
 
行政院國家科學委員會專題研究計畫成果報告  

 

 

 

大學教育品質認知差距之研究  
 

 

 

 

 
計畫編號： N S C  87 - 2413 - H- 006 - 003  

 
執行期間： 86 年 8 月 1 日至 87 年 7 月 31 日  

 

 

 

 
計畫主持人：譚伯群   成功大學企業管理學系教授  

 

 

 

 

  

 
  處理方式：   可立即對外提供參考  

  （請打 ü）   一年後可對外提供參考  

 √二年後可對外提供參考  

    (必要時本會得展延發表時限 )  

 

 

 

 

 
執行單位：國立成功大學企業管理學系  

 
中華民國八十七年六月十五日  

 



 1

摘要 
 

面對日益競爭激烈的外在環境，台灣企業為了求生存，目光焦點

已經不只集中於如何增加生產力，反而擴散至整個管理層面，品質、

成本控制、組織文化，甚至未來的人力資源素質策略規畫。其中又以

人力資源素質策略規劃，尤其是高等教育的品質，最為企業所重視。

近年來，政府不遺餘力推動台灣成為亞太營運中心，然台灣之教育是

否可適應此情勢，尤其是大學教育與此關係更為密切，因其為工商企

業管理之中堅力量，其所培育的人才是否足以擔當此重任，實有待做

一有系統的探討。 

 

學校是服務業的一種，因此也需要談品質，特別是全面的品質管

理。關於全面品質管理（TQM）應用於大學院校教育的研究，國外已

進行多年，而國內對此研究上不多見。因此，本研究擬引用全面品質

管理之手法，同時配合Parasuraman , Zeithaml , Berry三位學者

在 1985年所提出的服務品質的五個缺口模式（PZB服務品質模型）

來探討大學教育的品質，以達到： 

 

1.瞭解學生、教師、學生家長與企業界對教育品質的認知差距； 

2.探討提昇教育的服務品質要素，以提昇教育的整體服務品質； 

3.找出大學院校所應遵行的方向與具體作法，以提昇大學教育的品
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質。 

 

目前的研究分析結果如下： 

 

1. 學生對教育品質的認知與期望具有顯著性差異； 

2. 教師對教育品質的認知與期望具有顯著性差異； 

3. 學生家長對教育品質的認知與期望具有顯著性差異； 

4. 企業界對教育品質的認知與期望具有顯著性差異。 

5. 學生、教師、學生家長、企業界對教育品質的認知與期望，存在

顯著性差異，而且學生、教師、學生家長、企業界對教育品質的期

望皆高於所認知的實際情況。 
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第一章   研究動機 
 

 
面對日益競爭激烈的外在環境，台灣企業為了求生存，目光

焦點以不只集中於如何增加生產力，反而擴散至整個管理層面，品

質、成本控制、組織文化，甚至未來的人力資源策略規畫，已成為

企業所關注的焦點，其中又以人力資源素質，尤其是高等教育的品

質，最為企業所重視。近年來，政府不遺餘力推動台灣成為亞太營

運中心，然台灣之教育是否可適應此情勢，尤其是大學教育與此關

係更為密切，因其為工商企業管理之中堅力量，其所培育的人才是

否足以擔當此重任，實有待做一有系統的探討。 

 

為了因應未來的競爭環境以及世界各國高等教育的潮流，大

學教育的品質在國內日漸受到重視。我國大學教育以研究高深學

問、養成專門人才為主旨，為追求卓越的優異品質，每個學校和學

校教授無不用盡心思，希望能找出促進教育卓越發展的方法，以提

昇教育產出的品質。而大學教育的良窳，直接影響著國家進步與繁

榮的根本因素。近年來，私立院校的新設、教育經費的顯著成長，

提供了大學院校發展的良好條件，然而，大學教育的快速擴充，固

然增加了國民接受高等教育的機會與提昇了人力素質，但是，各大

學院校所提供的學習環境是否能滿足現今大學生、教師、學生家長
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與企業界對大學教育的期望與認知，實有待進一步探討。 

 

因此，本研究擬引用全面品質管理之手法，同時配合

Parasuraman , Zeithaml , Berry三位學者在1985年所提出的服

務品質的五個缺口模式（PZB服務品質模型）來探討大學教育的品

質，客觀地找出大學院校所應遵循的方向與具體作法，以提昇大學

教育品質，以達到： 

 

1.瞭解學生、教師、學生家長與企業界對教育品質的認知差距； 

2.探討提昇教育的服務品質要素，以提昇教育的整體服務品質； 

3.找出大學院校所應遵行的方向與具體作法，以提昇大學教育的品

質。 
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第二章   文獻探討 
 

 

在國外相關文獻方面，Richard E.Peterson(1974)提出高等教

育的目標具有以下的功能:1﹒目標確立了學校政策的架構，成為學

校政策、哲學、意識型態的基本要素；2.目標是學校教有訓練的全

盤性方針；3.目標是推動教育計畫的根據;4.目標是實施學校評鑑的

準則;5.目標是實施績效責任制的基石，根據Peterson之意，大學

院校的目標，乃是學校一切教育措施的基本方針，亦是評鑑學校教

育成果的主要效標。 

  

