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满意度与重要性分析法在大学院校
服务质量检视中的应用

蒋丞哲 1，周美利2

（1.远东科技大学企业管理系，台湾 台南 74448；

2.远东科技大学运动与休闲管理系，台湾 台南 74448）

摘 要：良好的服务质量可以留住既有顾客并开发新顾客（Kolter，1991）。学校亦如企业相同，提供

好的服务质量，将有助于学校招揽新生，并留住旧生，降低转出率。以台湾南部 3所科技大

学为例，调查不同学院学生对于学校服务质量的认知。研究结果得知：“学校的图书馆给学

生提供便利的学习环境和学生所需要的书目，并方便学生取得”与“图书馆内具备有足够

的公共设备”是学生认为学校提供的最满意服务；而“学校接受抱怨后，会尽速改善”、“学

校餐厅提供的伙食是新鲜且健康的”与“学生能够自由的选择选修科目，而不受任何约

束”，是目前学生感到最不满意的服务。在重要性方面，研究结果发现“学生能够自由的选

择选修科目，而不受任何约束”是学生感到最重要的服务指标，而“在服装仪容与举止上，

教职员有展现专业的风范”是学生感到最不重要的服务指标。研究结果认为，“持续的评估

与改进”与“课程传递”两个服务构面落在优先改善区，是学校首要改善的服务类别。值得

学校单位重视这些服务指针，并提出服务应改进之策略。
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一、背景动机

台湾由于出生率过低及少子化之缘故袁全岛大
专校院会有将近三分之一学校发生招生不足而关

闭遥 为了降低生源减少的冲击袁学校对于招揽新生
纷纷采取各项的优惠方案遥 但就基础而言袁服务质
量的巩固袁是最根本的竞争优势遥因应这样的改变袁
大学校院除了重视营销之外袁也希望借此创造有利
条件袁让优秀的学生愿意入学就读遥因此袁学校除了
要有健全的办学理念尧硬件的建设及师资外袁如何

提供学生高质量的大学教育服务品质袁并以营销的
手法展现出来袁以招来更多优秀的学生袁更是私立
大学不可忽视的课题遥 提升学校服务的质量袁是学
校全体教师与职员共同努力的目标袁落实质量的改
善袁让学生认同学校服务的核心价值袁是当前学校
永续生存的重要课题遥 因此袁本研究之目院一是了解
学生对于学校服务质量的满意程度与重视程度曰二
是调查收集学生对于学校服务指标认知信息袁以满
意度与重要性分析建议学校应首要改善的服务指

标遥
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构面与题项 平均数 标准差 排序

学生注重要素

Cronbach’sα: 0.893

S02 教职员在任何时间都很有耐心的帮助学生和关心学生 3.46 0.88 1

S08 教职员们让学生分享他们的专业知识 3.44 0.80 2

S04 在入学前，校方已将学校设备等事项先给新生一份简介 3.35 0.85 3

S10 学校有提供校园征才的服务。 3.34 0.86 4

S07 学校鼓励学生多参与活动。 3.31 0.91 5

S03 学校在任何时间都提供学生所需要的帮助。 3.20 0.88 6

S01 学校会提供学生在学业上或非学业上的需要。 3.20 0.82 7

S05 学生能够无阻碍的取得学校的资源，设备。 3.17 1.00 8

S06 学生能够自由的选择选修科目，而不受任何约束。 3.13 1.08 9

S09 学生对教职员工提出抱怨，有得到解决。 3.11 0.97 10

表 1 受访者对于学校的服务之满意度分析表

二、服务质量文献

顾客对企业所提供野服务冶好坏的认知袁是一种
于主观的认知感受 渊Parasuraman et al.袁1985冤遥
Bitner and Hubbert渊1994冤认为袁服务质量系顾客对
于企业及其提供服务整体之良好的印象遥 许多相关
性研究指出袁 知觉质量是自顾客对于服务的期望
渊Expected冤与实际知觉渊Perceived冤感受服务的差异
渊Parasuraman et al.袁1985曰Parasuraman et al.袁1988曰
Wakefield袁2001冤遥但由于服务质量具有无形性尧不可
分割性尧异质性尧及易逝性等袁使得顾客服务质量的
测度较实体产品难以衡量 渊Kolter袁1991冤遥

