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摘 要

本研究探討彰化縣國小低年級家長對於美語補習班之教育服務品質的需求；有別於使用傳統衡量顧客服務品質之方法，改

採用整合Kano二維模式與品質機能展開(QFD)的方法，來探索美語補習班教育服務品質。藉由包含33個題項的問卷調查，

將美語補習班服務品質要素依Kano二維品質特性加以歸類，計算滿意指標及不滿意指標，運用品質機能展開法，將消費者

心聲轉換為產品設計，找出改善方案。本研究獲得以下結論： ㄧ、由Kano二維品質歸類的結果發現，在33項所探討的品

質要素中，有19項重要品質要素最為家長所重視，包含4項魅力品質、9項一元品質和6項當然品質。 二、美語補習班服務

品質重要度排序分析中，彰化縣國小低年級家長最重視的前五名為:教師的發音正確、落實每年消防安全及建築物公共安全

申報、學生有狀況時能馬上聯絡家長、妥善保管學員及其家庭資料及確實合法立案。 三、在滿意度排序分析中，滿意度最

高的前五名為:能吸引各校優秀同學就讀、可免費試讀、落實每年消防安全及建築物公共安全申報、妥善保管學員及其家庭

資料和教師的發音正確。 四、美語補習班服務品質技術之改善項目中，須優先改善的前五項品質技術是:創造知名度、顧

客滿意調查、目標設定、教學成效及課程規劃。
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