Miller(1975)比較波爾大學師生對學校目標現況的認知及其期

望，發現師生對全部二十項目標目前在學校實際受到的重視程度的

認知，與師生個人認為應該加以重視的程度的期望，兩者之間皆存

有顯著的差異，且師生對於二十項目標的重要性的期望皆高於所認

知的實際情況，易言之，師生認為學校對二十項目標實際重視的程

度仍然不夠，而期望有所加強。 

  

Horine & Hailey（1995）指出，高等教育實施品質管理的五點

主要挑戰因素為：1.組織文化因素：組織文化對其組織成員的價值

觀及態度深具影響。2.高階領導承諾因素：缺乏高層領導的支持，
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推行品質管理一定會面臨很大的挑戰。3.教師支持因素：教師誤認

為品質管理與課程及教學無關，以為品質管理屬於行政管理範疇，

導致教師參與度很低。4.實施時間因素：品質管理施行需經過組織

成員認識、接受且願意配合實施。由於成效短時間內無法看出，因

而加深人們對其效果的質疑。5.訓練因素：組織成員需透過持續的

教育與訓練，才能達成預期的成果。 

 

Waddock(1993)提出影響學校教育績效的原困可以蜘蛛網來表

示，在蜘蛛網的中心是學校學生，蜘蛛網由內到外共分為四層，分

別是:家庭、社區、洲及聯邦政府，而在蜘蛛網約六個角，則是影響

教育績效約六個因素，分別是教育政策制訂者、經濟制度、教師組

織、價值塑造者、人力服務機構與政府。 

 

Parasurman、Zeithaml及 Berry(1985)年提出一個服務品貿的

觀念性模式(取三位學者的名字字首命名，稱為PZB模式)，如圖一

所示。 
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PZB認為顧客經由比較其事先對服務之期望與事後實際接受到

的服務，來評定服務品質的高低，同時考慮服務的過程及服務的結

果，因此發展出「服務品質模式」，強調服務過程中的互動關係，把

管理者的服務知覺也考慮在內，該模式提出五個服務品質的缺口，

其定義如下： 

口碑與傳聞 個人的需求 過去經驗

期望的服務

知覺的服務

服務的傳遞
(含接觸前後)

與顧客的外部
溝通

將知覺轉變為
服務品質規格

管理者對顧客
期望的知覺

缺口5

缺口4

缺口3

缺口2

缺口1

顧客

服務業者

圖一  P.Z.B 服務品質模式
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缺口1:顧客期望之服務與管理者對顧客期望之知覺問的差距 

此缺口乃因服務業管理當局並不是真正的瞭解消資者對服務的

期望是什麼所致。到底在顧客心理，何謂「高品質的服務」？什麼

樣的服務屬性才是顧客所想要的?由於缺乏對顧客真正需求的認

知，所提供的服務品質自然不能滿足顧客的期望。 

缺口2:管理者對顧客期望之知覺與服務品質規格問的差距 

許多服務業的管理當局縱使認知到顧客所需的服務屬性，卻由

於資源或管理者觀念的限制，使他們缺乏提供期望服務品質的能

力，因此產生了認知與實際服務品質規格問的缺口。 

缺口3:服務品質規格與服務傳遞(包括接觸前與接觸後)之間的差距 

縱然服務業管理當局已定有詳細明確的作業程序與服務品質規

格，同時亦體認列前線服務人員對顧客知覺的服務品質有很重大的

影饗，但是對於員工服務傳遞的整個過程，卻往往無法加以標準化。 

缺口4:服務傳遞與外部溝通之間的差距 

服務業管理當局對外所做的廣告和其他溝通媒體的運用，將影

響顧客對服務的期望，由於顧客的期望對於服務品質水準的認知有

很大的影響，因此必須切記在做溝通活動時不可言過其實，雖然過

度的承諾與保證，可以提高顧客消費前的期望，以增加吸引力，但

當顧客實際接收的服務無法達到所預期的水準時，那麼顧客對該公
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司服務品質的認知將會大打折扣。 

缺口5:顧客期望服務與知覺服務之間的差距 

好的服務品質，即公司或個人所提供的服務符合或超過顧客期

望的程度，如果實際認知大於服務水準，則顧客對服務品質的滿意

度將大為提昇，反之，則降低顧客對服務品質的評價，而顧客的期

望會受顧客本身的需求、過去的經驗以及口碑與傳聞的影響。 

   

根據此一模式，大學教育的顧客可區分為（1）內部顧客：包含

學生、教師及行政人員，內部顧客瞭解組織的任務，共同努力以符

合外部顧客的需求。（2）外部顧客：包括學生家長、企業界等。因

此，要提昇大學教育品質水準，必須要突破此五個服務品質的缺口，

而其中四個缺口和組織與管理有關，只有一個缺口(缺口 5)是由消

費者的期望與認知來決定，而缺口5又是缺口1至4的函數，至於

服務品質的決定因素或構面，Parasurman,Zeithaml及Berry等人

提出十項決定服務品質的因素如下: 

  l.接近性(Access):易於連縈。 

  2.溝通(Communication):以顧客聽得懂的話與他交談，同時傾聽顧

客的話。 

  3.勝任性(Competence):具有執行服務所需得技能和知識。 
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  4.禮貌(Courtesy):接待人員有禮、尊重、體貼、友善。 