对于服务质量的衡量 袁Parasuraman et al.
渊1985冤发展十个构面来进行衡量袁其为院信赖性尧响
应性尧胜任性尧接近性尧礼貌性尧沟通性尧确实性尧安全
性尧了解性尧实体性等遥 Parasuraman et al.渊1988冤于
后续研究袁对于上述的服务质量衡量构面袁修正原先
服务质量的量表袁发展出新的量表渊SERVQUAL冤袁其
以冶实体性冶尧野信赖性冶尧野响应性冶尧野保证性冶尧及野同
理心冶等五构面袁来衡量服务质量遥

Soutar et al.渊1996冤 运用 SERVQUAL的量表模
式袁采以顾客观点的方式袁衡量澳洲大学生对于学校
服务质量的知觉感受遥其衡量构面分为教学与行政两
层面进行评估遥 其教学构面分为院有形性尧可靠性尧反
应性尧关怀性尧保证性尧知识与沟通遥 行政构面分为有
形性尧可靠性尧反应性尧关怀性尧保证性尧沟通与系统遥
Sakthivel and Raju渊2006冤研究以 TQM衡量教育质量
模式袁 发展七个构面来衡量工程类学生的教育质量院
高阶管理者的支持尧顾客注意要素尧课程传递尧沟通尧
设备尧 持续的改进尧 学习环境等要素遥 Conrad and
Wilson渊1985冤提出衡量教育质量的变量包括院教职员
质量尧学生素质尧课程质量尧支持性服务系统质量渊如
图书馆尧实验室尧设备及物理景观冤尧财政资源尧学程实

施质量等六项质量要素遥 Hill渊1997冤对英国大学进行
服务质量的研究调查袁其衡量教育服务的构面包括教
学(涵盖课程内容尧教学质量尧教学方法尧师生互动尧教
学评量)曰学生参与课程的检讨与发展尧辅导谘商尧工
作经验尧计算机设施尧图书馆服务尧学校书店尧生涯服
务尧合作社尧奖助学金尧保健服务尧住宿服务尧学生社
团尧餐厅服务尧教学中心尧游学服务遥

本研究对于服务质量的衡量遥 参考 Soutar
渊1996冤袁 Hill 渊1997冤袁 Shah et al. 渊1999冤袁Greiner
渊2000冤袁 Goodnack渊2000冤袁以及 Sakthivel and Raju
渊2006冤等学者对于教育服务质量的研究袁其发展出
的相关问卷遥 总计有 7个构面袁50题的问卷题项遥

三、研究方法

研究问卷采随机便利抽样袁在预试时袁发放 50
份问卷袁经预试结果删除 3题题项袁余 50题题项袁继
而进行正式问卷发放遥正式问卷发放 500份袁发放地
点为各校之校门口袁惕除无效问卷 35份后袁有效回
收率为 93%遥对于受访者基本数据分布袁商学相关系
所为 236人袁工程相关系所为 130人袁电资相关系所
为 99人遥
了解受访学生对于学校提供服务指标的满意程

度与重要性之后袁 采用满意度与重要性分析法
渊Important-Performance Analysis冤以了解学校应改善
的服务项目袁 并对于投入资源的分配是否必需调
整遥

四、资料分析

在这部份袁就学生认知服务指标的満意度袁首先
对于服务 7个构面进行信度分析袁 已了解各构面信
度是否达到可接受的水平遥 构面信度水平从 0.839-
0.907渊如表 1冤袁显示各构面的信度已达可接受的门
坎遥
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构面与题项 平均数 标准差 排序

