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摘 要

中文摘要 本研究應用P.Z.B.服務品質之概念，以SERVQUAL量表為衡量工具，進行建國科技大學學校服務品質內涵之建

構，並藉以發展「技職院校學校服務品質問卷」，進行實證調查，以了解建國科大學生對學校服務品質之看法及現況，據

此提出若干建議以供參考。 本研究旨在探討不同個人背景變項之學生在期望服務及實際感受上之差異情形；採分層隨機抽

樣方式選取750人發放問卷，得有效問卷636份，回收率85％。並透過描述性統計分析及ｔ檢定、變異數分析法、Scheffe事

後分析、相關分析、迴歸分析等統計方法，和運用重要-表現程度分析法(I.P.A.)，探討服務品質與學生滿意度， 獲得以下

之結論： 一、建國科大學校服務品質重要因素分為「可靠性」、「溝通性」、「內容性」、「安全性」等四個構面。 二

、學生對學校服務品質期望會因不同性別、學制而有所差異，尤其在「內容性」、「安全性」構面。 三、學生對學校服務

品質實際感受層面會因不同性別、學制與院別而有所差異，尤其在「溝通性」構面。 四、學生在整體滿意度上會因不同學

制與院別而有所差異。 五、學生對期望服務與實際感受服務之間有顯著的差異。 六、學生對實際感受服務與整體滿意度

間有顯著的相關。 七、「內容性」是學生認為服務品質較差的構面，運用I.P.A.法分析發現必須加強改善的服務。 根據研

究結果與結論，提出下列建議，以供參考： 一、教師定期進修，提昇教師教學與服務之專業知能，充實學校教學設備。 

二、暢通溝通管道，瞭解學生的需求，協助學生解決問題。 三、瞭解學生背景之差異性，提供不同需求之教學與服務。 

四、建立學校服務品質資料庫，定期評量學校服務品質。

關鍵詞 : 服務品質、滿意度、P.Z.B.服務品質模式、SERVQUAL、建國科技大學
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