  5.信用(Credibility):值得信賴、可信性、誠實包括顧客權益。 

  6.可靠度(ReIiability):意指公司執行服務第一次就作對，亦表示

公司尊重 其承諾。 

  7.反應力(Responsiveness):包括員工對提供服務的意願或敏捷。 

  8.安全(Security)：免於危險、風險和懷疑的自由。 

  9.有形性(Tangible):包括服務的實體證據。 

 10.瞭解(Understanding)/熟知(Knowing)顧客:全心致力於了解顧

客需求。 

   

Parasuraman et al.(1988)以1985年所提的十大服務品質構面

為基礎，經過一連串反覆分析的步驟，找出了衡量服務品質的量表，

並稱之為SERVQUAL，這組由22個項目，5個知覺因素所組成的服務

品質衡量表，是第一個有系統發展出來的服務品質衡量尺度，提供

了學者增補及改良服務品質衡量尺度的重要基礎。SERVQUAL的成分

及意義如表一所示: 
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表一  SERVQUAL之成分及意義 

原始PZB因素 

（1985） 

修正後之PZB因素 

（1988） 
意義 

1.有形性 

2.可靠性 

3.反應性 

4.溝通性 

5.接近性 

6.勝任性 

7.禮貌性 

8.可信性 

9.安全性 

10.瞭解性 

1.有形性 

2.可靠性 

3.反應性 

4.保證性 

 

 

 

5.體貼性 

1.指實體設施設備和人員的儀表 

2.指可靠準確提供所承諾的服務 

3.指協助顧客提供迅速的服務 

4.指員工的知識和禮節以及引發顧客信任 

和信心的感覺 

 

 

5.指提供顧客關心和個人照顧的程度 

 
Lindqvist(1987)彙整多位學者在實證研究上，所得出影響服務

品質的構面，大致上都可被包含於上述PZB的十大服務品質構面之

中。如表二所示: 

 

表二  國外證實結果的服務品質構面 

PZB 

1985 

Cronroos 

1982 

Lehtinen 

1985 

Albrecht & Zemke 

1985 

Gestranius 

1984 

可靠性 

反應性 

勝任性 

接近性 

禮貌性 

溝通性 

可信性 

安全性 

瞭解性 

有形性 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

 

 
＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

＊ 

 
＊ 

＊ 

 

 
＊ 

＊ 

 

 

 

 

 
＊ 

 

 
Carman(l990)為了驗證 PZB五大服務品質構面的一般性，選擇
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了四個不同的服務業:牙醫學院附設診所(dental school 

patientclinic)、商學院附設職業介紹所(business school 

placementcenter)、輪胎行(tirestore)、急症救助醫院(acute care 

hospital)再進行實證，得到下列重要結論： 

  1.應用SERVQUAL時，若所要衡量的服務業並非PZB原使用之服務

業(銀行、信用卡公司、長途電話公司、維修廠)，則最好使用

PZB(1985)所提出的十個知覺構面，並針對該服務業的特性調整

問卷的語句。 

  2.若要衡量具有多重功能之服務業的認知品質時，應先依功能別分

開，再逐一衡量該功能的服務認知品質。 

  3.PZB對服務的認知品質定義為消費者的期望服務與認知服務之間

的差距，並將其望數值(E)與知覺數值(P)分開詢問，再取兩者間

之差距(Q=P-E)，如此，Carman認為 PZB(1988)的處理方式將有

以下缺點:PZB所訪問的期望資料及知覺資料皆為事後資料，即顧

客在使用過該服務之後才被詢問對該服務的期望，此時所得的資

料並未經過時間前後的控制，經過實際使用該服務之後，顧客可

能會不自覺地修改原先的期望，因此建議下列兩種資料處理方

式: 

    (a).直接詢問顧客期望服務與認知服務之差距，此種方式會迫使
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顧客努力思索他們的期望為何? 

    (b).將所有消資者的期望資料平均，以此平均值取代個別消資者

的期望資料，仍維持Q= P-E的型式。 

  4.SERVQUAL是由5個知覺構面，22個變項加總而成，每個知覺構

面的權數都相同，但不同性質的服務業，知覺構面具有相對重要

性。 

 

另 外 Horwitz(1990)提出引用 TQM於 教 育 的 理 念 ；

Pollitt(1990)、Middlehurst(1992)討論高等教育之品質問

題;Barnett(l990,1992)、Winner(l991)等人提出利用TQM來決定高

等教育之新方向，哈佛企管評論(Singhal,1992)呼籲校園內應廣泛

利用TQM來處理教育之品質問題，Business Week(l991,Oct﹒，25)

亦曾提出與 Singhal相同之論點。另外，在 1991 ASQCQality 

Congress Transactions(pp.585-591)亦有一連串有關上述主題之

評論，但在評估高等教育方面之較完整之架構始見於 Madu等人

(1994)所發表之文章，其利用全面品質展開(QFD)、分析層級程序法

(AHP)與利害關係人(Stakeholders)之理念，來建立一高等教有之決

策架構。另外，近兩年來亦有一些學者探討TQM在高等教育之應用，

其包括課堂上、選教師上、行政體系上及專業科目教學上等探討主
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題。例如:Honwitz(1990)、Blankstein(1996)、Konopnidki(1996)、