课程传递

Cronbach’sα: 0.843

S16 系上有依照课程大纲中的进度上课 3.41 0.85 1

S15 系上有提供学生充足的学习资料(如:课程大纲，课程重点) 3.39 0.89 2

S14 系上有最新的仪器(如:多媒体、计算机辅助、投影系统)，来增强学生上台报告 3.35 0.96 3

S13 学生和系上有良好的沟通管道 3.34 0.95 4

S11 提供的课表，有依照学生使用的方便性 3.26 1.01 5

S12 有创新的教学方式 3.23 0.85 6

沟通

S19 学校接受抱怨后，会尽速改善 3.26 1.01 2

S18 校方和学生与家长三者有良好的互动或沟通会议，来修正或解决学生的问题 2.95 1.04 3

学校的设备

S23 有提供学生方便的计算机硬件及程序软件 3.29 1.00 4

S21 学校的实验室和计算机教室 3.27 0.97 5

S28

S27

学校有完善且标示清楚的停车场

学校有室内 /户外的活动场所，以供运动、游戏

3.22

3.17

0.97

1.02

6

7

S24 学校餐厅提供的伙食是新鲜且健康的 3.14 1.00 8

Cronbach’sα: 0.894

S22 图书馆内具备有足够的公共设备 3.55 0.97 1

S25

S20

学校的医疗服务，安全规划和急救措施

学校的建筑设备(如:礼堂，会议室，演讲厅和行政中心)

3.31

3.30

0.85

0.93

2

3

Cronbach’sα: 0.839

S17 校方有记录且接受学生与家长的抱怨，并做适当的回复 3.28 0.84 1

S26 学校有完善的住宿的设备 3.12 0.99 9

3.38

3.34

3.34

3.31

3.30

3.29

3.57

3.49

3.45

3.42

3.37

3.29

3.27

3.26

3.21

3.33

3.33

3.32

3.31

3.30

3.17

0.85

0.89

0.88

0.90

0.86

0.86

0.87

0.91

0.90

0.84

0.83

0.93

0.90

0.97

1.15

0.89

0.89

0.90

0.92

0.90

1.00

1

2

3

4

5

6

1

2

3

4

5

6

7

8

9

1

2

3

4

5

7

6

持续的评估与改进

Cronbach’sα: 0.900

S33

S29

S30

S34

S32

S31

舒适的学习环境

Cronbach’sα: 0.882

S43

S41

S36

S37

S38

S35

S39

S42

S43

高阶管理者的支持

Cronbach’sα: 0.907

S48

S49

S46

S45

S44

S47

学校鼓励学生多参与不同的竞赛，研讨会，会议，以扩充学业以外的知识

学校持续提升教学质量，并提升学校整体表现

系上有激发学生的思考，以增进学生的创造力

学校有安排特殊的活动，以增进学生的沟通，领导，人际关系，关键思考，问题解决和决策的能力

系上鼓励学生参加系上有关讨论开课 /课业方面的会议

系上评核学生表现，有提出建议进行改善

学校的图书馆有提供学生便利的学习环境与所需要的书目，并方便学生取得

在图书馆内部所附设研讨室

老师与学生的互动，有助于教学

频繁的群体讨论，可以增进学生的知识

在服装仪容与举止上，教职员有展现专业的风范

学校有视学生为整体团队的一份子

在任何时间，系上 /学校乐于解决学生的问题

本校校园有壮观的建筑，也有赏心悦目的花园景观

学校有保护学生免受烟害、毒害(毒品)

学校有努力增进产业间的交流

提供学生一个可以有效学习的环境

学校有安排适当的教学课程

教职员对于学校的教学或行政，有相当的投入与忠诚

提供学生学习时充足的资源和设备

学校方面会听取学生提出的好的建议，并且实际施行

校方注意学生及家长的要求、抱怨，并且能够的分析原因，追求改善 3.19 1.01S50

表 1 受访者对于学校的服务之满意度分析表(续)

