基本屬

性。 

一、（四） 

協調委員及

單位評核時

間及地點 

助理與分區服

務人員能考量

委員的專業、

時段、地區，

找出最適合該

單位的委員，

並且以多元的

管道（電話、

簡訊、郵件）

與單位及委員

進行確認。 

助理與分區服

務人員的態度

與正確性。 

助理與分區服

務人員的溝通

不足，造成評

核時間地點有

誤。  

助理與分區服

務人員是否能

再三協調與確

認評核委員及

單位時間地

點。 

助理與分區服

務人員的年

齡、性別、身

高、體重等個

人基本屬性。 

二、（一） 

實地進行評

核作業 

評核委員能依

據其專業，提

供該單位教育

訓練改進所需

的重要意見，

並且確實可執

行。 

評核委員的態

度、專業度及

公正性；助理

的態度及資料

蒐集的完整

性。 

評核委員遲

到、對評核流

程及內涵不熟

悉或有違反評

核委員倫理事

項的情況；助

理遲到、對評

核流程不熟悉

或所攜文件不

足。 

評核委員能依

據專業提出適

當的問題並給

予合理的建

議；助理能適

當地處理各種

突發狀況、適

時回報分區中

心並順利完成

評核作業。 

評核委員是否

利用電腦進行

評核紀錄的撰

寫。 
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 魅力品質 必要品質 反轉品質 一元化品質 無關緊要品質 

二、（二） 

產出評核表

及助理登錄 

評核表中文字

簡潔洗鍊，沒

有任何錯別

字；助理能在

收到資料後立

即正確完成登

錄作業。 

助理的態度及

資料蒐集的完

整性。 

助理對評核相

關文件處置不

當、歸檔及登

錄不全或對流

程不清楚。 

助理能夠協助

評核委員完成

各項資料，並

依據時限規定

完成歸檔與登

錄。 

評核表單是否

以電腦繕打完

成。 

三、（一） 

完整度與專

業度審查 

分區服務人員

能多方蒐集委

員當時的狀況

並具備同理

心。 

分區服務人員

的態度與修正

說明的明確

性。 

分區服務人員

與評核委員溝

通態度不佳或

說明不清楚。 

分區服務人員

對於完整度與

專業度審查的

必要性說明與

詳盡程度。 

分區服務人員

的年齡、性

別、身高、體

重等個人基本

屬性。 

三、（二） 

發文通知受

評單位等級 

分區服務人員

能充分了解評

核成績的依

據，並且以同

理心與受評單

位進行良好且

完整的溝通。 

分區服務人員

的態度及對於

評核等級的瞭

解與說明程

度。 

分區服務人員

與受評單位溝

通態度不佳或

說明不清楚。 

分區服務人員

與受評單位間

的溝通詳盡程

度。 

公文使用的紙

張大小與信封

形式。 

肆、進一步的驗證與建議 

上述的雙向細目表中各項品質內容，是依據個人擔任 TTQS評核

委員的經驗所列舉的例子，並未經過科學化的驗證，其完整性需要再

行確認；例如表中列出某項要素的內容，並不代表只有這項要素存在，

而是需要更多專家學者投入相關的意見，才能讓這個表格的內容更為

完整，也更具備信度與效度。後續應如何進行，有以下的建議： 

一、廣泛蒐集內部顧客（評核委員）及外部顧客（申請受評單位）對

於各階段的各項品質要素意見，並將其填入雙向細目表中； 

二、召開專家會議，檢討雙向細目表的各項品質要素，以確認其內

容； 

三、依據專家會議確認過後的雙向細目表，編訂「TTQS評核服務各

階段品質檢核表」，在進行時由內部顧客與內部顧客進行評核並

提供改善意見； 

四、定期檢討雙向細目表及 TTQS評核服務各階段品質檢核表，以達

到持續改善的效果。 
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