Pay(1996)、Motwani(1996)、Horine及 Hailey(l996)、Herman及

Herman(1995)、 Knappenberger(l995)、 Schargel(1996)、

Dowlathaki(lF996)、Dahlgaa et.al(1995)、Spanbauer(1995)及

Stensaasen(l995)。 

   

在國內之文獻方面，何信助(1985)針對台灣八所大學的教育目

標做研究，並且進一步將大學師生對所屬學校教育目標現況的認知

與期望加以比較分析，其研究結果發現大學師生對於目前各項教育

目標實際重視程度的認知，與其個人對於此等目標重要程度的期

望，兩者之間普遍存有顯著差異，且差距的形成，皆係由於師生對

目標的期望高於其所認知的現況，顯示當前大學對於各項教育目標

的重視程度，尚不足以令師生感到滿意。另外顏素霞(1985)在我國

大學生對大學教育功能之態度及取向之研究中發現，我國大學生的

期望態度比知覺態度高，亦即期望高於時況評價。國內亦有一些談

論教育品質之文獻，例如:周春英等人(1994)、黃政傑(1995)及吳忠

泰(1995)等。 

   

在其他國內文獻方面，李銓(1995)、吳清山(1994)曾提出 TQM
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之高等教育上之應用理念，劉真(1982)探討大學教育之趨勢，謝文

全(1984)探討大學教育的目標，葉忠達(1995)研究大學教師對 TQM

之反應，黃殿偉(1992)提出對大學教育變革之政策探討，郭為藩

(1994) 提出轉變中的大學教育 共同問題與應應策略，以及沙依仁

(1995)邁向二十一世紀的大學教育，而攸關 TQM之文獻甚多，如

Deming(1981,1982,1986)所述之品質與競爭之關係;Berry(l991)談

及 TQM如何永續地滿足顧客之希望與需要;Caruso(1992)強調同時

滿足顧客與社會之要求;Juran(l981,1986,1989)對品質理念之探

討。而此方面國內相關研究亦甚多，較近者詳見1993之品質系統之

提昇研討會論文集(如:盧淵源等人 1993、林鈕等人 1993、夏太長

1993)。另外，在國內亦有甚多學者研究大學教育之改革，例如:張

春興與黃淑芬(1982)、張清洋(1982)、黃祝貴(1983)、宋國誠

(1983)、劉東杰(1985)、王淑俐(1987)、林清江(1989)、楊國樞

(1993)、賀德芬(1994)、黃乃熒(1994)、陳蓉蓉(1995)...等學者專

家。 
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第三章  分析與討論 
 
第一節 問卷設計特點及問卷收發情形 
 
一、 問卷設計特點 
 

本研究之問卷設計，主要是依據 PZB模式的理念為基本設計

基礎來修改，再針對教育品質與學術環境的特性所發展而成。主

要乃是欲瞭解學生與老師、老師及家長、家長和學生、國內企業

與其他各個角色、甚至各個角色本身的期望與實際情況之間的缺

口。問卷發放對象則分為公私立大學生、國內企業、學生家長與

公私立大學教師等五種角色。問卷內容包括區間尺度與名目尺度

兩個部分，其中區間尺度乃是採用李克特的五點量表為主要的衡

量工具。其詳細的問卷結構如下表 3-1、表 3-2、表 3-3、表 3-4

所示： 
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表3-1 本研究企業問卷之結構 

 衡量變數 題數 衡量尺度 說明 

區間尺度 

教育品質提升的重要程度 

 非

常

重

要 

重

要 

普

通 

不

重

要 

非

常

不

重

要 

 

 □ □ □ □ □  

目前的實際情況 

 很

好 

尚

可 

普

通 

不

佳 

很

差 

 

 □ □ □ □ □  

第一部份 

大學教育品質評價

分析 

-重視度與執行度 

25題 

 

 

第二部分 研究對象特徵資料 4題 

名目尺度 

□1    □2 

□3 

包括 

1.總資本額 

2.營業額 

3.員工人數 

4.職位 
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表3-2 本研究學生問卷之結構 

 衡量變數 題數 衡量尺度 說明 

區間尺度 

教育品質提升的重要程度 

 非

常

重

要 

重

要 

普

通 

不

重

要 

非

常

不

重

要 

 

 □ □ □ □ □  

目前的實際情況 

 很

好 

尚

可 

普

通 

不

佳 

很

差 

 

 □ □ □ □ □  

第一部份 

大學教育品質評價

分析 

-重視度與執行度 

25題 

 

 

第二部分 研究對象特徵資料 4題 

名目尺度 

□1    □2 

□3 

包括 

1.性別  

2.年齡 

3.學校 

4.年級 
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表3-3 本研究教師問卷之結構 

 衡量變數 題數 衡量尺度 說明 

區間尺度 

教育品質提升的重要程度 

 非

常

重

要 

重

要 

普

通 

不

重

要 

非

常

不

重

要 

 

 □ □ □ □ □  

目前的實際情況 

 很

好 

尚

可 

普

通 

不

佳 

很

差 

 