Taiwan Feature
台湾专题

蒋
丞
哲
，
周
美
利
：
满
意
度
与
重
要
性
分
析
法
在
大
学
院
校
服
务
质
量
检
视
中
的
应
用

22



武
汉
职
业
技
术
学
院
学
报
二

一
二
年
第
十
一
卷
第
四
期

︵
总
第
六
十
期
︶

Taiwan Feature
台湾专题

接着袁 对于回收问卷分析各题项与构面其满意
度与重要性的分数遥 问卷填答者对于学校提供服务
的满意程度袁认同程度在不满意与满意之间渊平均数
自 2.86至 3.57冤袁如表 1所示遥 其中袁在学生注重要
素方面袁构面平均数为 3.27袁整体构面的满意程度介
于普通与满意之间渊平均数为 3.11至 3.46冤遥 以冶教
职员在任何时间都很有耐心的帮助学生和关心学

生冶让为学生感到最满意曰其次依序为冶教职员们让
学生分享他们的专业知识冶袁冶在入学前袁校方已将学
校设备等事项先给新生一份简介冶袁与冶学校有提供
校园征才的服务冶遥
在课程传递方面袁构面平均数 3.33遥 题项野学院

有依照课程大纲中的进度上课冶 是学生感到最为满
意袁其次为冶学院有提供学生充足的学习资料渊如院课
程大纲袁课程重点冤冶与冶学院有最新的仪器(如院多媒
体尧计算机辅助尧投影系统)袁来增强学生上台报告冶遥
最不满意的服务指标为冶学生对教职员工提出抱怨袁
有得到解决冶在整体课程传递构面袁学生满意认同程
度在普通与满意之间渊3.41至 3.23冤遥
另外袁在表 1中袁在沟通方面袁野校方有记录且接

受学生与家长的抱怨袁并做适当的回复冶是学生认为
最满意的服务指标袁而最不满意的服务指标为野校方
和学生与家长三者有良好的互动或沟通会议袁 来修
正或解决学生的问题冶遥此一构面的满意度平均认同
为 3.16袁其在普通与满意之间遥 而野图书馆内具备有
足够的公共设备冶是学校设备构面中袁让学生最满意
的题项袁其次依序为野学校的医疗服务袁安全规划和
急救措施冶袁野学校的建筑设备渊如院礼堂袁会议室袁演
讲厅和行政中心冤冶袁与野有提供学生方便的计算机硬
件及程序软件冶遥 最不满意的指标题项为冶有创新的
教学方式冶遥 整体而言袁有关学校设备构面满意平均
数为 3.26袁题项满意程度为普通到满意之间渊平均数
为 3.12至 3.55冤遥
在持续的评估与改进构面中袁 构面满意平均数

为 3.33曰其中袁学生最感满意的题项为野学校鼓励学
生多参与不同的竞赛袁研讨会袁会议袁以扩充学业以
外的知识冶渊平均数为 3.38冤袁其次为野你对于学校持
续提升教学质量袁并提升学校整体表现冶与野你对于
学院有激发学生的思考袁 以增进学生的创造力冶曰整
体构面的满意程度在普通到满意之间 渊平均数为
3.29至 3.38冤遥
在舒适的学习环境构面中袁以野学校的图书馆有

提供学生便利的学习环境与所需要的书目袁 并方便
学生取得冶渊平均数 3.57冤最让学生感到满意袁其次依
序为野在图书馆内部所附设研讨室冶袁野老师与学生的
互动袁有助于教学冶袁与野频繁的群体讨论袁可以增进
学生的知识冶遥 整体构面的满意程度为 3.37袁题项的
满意程度在普通到满意之间 渊平均数为 3.21 至
3.57冤遥

而在高阶管理者的支持方面袁 整体构面满意平
均数为 3.28遥学生感到最满意为野学校有努力增进产
业间的交流冶 与 野提供学生一个可以有效学习的环
境冶遥 整体构面题项满意程度介于普通到满意之间
渊平均数为 3.19至 3.33冤遥 此外袁 在忠诚意向方面袁
野我会向别人诉说远东科技大学好的事迹冶的满意程
度最高渊平均数为 3.26冤遥
在分析满意度之后袁 学生对于各学校服务指标

