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摘 要

本研究的研究對象是台中縣的低年級學童家長，問卷調查採抽樣的方式進行。本研究共發出問卷329份，問卷回收304，有

效問卷285份。 本研究透過Parasuraman, Zeithaml, and Berry三位學者所提出的服務品質「SERVQUAL」量表，結果顯示低

年級學童家長學生對學校課後照顧期望與實際認知的服務品質有顯著差異存在。這表示學校課後照顧的服務品質仍有改善

努力的空間。 除了PZB服務品質模式的「有形性」、「可靠性」、「反應性」、「保證性」及「體貼性」5大構面，本研

究將服務品質要素導入品質機能展開法，並且把學童家長所需的服務品質需求轉化為國小課後照顧服務品質技術之要求。

整合分析結果得知國小課後照顧服務品質之前10項重要品質技術改善項目為：「服務態度」、「專業能力」、「溝通能力

」、「反應能力」、「安全舒適的環境」、「活動課程計畫」、「師資進修教育」、「行政協調與溝通」、「行政協助教

學與管理」、「宣傳與廣告」。研究結果將可提供台中縣國小課後照顧執行服務定位及改善服務品質管理之參考。
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