 □ □ □ □ □  

第一部份 

大學教育品質評價

分析 

-重視度與執行度 

25題 

 

 

第二部分 研究對象特徵資料 5題 

名目尺度 

□1    □2 

□3 

包括 

1.性別  

2.年齡 

3.學校 

4.職稱 

5.年資 
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表3-4 本研究家長問卷之結構 

 衡量變數 題數 衡量尺度 說明 

區間尺度 

教育品質提升的重要程度 

 非

常

重

要 

重

要 

普

通 

不

重

要 

非

常

不

重

要 

 

 □ □ □ □ □  

目前的實際情況 

 很

好 

尚

可 

普

通 

不

佳 

很

差 

 

 □ □ □ □ □  

第一部0

份 

大學教育品質評價

分析 

-重視度與執行度 

25題 

 

 

第二部分 
 研究對象特徵資

料 
5題 

名目尺度 

□1    □2 

□3 

包括 

1.性別  

2.年齡 

3.學歷 

4.職業 

5.所得 

 

 
二、問卷寄發及回收情形 
 

本研究所需寄發的對象主要為1000位公私立大學生、國內企

業廠商500家、500位學生家長與公私立大學教師500人等。其學

生與教師部分之問卷乃是採取人工發放與郵寄的方式進行，而家

長與企業界部分之問卷則均採郵寄的方式，此種情形下造成郵寄

部分之問卷的回收程度較以人工發放方式的問卷為低。而本研究

所回收之問卷共計有學生 631人、企業156家、學生家長167人
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與教師144人。總體而言回收的情況不惡。 

 

第二節 問卷對象基本資料分佈 
 

(一) 受訪企業單位之有效樣本在基本資料統計變項的分

佈情形如圖表3-1至圖3-4。 

 

 

圖3-1企業有效樣本之資本額分佈 

 

 

圖3-2企業有效樣本之營業額分佈 

 

 

 

 

 

 

0

8368

50

總資本額 5千萬元以下 5千萬元-2億元

2-10億元 10-30億元 30億元以上

5

88

51

120

營業額 1億元以下 1-3億元

3-6億元 6-10億元 10億元以上
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圖3-3企業有效樣本之職位分佈 

 

 

 

圖3-4企業有效樣本之員工人數分佈 

 

 

(二) 學生方面 

受訪學生之有效樣本在基本資料統計變項的分佈情形如圖表

3-5至圖3-6。 

 

 

 

 

 

 

4

99

41

12

職位

董事長、總經理

主任、課長、專員、企畫幹部

部門副理、協理

經(副)理、廠(副)長

13

49

91

30

員工人數 50人以下 51-100人

101-500人501-1000人1000人以上
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圖3-5學生有效樣本之性別分佈 

 

 

 

圖3-6學生有效樣本之年齡分佈 

 

 

(三) 教師方面 

受訪教師之有效樣本在基本資料統計變項的分佈情形如圖表

3-7至圖3-10。 

477

154

性別 男 女

249

318

47 17

年齡 18-20歲21-23歲24-26歲26歲以上
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圖3-7教師有效樣本之性別分佈 

 

圖3-8教師有效樣本之年齡分佈 

 

圖3-9教師有效樣本之職稱分佈 

 

 

 

 

116

28

性別 男 女

3

61

34

38

8

年齡 20-30歲31-40歲

41-50歲51-60歲61歲以上

14

58
43

29

職稱 助教 講師 副教授 教授
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圖3-10教師有效樣本之年資分佈 

 

 

 

(四) 家長方面 

受訪家長之有效樣本在基本資料統計變項的分佈情形如圖表

3-11至圖3-15。 

圖3-11家長有效樣本之性別分佈 

 

 

 

 

 

 

27

23

37

44

13

年資 5年以下 6-10年

11-15年16-20年20年以上

155

12

性別 男 女
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圖3-12家長有效樣本之年齡分佈 

圖3-13家長有效樣本之學歷分佈 

 

 

圖3-14家長有效樣本之職業分佈 

 

 

 

7 32

82

44
2

年齡 30歲以下 30-40歲

40-50歲50-60歲60歲以上

6

67

84

9 1

學歷 國中以下 高中 專科 大學 研究所以上

23
19

19

52

41

13

職業 農業 工業 製造業

服務業 公務員 其他
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圖3-15家長有效樣本之所得分佈 

38

63

51

132

所得 4萬元以下 4-6萬元

6-8萬元 8-10萬元 10萬元以上
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第四章 資料分析 
 

本章首先對所回收之學生、企業界、學生家長與教師問卷的教育

品質衡量變數重視度（重要度）與滿意度（執行度）進行分析，接著

分別對學生、企業界、學生家長與教師問卷進行相互間之缺口檢定，

找出彼此間具有顯著性差異的教育品質項目，以瞭解學生、企業界、

學生家長與教師間對教育品質重視度是否有顯著不同。 
 
第一節 信度與效度分析 
 
關於信度方面，本研究中採用 L.J. Cronbach alpha來量測

教育品質各評量變數間之一致性。通常在探索性研究中的信度中

只要達到alpha≧0.7就可以接受。所以在本問卷設計下，就教育

服務品質所屬之評量變數做一致性檢定，利用Statistica統計軟

體分析後，所得結果如表 4-1所示，本研究所設計之教育品質評

量變數皆有很高的一致性，顯示本問卷設計之信度很高。 

 

