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摘要 

作品名稱：以 KANO二維品質模式與 IPA 方法探討共融式遊戲場

之使用者滿意度－以圓山花博舞蝶共融式遊戲場為例 

過去幾年中，台北市遊戲場的特色遊具被罐頭式遊具取代，相似的遊戲場失去吸引。

為了守護兒童遊玩的權利，還我特色公園聯盟、社團法人台灣身心障礙兒童權利促進會、

台北市政府及其他團體進行規劃，並開設工作坊了解民眾心目中的遊戲場。數年努力下，

台北市建立許多特色遊戲場與共融式遊戲場，圓山花博舞蝶共融式遊戲場就是一個例子。 

本組使用 KANO 二維品質模式及 IPA 重要-表現分析法，瞭解圓山花博舞蝶共融式遊

戲場各服務品質的要素歸類，並交叉分析找出關鍵品質屬性。研究結果發現，本組共有

兩項關鍵品質要素，且同為一維品質，分別為「D3 具有哺乳室等方便媽媽及小孩使用的

設施」、「D4 具有飲水機、廁所、沖洗區等設備」，應列為最先改善的項目。 
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專題內容 

壹、前言 

一、研究動機 

遊戲場是社會環境中不可或缺的區域，應能滿足孩子們享受玩耍的權利，台北市的家

長因住家附近的滑石梯逐漸被拆除，而一部分的家長為了讓身障兒也能在遊戲場中玩耍，

還我特色公園聯盟（以下簡稱為特公盟）與社團法人台灣身心障礙兒童權利促進會（以下

簡稱為身障童盟）就此成立。政府與民間合作，不但打造出專屬於居住地的遊戲場，更新

增了專門提供給身障者的遊具，達到了共融式遊戲場的成就。本組企圖了解圓山花博舞蝶

共融式遊戲場（以下簡稱為舞蝶共融遊戲場）是否真的能讓使用者從中得到滿足，和使用

者對於遊戲場服務品質要素的滿意度，因此本組學以致用，運用計概課、商概課，以及專

題課上所學，進行文獻與問卷的分析，並將研究成果提供給身障童盟、特公盟及台北市工

務局公園路燈管理處（以下簡稱為公燈處），以達到促進共融式遊戲場發展的意義。 

二、研究目的 

（一）瞭解台北市共融式遊戲場的概況。 

（二）比較罐頭式遊戲場與共融式遊戲場的差異處。 

（三）探討舞蝶共融遊戲場之總體環境分析、競爭狀況分析及目標行銷。 

（四）利用 KANO 模型與 IPA 分析製作問卷，探討遊客對舞蝶共融遊戲場服務品質滿意

度，並找出關鍵品質屬性要素。 

（五）依據本組的研究結果透過訪談給予公燈處、特公盟及身障童盟建議。 

貳、研究方法(過程) 

本組使用文獻分析法，蒐集相關資料，並針對舞蝶共融遊戲場做行銷分析，接著使用

問卷調查法，利用 KANO 二維品質模式及 IPA 分析方法製作問卷，希望能更完整的了解

使用者的服務品質滿意度；再來使用訪談法，和特公盟、公燈處、身障童盟及家長們進行

訪談，以深入了解相關單位的想法。最後將上述結果統整，並提出建議。 

參、研究結果 

一、問卷結果 

本組發放問卷時間為 2019 年 12 月 15 日至 2020 年 2 月 2 日，地點為舞蝶共融遊戲

場，發出 154 份問卷，回收 154 份，有效問卷 150 份，無效問卷 4 份，有效回收率

97.4%。 
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（一）基本資料分析 

受訪者以女性為主，年齡層以 31~40 歲居多，居住地則以台北市為主。 

（二）使用者行為分析 

使用者搭乘捷運前來舞蝶共融遊戲場的人數居多，約占 33.3%。使用者多與家人一同

前來，約占 72.7%。一個月內來過舞蝶共融遊戲場的次數多為一次，約占 52%。由親友介

紹得知舞蝶共融遊戲場，約占 37.1%。因為公園設計、風格吸引人而選擇造訪舞蝶共融遊

戲場，約占 56.8%。願意再次造訪舞蝶共融遊戲場，約占 99.3%。願推薦舞蝶共融遊戲場

給他人，約占 98%。希望能新增更多休息座位及遮陽區，約占 72%，其他建議有新增汽機

車停車格、加強廁所清潔與夜間照明設備等。 

（三）IPA 方式分析結果 

圖 1 為本組藉由 IPA 分析數據結果繪製而成的分析矩陣圖。 

 