题项重要性程度的认知袁普遍在普通与重要之间遥在
学生注重要素构面袁以野学生能够自由的选择选修科
目袁而不受任何约束冶是学生认为最重要的指标曰其
次为 野学校在任何时间都提供学生所需要的帮助冶尧
野学生能够无阻碍的取得学校的资源袁设备冶尧及野教
职员在任何时间都很有耐心的帮助学生和关心学

生冶遥学生认为最不重要的指标题项为野在入学前袁校
方已将学校设备等事项先给新生一份简介冶遥此构面
重要性认知的平均数为 3.77袁 指标题项重要性认知
在普通与重要之间渊表 2冤遥
在课程传递方面袁构面重要性的平均数为 3.74曰

其中袁学生认为野学生和学院有良好的沟通管道冶此
一指标为课程构通构面最重要袁 其次为冶 提供的课
表袁有依照学生使用的方便性冶尧及冶学院有最新的仪
器渊如院多媒体尧计算机辅助尧投影系统冤袁来增强学生
上台报告冶遥 整体而言袁此一构面指标的重要性认同
程度在普通与重要之间遥 而在沟通方面袁冶学校接受
抱怨后袁 会尽速改善冶 是学生认为最重要的服务指
标袁整体构面的平均认知程度为 3.73遥
另外袁 在学校的设备方面袁野图书馆内具备有足

够的公共设备冶 是学生认为最重要的指标袁 其次为
野学校的实验室和计算机教室冶尧野学校有室内/户外
的活动场所袁以供运动尧游戏冶尧及野学校餐厅提供的
伙食是新鲜且健康的冶遥整体构面的重要性认同程度
为 3.80袁在普通与重要之间遥在持续的评估与改进方
面袁构面重要性认同程度在普通与重要之间袁整体构
面平均数为 3.73遥 其中袁学生认为野学校持续提升教
学质量袁并提升学校整体表现冶是最重要的服务指针
项目袁其次为野学院有激发学生的思考袁以增进学生
的创造力冶尧冶学校有安排特殊的活动袁以增进学生的
沟通袁领导袁人际关系袁关键思考袁问题解决和决策的
能力冶尧及野学院鼓励学生参加学院有关讨论开课/课
业方面的会议冶遥
在舒适的学习环境中袁学生知觉野学校有保护学

生免受烟害尧毒害渊毒品冤冶是最重要的服务指标袁其
次为冶老师与学生的互动袁有助于教学冶尧野学校的图
书馆有提供学生便利的学习环境与所需要的书目袁
并方便学生取得冶尧 及 野在图书馆内部所附设研讨
室冶遥 整体构面重要性平均数为 3.76袁指标题项的重
要性认同程度在普通与重要之间遥 而在高阶管理者
的支持方面袁构面重要性平均认同程度为 3.78袁指标
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表 2 受访者对于学校的服务之重要性分析表