 

測量構面 Cronbach α Standardized α 

教育品質評量變數 0.864655 0. 902519 

表4-1  問卷項目之信度表 

至於效度方面，本研究問卷內容係以理論為基礎，並經專家學者

討論與進行問卷預試的過程，所以包含被衡量建構所有層面的項

目是具有甚高的代表性，故本問卷之內容效度水準亦應無問題。 

 

第二節 教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）

分析 
 
為衡量各教育品質的服務品質，本研究透過學生、企業界、

學生家長與教師填寫問卷的方法，將其對教育品質之重視度與滿意
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度（執行度）以量化的方式表達，並利用李克特五點量表做為本研

究之衡量尺度。將重視程度分為五項等級，分別為重視程度（重要

度）為《非常不重要、不重要、普通、重要、非常重要》，給分方式

依序為《1、2、3、4、5》；將滿意度（執行度）分為五項等級，分

別為滿意度（執行度）為《很差、不佳、普通、尚可、很好》，給分

方式依序為《1、2、3、4、5》，若受訪者問卷中有空白項目，則將

此問卷刪除，以維持問卷結果的正確性，相關資料分析結果說明如

下： 

 
 

 

一、學生部份 
（１）學生問卷重視度（重要度）與滿意度（執行度）分析 

 

將學生對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）

分析結果列於表4-2與表4-3，列出學生對於教育品質衡量變數之

重視程度與滿意程度之平均值與變異數，以及各衡量變項的順序，

以便瞭解受訪學生對於教育品質的意見傾向與分佈情況。 

 

從表4-2可知，受訪學生對於25項教育品質衡量變數之重視

度（重要度）均大於3.5，顯示學生對於25項教育品質衡量變數均

採取重視的態度，其中，較重視的五項教育品質衡量變數依序為「建

築設備（教室、實驗室、電腦室）配合教學需要」、「教材配合社會

需要及學術潮流，並於以更新」、「學校具有良好的學習環境並注重

校園安全」、「學校採用多種方式評量學生，不只是依賴考試及分

數」、「電腦軟體時常更新（如：光碟資料索引）」；較不重視的五項

教育品質衡量變數依序為「學校與學生家長保持密切聯繫」、「教師

與企業界交流密切」、「學校推行社會服務，解決社會問題」、「成績

考核能確實反應學生學習情況與學習成果」、「學校與教師參與進修

推廣教育」。 

 

從表4-3可知，受訪學生對於25項教育品質衡量變數之滿意

度（執行度）均在3附近，顯示學生對於25項教育品質衡量變數均

認為滿意度（執行度）普通，其中，滿意度（執行度）較佳的五項

教育品質衡量變數依序為「建築設備（教室、實驗室、電腦室）配

合教學需要」、「教師專長與教學科目密切配合」、「電腦軟體時常更

新（如：光碟資料索引）」、「教育目標顯示系（所）專業特性」、「圖

書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要」；滿意度（執行度）
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較差的五項教育品質衡量變數依序為「學校行政人員的辦事態度與

作業速度」、「學校採用多種方式評量學生，不只是依賴考試及分

數」、「學校與學生家長保持密切聯繫」、「企業界支援教學設備」、「學

校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質」。 
 

 

（２）學生對教育品質之重視度與滿意度缺口分析 

 

此部分檢定「學生期望之教育品質」與「學生實際感受到之

教育品質」之間是否存在著顯著性的差異。由表4-4可知，受訪學

生對於25項教育品質衡量變數的滿意度，均明顯低於其心目中預期

之教育品質的水準，亦即對於25項教育品質衡量變數的滿意度均與

期望之教育品質的水準具有顯著性的差異，顥示出大學教職員更應

積極加強各項目之服務。 
 

 
表 4-2  學生對教育品質之重視度（重要度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.37 0.65 10

2 教育目標能配合企業發展。 4.25 0.75 13

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.45 0.67 7

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.56 0.59 2

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 4.29 0.71 11

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.45 0.64 8

7 教師與企業界交流密切。 3.88 0.86 24

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.59 1.71 1

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.49 0.6 5

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.39 0.7 9

11 企業界支援教學設備。 3.99 0.81 20

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 4.23 0.76 14

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 3.55 0.9 25

14 學校的配合度與作風具有彈性。 4.26 0.7 12

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.52 0.61 3

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.92 0.79 22

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.23 0.65 15

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 4.06 0.75 18

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 4.01 0.77 19

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4.19 0.64 17
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21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.89 0.8 23

22 學校與教師參與進修推廣教育。 3.97 0.82 21

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.48 0.65 6

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 4.22 0.74 16

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.52 0.69 4
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表 4-3  學生對教育品質之滿意度（執行度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 3.27 0.75 4