 

 

 

 

 

                

                              圖 1：IPA 分析矩陣圖       資料來源：本組自行繪製 

依據圖 1 的結果，整理出以下結果：位於第一象限（繼續保持區）的項目有 2 項，分

別為「A1」、「B1」，為重要度高且滿意度也高。位於第二象限（過度努力區）的項目共有

5 項，分別為：「A2」、「A3」、「B2」、「B3」、「C1」，為重要度低但滿意度高。位於第三象

限（次要改善區）的項目共有 3 項，分別為：「C2」、「C3」、「D2」，為重要度低且滿意度

也低。位於第四象限（優先改善區）的項目有 3 項，分別為：「D1」、「D3」、「D4」，為重

要度高但滿意度低，故此三項服務品質要素應最優先改善。 

（四）滿意度係數分析結果 

以 X 軸為增加滿意程度，Y 軸為消除不滿意程度，繪製品質要素滿意度係數圖，並藉

由此圖得出服務品質要素所處的象限，並整理出各象限所含有的服務品質要素。 
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表 1：KANO 二維品質模式、滿意度係數及 IPA 分析之結果總表 

構

面 
品質要素 

重要

度 

滿意

度 

KANO

歸類 
IPA 

滿意度係

數 

使

用

者

感

受 

A1 遊戲場的設施安全。 4.74 4.17 O 繼續保持區  

A2 使用者對遊具感到新穎。 3.86 3.98 A 過度努力區  

A3 在遊戲場能滿足使用者的需

求。 
4.17 4.03 A 過度努力區  

遊

具

設

施 

B1 提供足夠的活動空間，且環境

乾淨無積水現象。 
4.54 4.22 O 繼續保持區 

效益改善

區 

B2 具有多樣化的遊樂設施，且使

用規範標示清楚。 
4.27 3.99 O 過度努力區  

B3 設有身障人士可使用的遊具。 4.08 3.97 A 過度努力區  

周

遭

環

境 

C1 交通便利容易前往。 4.26 4.13 O 過度努力區  

C2 汽機車停車的便利性。 4.21 3.63 O 次要改善區  

C3 公園路標標示清楚。 4.15 3.81 I 次要改善區  

周

遭

設

施 

D1 夜晚的照明設施完備。 4.4 3.91 O 優先改善區  

D2 具有針對身障者的停車位或廁

所等設施。 
4.3 3.79 O 次要改善區  

D3 具有哺乳室等方便媽媽及小孩

使用的設備。 
4.38 3.75 O 優先改善區 

效益改善

區 

D4 具有飲水機、廁所、沖洗區等

設備。 
4.53 3.94 O 優先改善區 

效益改善

區 

管

理

者

反

應 

E1 有意外發生時，遊戲場人員能

及時提供協助。 
4.33 

 

O 

 

 

E2 會定期保養遊樂設施，當有損

壞時能及時修復。 
4.59 O  

E3 若不幸發生意外，管理單位能

提供合理的賠償。 
4.3 M  

平均 4.32 3.95   

資料來源：本組自行彙整 
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IPA 分析中「優先改善區」為滿意度低但重要度高，滿意度係數分析中「效益改善