构面与题项 平均数 标准差 排序

学生注重要素

I06 学生能够自由的选择选修科目，而不受任何约束 3.89 0.91 1

I03 学校在任何时间都提供学生所需要的帮助 3.85 0.85 2

I05 学生能够无阻碍的取得学校的资源，设备 3.83 0.90 3

I02 教职员在任何时间都很有耐心的帮助学生和关心学生 3.83 0.90 4

I09 学生对教职员工提出抱怨，有得到解决 3.78 0.90 5

I08 教职员们让学生分享他们的专业知识 3.76 0.83 6

I01 学校会提供学生在学业上或非学业上的需要 3.73 0.90 7

I10 学校有提供校园征才的服务 3.72 0.84 8

I07 学校鼓励学生多参与活动 3.67 0.92 9

I04 在入学前，校方已将学校设备等事项先给新生一份简介 3.64 0.89 10

课程传递

I13 学生和系上有良好的沟通管道 3.79 0.89 1

I11 提供的课表，有依照学生使用的方便性 3.79 0.90 2

I14 系上有最新的仪器(如：多媒体、计算机辅助、投影系统)，来增强学生上台报告 3.78 0.90 3

I15 系上有提供学生充足的学习资料(如：课程大纲，课程重点) 3.72 0.87 4

I12 有创新的教学方式 3.71 0.85 5

I16 系上有依照课程大纲中的进度上课 3.65 0.87 6

沟通

I19 学校接受抱怨后，会尽速改善 3.83 0.93 1

I17 校方有记录且接受学生与家长的抱怨，并做适当的回复 3.70 0.90 2

I18 校方和学生与家长三者有良好的互动或沟通会议，来修正或解决学生的问题 3.65 0.88 3

学校的设备

I22 图书馆内具备有足够的公共设备 3.86 0.90 1

I21 学校的实验室和计算机教室 3.84 0.91 2

I27 学校有室内 /户外的活动场所，以供运动、游戏 3.82 0.87 3

I24 学校餐厅提供的伙食是新鲜且健康的 3.81 0.96 4

I20 学校的建筑设备(如：礼堂，会议室，演讲厅和行政中心) 3.79 0.88 5

I23 有提供学生方便的计算机硬件及程序软件 3.79 0.88 6

I28 学校有完善且标示清楚的停车场 3.78 0.91 7

I26 学校有完善的住宿的设备 3.78 0.96 8

I25 学校的医疗服务，安全规划和急救措施 3.77 0.90 9

持续的评估与改进

I29 学校持续提升教学质量，并提升学校整体表现 3.80 0.84 1

I30 系上有激发学生的思考，以增进学生的创造力 3.78 0.88 2

I34 学校有安排特殊的活动，以增进学生的沟通，领导，人际关系，关键思考，问题解决和决策的能力 3.70 0.90 3

I32 系上鼓励学生参加系上有关讨论开课 /课业方面的会议 3.70 0.87 4

I31 系上评核学生表现，有提出建议进行改善 3.70 0.88 5

I33 学校鼓励学生多参与不同的竞赛，研讨会，会议，以扩充学业以外的知识 3.69 0.88 6

舒适的学习环境

I43 学校有保护学生免受烟害、毒害(毒品) 3.89 0.97 1

I36 老师与学生的互动，有助于教学。 3.84 0.88 2

I40 学校的图书馆有提供学生便利的学习环境与所需要的书目，并方便学生取得。 3.82 0.86 3

I41 在图书馆内部所附设研讨室。 3.76 0.93 4

I37 频繁的群体讨论，可以增进学生的知识。 3.75 0.86 5

I42 本校校园有壮观的建筑，也有赏心悦目的花园景观 3.73 0.90 6

I35 学校有视学生为整体团队的一份子。 3.72 0.96 7

I39 在任何时间，系上 /学校乐于解决学生的问题。 3.72 0.88 8

I38 在服装仪容与举止上，教职员有展现专业的风范。 3.62 0.90 9

高阶管理者的支持

I50 校方注意学生及家长的要求、抱怨，并且能够的分析原因，追求改善。 3.83 0.91 1

I47 学校方面会听取学生提出的好的建议，并且实际施行。 3.81 0.90 2

I49 提供学生一个可以有效学习的环境 3.79 0.88 3

I44 提供学生学习时充足的资源和设备 3.78 0.89 4

I48 学校有努力增进产业间的交流 3.77 0.87 5

I46 学校有安排适当的教学课程 3.75 0.88 6

I45 教职员对于学校的教学或行政，有相当的投入与忠诚 3.74 0.89 7
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图１服务指标之重要性与满意度分析图
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题项中以野校方注意学生及家长的要求尧抱怨袁并且
能够的分析原因袁追求改善冶为学生认为最重要袁其
次为野学校方面会听取学生提出的好的建议袁并且实
际施行冶尧野提供学生一个可以有效学习的环境冶尧及
野提供学生学习时充足的资源和设备冶遥 指标题项重
要性认同程度在普通与重要之间遥