2 教育目標能配合企業發展。 3 0.79 12

3 課程內容具有實用性或學術性。 3.08 0.85 9

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 2.97 0.86 14

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 2.9 0.97 17

6 教師專長與教學科目密切配合。 3.32 0.89 2

7 教師與企業界交流密切。 3.08 0.81 10

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 3.35 0.93 1

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 3.32 1.03 3

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 3.16 0.93 5

11 企業界支援教學設備。 2.65 0.85 22

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 2.46 1.06 25

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 2.65 0.87 23

14 學校的配合度與作風具有彈性。 2.8 0.93 19

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 3.11 0.96 7

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 2.99 0.79 13

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 2.93 0.81 15

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 3.09 0.82 8

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 3.16 0.73 6

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 2.86 0.81 18

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 2.73 0.84 20

22 學校與教師參與進修推廣教育。 3.04 0.82 11

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 2.92 0.85 16

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 2.67 0.86 21

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 2.53 0.98 24
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表 4-4  學生對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）缺口分析 

教育品質衡量變項 
學生重視度 

平均值 

學生滿意度 

平均值 
P-值 

1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.37 3.27 0

2 教育目標能配合企業發展。 4.25 3 0

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.45 3.08 0

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.56 2.97 0

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 4.29 2.9 0

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.45 3.32 0

7 教師與企業界交流密切。 3.88 3.08 0

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.59 3.35 0

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.49 3.32 0

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.39 3.16 0

11 企業界支援教學設備。 3.99 2.65 0

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 4.23 2.46 0

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 3.55 2.65 0

14 學校的配合度與作風具有彈性。 4.26 2.8 0

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.52 3.11 0

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.92 2.99 0

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.23 2.93 0

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 4.06 3.09 0

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研
究成果 4.01 3.16 0

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4.19 2.86 0

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.89 2.73 0

22 學校與教師參與進修推廣教育。 3.97 3.04 0

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.48 2.92 0

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 4.22 2.67 0

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.52 2.53 0

註：α值=0.05 
 
 
 
 
 
 
 

二、企業界部份 
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（１）企業界問卷重視度（重要度）與滿意度（執行度）分析 

 

將企業界對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）

分析結果列於表4-5與表4-6，列出企業界對於教育品質衡量變數

之重視程度與滿意程度之平均值與變異數，以及各衡量變項的順

序，以便瞭解受訪企業界對於教育品質的意見傾向與分佈情況。 

 

從表4-5可知，受訪企業界對於25項教育品質衡量變數之重

視度（重要度）均大於3.6，顯示企業界對於25項教育品質衡量變

數均採取重視的態度，其中，較重視的五項教育品質衡量變數依序

為「學校採用多種方式評量學生，不只是依賴考試及分數」、「教材

配合社會需要及學術潮流，並於以更新」、「學校成員隨時吸收新觀

念，以持續改進學校教育」、「課程內容具有實用性或學術性」、「學

校具有良好的學習環境並重視校園安全」；較不重視的五項教育品質

衡量變數依序為「企業界支援教學設備」、「學校推行社會服務，解

決社會問題」、「成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果」、「學

校的配合度與作風具有彈性」、「學校與學生家長保持密切的聯繫」。 

 

從表4-6可知，受訪企業界對於25項教育品質衡量變數之滿

意度（執行度）大部份均小於3，顯示企業界對於25項教育品質衡

量變數均認為滿意度（執行度）普遍不佳，其中，滿意度（執行度）

較佳的五項教育品質衡量變數依序為「教育目標顯示系（所）特色」、

「舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果」、

「課程內容具有實用性或學術性」、「教師專長與教學科目密切配

合」、「教師積極組成研究群推動研究工作」；滿意度（執行度）較差

的五項教育品質衡量變數依序為「學校與學生家長保持密切的聯

繫」、「企業界支援教學設備」、「學校採用多種方式評量學生，不只

是依賴考試及分數」、「學校行政人員的辦事態度與作業速度」、「教

師與企業界交流密切」。 

 

 

（２）企業界對教育品質之重視度與滿意度缺口分析 

 

此部分檢定「企業界期望之教育品質」與「企業界實際感受

到之教育品質」之間是否存在著顯著性的差異。由表4-7可知，受

訪企業對於25項教育品質衡量變數的滿意度，均明顯低於其心目中

預期之教育品質的水準，亦即對於25項教育品質衡量變數的滿意度

均與期望之教育品質的水準具有顯著性的差異，顥示出大學教職員
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更應積極加強各項目之服務。 
 
 
 
 

表 4-5  企業界對教育品質之重視度（重要度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.21 0.35 8

2 教育目標能配合企業發展。 4.29 0.44 6

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.35 0.41 4

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.38 0.35 2

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 3.86 0.48 19

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.28 0.5 7

7 教師與企業界交流密切。 3.83 0.58 20

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.1 0.44 12

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.13 0.45 10

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.08 0.5 14

11 企業界支援教學設備。 3.63 0.57 25

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 3.89 0.51 18

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 3.83 0.66 21

14 學校的配合度與作風具有彈性。 3.79 0.51 22

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.34 0.5 5

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.78 0.48 23

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.07 0.47 15

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 4.1 0.51 13

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 3.97 0.52 16

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4.15 0.37 9

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.78 0.62 24

22 學校與教師參與進修推廣教育。 4.11 0.36 11

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.37 0.4 3

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 3.93 0.62 17

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.4 0.45 1
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表 4-6  企業界對教育品質之滿意度（執行度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 3.23 0.75 1

