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摘 要

本研究以PZB的服務品質理論SERVQUAL為基礎，探討大學生校外租屋服務品質，以瞭解大學生對於校外租屋期望服務

與知覺服務之差異與服務品質缺口。 研究發現校外租屋服務品質構面有三，分別是構面一：房東與服務、構面二：內部設

施與維護、構面三：社區環境；在期望服務與知覺服務的分析上，大學生在期望服務與知覺服務之間是有落差的，顯示大

學生租屋的知覺服務低於期望服務，產生服務品質的缺口。 根據問卷研究分析結果，得知影響大學生「會續租」的重要因

子依序為：房東能敏捷地回應房客的要求、房東服務態度誠懇、各項設施及設備的維修保養迅速、住宿問題能獲得正確滿

意的解決；而影響「不會續租」的重要因子依序為：各項設施及設備的維修保養迅速、住宿問題能獲得正確滿意的解決、

房東能敏捷地回應房客的要求、房東對租屋糾紛的處理態度良好、有完善的傢俱及電器設備。 在大學生換屋的原因方面，

調查結果前五大原因為：1.租金太貴、2.空間太小、3.租屋處設備不佳、4.生活機能太差、5.環境吵雜。

關鍵詞 : 校外租屋、期望服務、知覺服務、服務品質缺口
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