五 、 服 务 质 量 之 重 要 性 - 绩 效 分 析

（Importance-Performance Analysis，IPA）

Martilla and James渊1977冤提出袁企业为了解顾
客对于其提供服务的重要性与知觉服务属性的满意

度袁可采用 IPA分析袁以使企业能够在制定或改善营
运策略时袁可以了解哪些服务属性必需优先改善遥

Martilla and James将顾客知觉企业提供服务的
重要性与满意度袁区分成四个区域袁其为院优势保持
须尧优先改善区尧次要改善区尧以及过度重视区遥本研
究的服务指标构面采 IPA分析袁 以满意度平均数
3.29及重要性平均数 3.76两个轴点袁划分出服务构
面的落点遥图 1显示分别落在四区域中的服务构面袁
对于各构面的指标说明袁分述如下院
（一）第Ⅰ区域（优势保持区）

此一区域为企业表现良好的区域袁 顾客认知服
务指针的重要性程度高袁 企业提供的服务也让顾客
满意遥因此袁在这区域企业的服务指针作为需继续维
持遥
研究结果发现袁野舒适的学习环境冶 服务构面落

在此一区域遥表示学校提供的读书学习环境袁受到学
生的认同曰如避免学生受到毒品烟害尧设有赏心悦目
的花园景观尧提供参考用书及研读阅览室尧以及群体
互动与师生互动等服务指标袁皆普遍获得学生满意袁
并且极为重视遥这些服务指标将是学校招生的优势袁
必需加以保持遥
（二）第Ⅱ区域（优先改善区）

此一区域中的服务指针袁顾客认知重要性很高袁
但是目前对于服务满意的观感认同较低遥因此袁此一
部份企业应该做为服务优先改善的探讨袁 了解顾客
不满意的服务指标袁并力求改进遥

研究结果发现两个服务构面落于此一区域袁其
为院野持续的评估与改善冶及冶课程传递冶构面遥学生认
为此一区域中袁学校在持续提升教学质量尧增加学生
的创造力尧与鼓励学生参与多种竞赛袁以及学生与学
院的沟通管道尧 创新的教学生式等袁 其满意程度偏
低袁并低于重要性程度遥学校应就此一区域的服务指
针袁先行优先改善袁例如院提高学生创造力表现的方
法袁落实学生参与竞赛袁增设沟通管道等袁以改进学
生满意度低的服务项目遥
（三）第Ⅲ区域（次要改善区）

此一区域的是服务指针袁 顾客感到满意程度较
低袁且重要性程度亦较低曰对于此一区域袁企业可列
为次要改善的区域遥
在这一个区域袁学校的野沟通冶服务构面袁也是需

要学校注意的服务项目遥 虽然学生认知沟通的服务
项目袁如院学校接受抱怨会尽速改善尧学校与学生及
家长有良善的沟通来解决学生的问题等项目袁 其满
意程度偏低袁 但学生知觉其重要性程度亦较低遥 因
此袁此一服务构面列为学校次要的改善目标袁但并不
能就此忽略曰因为其对于学校吸引学生就读袁仍会产
生一定程度的影响遥
（四）第Ⅳ区域（过度重视区）

服务指针落点于此区域袁 表示企业显得过度重
视此一区域遥在这区域的服务指针对顾客而言袁并不
是太重要曰因此袁企业必需修正在此区域内提供的服
务指针的策略遥
我们发现在这个区域有 3项服务构面落于此区

域袁其分别为院学生注重要素尧高阶管理者的支持尧以
及学校的设备等遥学生知觉服务指标是满意的袁但是
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重要性程度偏低曰 而学校在这三构面的服务表现超
乎学生的预期遥学校过度重视此一区域的服务指针袁
有可能造成资源过度投入遥因此袁学校必需对此区域
投入的资源重新评估并重置资源袁 让资源的投入效
用发挥最大遥
六、结论

