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摘 要

大學校院歸屬教育服務業，除了教學品質外，行政服務品質也影響了整體的教育品質，企業要永續 經營，學校要招收到優

秀的學生，應以顧客的角度來看所提供的產品及服務品質。 本研究以問卷調查法針對某技術學院學生進行個案研究，回收

問卷分析結果，以了解學生對於學校 教務處之服務品質需求項目優先順序、滿意度、重要度及服務品質定位，應用Kano

二維品質模式以 及品質機能展開的系統方法，依據執行結果，提出學校教務處未來在服務品質上，應強化的品質要 素與

業務項目，以降低學生的抱怨，提升學生的滿意度。 本研究結果發現： 一、 在教務處服務品質需求，以「人員服務態度

」中“服務人員品格值得信任”、“服務人員辦事 效率”及「教務資訊系統」中之“連線等候時間短”等三項重要性為高

。 二、 在服務品質要素方面，以「管理制度要素」中“品質目標”、“品質規劃”、“品質制策” 等三項重要性為高。 

本研究以品質機能展開為架構，應用在教務處服務品質實證分析之建議，希望能作為教務處未來服 務品質上之改善參考。
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