區」為降低不滿意度係數低且提升滿意度係數高的區域，兩區域皆共有的服務品質要素即

為關鍵服務品質要素。本組研究的關鍵品質要素為「D3 具有哺乳室等方便媽媽及小孩使

用的設備」、「D4 具有飲水機、廁所、沖洗區等設備」，兩者皆屬於「周遭設施」構面與一

維品質。企業應將這兩項服務品質要素作為最優先改善事項，才能最大限度提升使用者滿

意度。 

肆、結論 

一、結論 

（一）共融式遊具與罐頭式遊具比較及共融式遊戲場現況 

共融式遊具和罐頭式遊具差異最大之處在於價位及材質。目前台北市的共融式遊戲場

共 52 座，政府積極對公園進行改造、新增遊具，開始出現重複相同遊具、小型公園因經

費及場地設限問題，無法擺放共融式遊具，造成共融式遊戲場發展所需要面臨的一大困

難。 

（二）舞蝶共融遊戲場策略分析 

1.PESTLE 分析：政府與民間團體合作推動共融式遊戲場，希望遊戲場不再是樣式單一的

罐頭遊具，讓身障者也有機會進入一同遊玩，但台灣目前共融式遊具的廠商並不多，只能

從國外進口，造成經費龐大不易建造等問題。 

2.SWOT 分析： 

（1）增長性策略：結合舞蝶共融遊戲場周遭商家林立、交通便利及本身占地廣大等優勢

及機會，聯合附近商家舉辦活動，吸引人潮。 

（2）扭轉性策略：與花博、公園及附近商家合作，改善舞蝶共融遊戲場知名度較低、不

易找到舞蝶共融遊戲場和缺少飲水機、哺乳室等劣勢。 

（3）多元性策略：政府與民間一同合作，利用全台第一座全共融式遊戲場的頭銜、舞蝶

共融遊戲場占地廣大、空間乾淨及遊具新穎作為亮點拍攝影片宣傳。 

（4）防禦性策略：新增地下停車場，並舉辦設計共融式遊戲場的比賽及園遊會，不僅吸

引人潮，更能增加台灣設計人才的發展空間，彌補建設遊具的費用。 

（三）使用者行為分析 

本組透過問卷分析結果，發現使用者多以「捷運」作為交通方式，同行者多為家人；

一個月中造訪舞蝶共融遊戲場的次數多為 1 次；知曉舞蝶共融遊戲場的原因大部分為親友

介紹及路過，因為公園設計及風格吸引人而造訪舞蝶共融遊戲場的比率最高；最後都願意
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再次造訪並推薦舞蝶共融遊戲場給他人，建議的最高比率為新增更多休息座位及遮陽區。 

（四）關鍵品質要素 

本組的關鍵品質要素為「D3 具有哺乳室等方便媽媽及小孩使用的設備」、「D4 具有飲水

機、廁所、沖洗區等設備」，管理方應把這兩項服務品質要素列為最優先改善事項，才能

最快速的增加使用者的滿意度。 

二、建議 

（一）增加舞蝶共融遊戲場周邊設施及保持環境清潔：問卷分析結果顯示，D3、D4 為關

鍵服務品質要素，使用者認為舞蝶共融遊戲場中的夜間照明、廁所、哺乳室等設備不足，

需要改善以滿足使用者需求；B1 位於效益改善區，建議應保持環境整潔，並做好排水設

施。 

（二）選擇交通位置較好的地區，並在公園周邊標明停車場位置：建造大型共融式遊戲場

前，應多考慮周邊交通，並在周圍設置停車場方位告示，讓使用者更清楚知道停車場位

置。 

（三）廣邀台灣人才創新遊具並舉辦相關比賽：建議政府在設計共融式遊戲場時舉辦設計

共融式遊具的比賽吸引台灣設計人才，讓台灣的公園成為設計師另一個發揮創意的地方。 

（四）增加維修告示表：建議政府在舞蝶共融遊戲場旁設置維修告示牌，並附上 1999 專

線及圓山公園管理處電話，讓民眾能清楚知道維修狀況，並能回報設施毀損狀況及處理問

題。 

（五）受訪者建議 

  透過與各方人士訪談，整理出對於共融的建議，下表 2 為結果，表 3 為訪談照片。 

表 2：受訪者建議 

受訪人 建議 

身障童盟 
‧達到共融的效果必須經過教育 

‧政府應多多宣導共融的觀念。 

特公盟 ‧政府應多做點變化，不要重蹈覆轍變成罐頭 2.0。 

公燈處 
‧我們會繼續為身障者做更多遊具設計，讓他們在遊戲場內也能一同遊

玩。 

身障者 

家長 

‧政府應繼續宣導 

‧需要家長及孩子們的體諒和配合，才能讓大家更放心，玩的更盡興。 

一般家長 ‧應繼續推廣，讓所有人都可以認識共融式遊戲場。 

資料來源：本組自行彙整 
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表 3：訪談照片 

合照 

 

 

 

 

 

 

 

 

說明 與身障者家長合照 與一般家長合照 

資料來源：本組自行拍攝 
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