本研究以科技大学学生为主袁 分析学生认知学
校提供的服务之满意程度与重要性程度曰 并且对于
学校应改善之服务指标袁提出建议遥
在学生认知学校提供服务的满意度方面袁 研究

结果得知 野学校的图书馆有提供学生便利的学习环
境袁提供学生所需要的书目袁并方便学生取得冶与野图
书馆内具备有足够的公共设备冶 是学生认为学校提
供的服务所感到最满意遥 而野学校接受抱怨后袁会尽
速改善冶尧野学校餐厅提供的伙食是新鲜且健康的冶与
野学生能够自由的选择选修科目袁而不受任何约束冶袁
是目前学生感到最不满意的服务遥

另外袁在重要性方面袁研究结果发现野学生能够
自由的选择选修科目袁而不受任何约束冶是学生感到
最重要的服务指标袁其次为冶学校有保护学生免受烟
害尧 毒害 渊毒品冤冶尧野图书馆内具备有足够的公共设
备冶尧野学校在任何时间都提供学生所需要的帮助冶尧
及野学校的实验室和计算机教室冶遥而冶在服装仪容与
举止上袁教职员有展现专业的风范冶是学生感到最不
重要的服务指标遥
对于学校需要先改善的服务指标袁 研究结果发

现袁野持续的评估与改进冶尧与野课程传递冶两服务构面
是落在优先改善区袁 是学校首要改善的服务类别曰
如院学校必需持续提升教学质量尧激发学生思考尧鼓
励学生参与各项竞赛袁 以及建立与学生顺畅且良好
的沟通管道袁 利用各项教学生能够充足运用等各服
务指针袁是学校单位现行必需重视的服务项目袁并应
针对此迫切需要改善的服务指标袁 提出服务应改进
之策略遥

本研究之问卷题项可做为后续研究调查基础袁
进行学生转出意愿的调查袁 或成为学校招生策略改
进的调查基础袁以期在招生激烈的竞争环境中袁能突
破困境袁获得稳定学生量遥
要要要要要要要要要要要要要要要要要要要要要
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Applying IPA Model in Evaluating Service Quality of College
CHIANG Cheng-che1 CHOU Mei-li2

（Business Management, Far East University, Tainan74448, China; Department of Leisure and
Sports Management, Tainan74448, China）

Abstract：The purpose of this study is to understand students' satisfaction and important service quality indicators
in colleges by concept of service quality. The validity questionnaires were administered to 465 samples. The data were
analyzed by using Descriptive Statistics and Importance-Performance Analysis.

Research results show that the most satisfactory item preferred are "A library must be student-friendly, stacked
with books most relevant to the subject being pursued by the students, and with utmost accessibility", and "The library
should have sufficient infrastructure facilities". The service indicators perceived as the least satisfaction are "To be giv原
en freedom to choose the elective subjects without any compulsion from any quarters", "The remedial measures have to
be initiated with such promptness as to instill confidence in the complainants", and "The quality of food and water sup原
plied by the caterers should be good and hygienic". In addition, "To be given freedom to choose the elective subjects
without any compulsion from any quarters" is perceived as the most important service indicator. The service indicator "
In dress and in demeanor, the faculty should appear professor-like" is perceived as the least important by students.
Managerial implications of the research findings are discussed.

Key words：quality service; importance analysis; performance analysis

The Exploration of Reform of Economics and Management
Curriculum in Local Higher Polytechnic Colleges

LIU Wu-jun
（Qingyuan Polytechnic, Qingyuan511510, China）

Abstract：The paper puts forward that the general knowledge about economics and management and skills needed
for the occupation should be basic content to the curriculum of economics and management offered by higher polytech原
nic colleges, and accordingly, a teaching platform should also be built to implement the curriculum. Furthermore，it
suggests placement program should be offered in the fourth semester and a faculty penal tutoring the practical training
should be established. Only in this way, can the students meet the demands of serving local social development.

Key words：local higher vocational college; curricular of economics and management; curriculum reform
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