2 教育目標能配合企業發展。 2.88 0.62 13

3 課程內容具有實用性或學術性。 3.12 0.56 3

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 2.9 0.59 12

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 2.74 0.76 18

6 教師專長與教學科目密切配合。 3.12 0.56 4

7 教師與企業界交流密切。 2.64 0.53 21

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 3 0.62 7

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 2.99 0.63 8

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 2.99 0.6 9

11 企業界支援教學設備。 2.52 0.69 24

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 2.63 0.6 22

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 2.35 0.74 25

14 學校的配合度與作風具有彈性。 2.73 0.56 20

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 2.74 0.67 19

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 2.87 0.72 14

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 2.83 0.68 15

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 3.12 0.61 5

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 3.2 0.47 2

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 3.08 0.47 6

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 2.76 0.54 17

22 學校與教師參與進修推廣教育。 2.96 0.52 11

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 2.97 0.52 10

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 2.81 0.57 16

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 2.62 0.87 23
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表 4-7  企業界對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）缺口分析 

教育品質衡量變項 
企業界重視

度平均值 

企業界滿意

度平均值 
P-值 

1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.21 3.23 0

2 教育目標能配合企業發展。 4.29 2.88 0

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.35 3.12 0

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.38 2.9 0

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 3.86 2.74 0

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.28 3.12 0

7 教師與企業界交流密切。 3.83 2.64 0

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.1 3 0

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.13 2.99 0

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.08 2.99 0

11 企業界支援教學設備。 3.63 2.52 0

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 3.89 2.63 0

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 3.83 2.35 0

14 學校的配合度與作風具有彈性。 3.79 2.73 0

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.34 2.74 0

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.78 2.87 0

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.07 2.83 0

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 4.1 3.12 0

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研
究成果 3.97 3.2 0

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4.15 3.08 0

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.78 2.76 0

22 學校與教師參與進修推廣教育。 4.11 2.96 0

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.37 2.97 0

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 3.93 2.81 0

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.4 2.62 0

註：α值=0.05 
 
 
 
 
 
 
 

三、學生家長部份 
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（１）學生家長問卷重視度（重要度）與滿意度（執行度）分析 

 

將學生家長對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行

度）分析結果列於表4-8與表4-9，列出學生家長對於教育品質衡

量變數之重視程度與滿意程度之平均值與變異數，以及各衡量變項

的順序，以便瞭解受訪學生家長對於教育品質的意見傾向與分佈情

況。 

 

從表4-8可知，受訪學生家長對於25項教育品質衡量變數之

重視度（重要度）均大於3.7，顯示學生家長對於25項教育品質衡

量變數均採取重視的態度，其中，較重視的五項教育品質衡量變數

依序為「學校具有良好的學習環境並注重校園安全」、「學校成員隨

時吸收新觀念，以持續改進學校教育」、「教師指導學生參與實務與

學術研究」、「教師專長與教學科目密切配合」、「教育目標顯示系（所）

的專業特性」；較不重視的五項教育品質衡量變數依序為「學校推行

社會服務，解決社會問題」、「教師與企業界交流密切」、「成績考核

能確實反應學生學習情況與學習成果」、「學校與教師參與進修推廣

教育」、「舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究

成果」。 

 

從表4-9可知，受訪學生家長對於25項教育品質衡量變數之

滿意度（執行度）均約在3左右，顯示學生家長對於25項教育品質

衡量變數均認為滿意度（執行度）普通，其中，滿意度（執行度）

較佳的五項教育品質衡量變數依序為「建築設備（教室、實驗室、

電腦室）配合教學需要」、「成績考核能確實反應學生學習情況與學

習成果」、「教師專長與教學科目密切配合」、「圖書及資料之質量與

數量配合學術發展及企業需要」、「教育目標顯示系（所）特性」；滿

意度（執行度）較差的五項教育品質衡量變數依序為「學校採用多

種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數」、「學校讓所有成員都

參與改革，以提昇教育品質」、「學校與學生家長保持密切的聯繫」、

「學校推行社會服務，解決社會問題」、「企業界支援教學設備」。 

 

 

（２）學生家長對教育品質之重視度與滿意度缺口分析 

 

此部分檢定「學生家長期望之教育品質」與「學生家長實際

感受到之教育品質」之間是否存在著顯著性的差異。由表4-10可

知，受訪學生家長對於25項教育品質衡量變數的滿意度，均明顯低
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於其心目中預期之教育品質的水準，亦即對於25項教育品質衡量變

數的滿意度均與期望之教育品質的水準具有顯著性的差異，顥示出

大學教職員更應積極加強各項目之服務。 
 

 
表 4-8  學生家長對教育品質之重視度（重要度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.53 0.39 5

2 教育目標能配合企業發展。 4.04 0.58 19

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.49 0.52 7

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.29 0.37 11

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 4.05 0.35 18

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.54 0.47 4

7 教師與企業界交流密切。 3.74 0.79 24

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.41 0.35 8

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.31 0.43 10

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.19 0.44 14

11 企業界支援教學設備。 4.02 0.45 20

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 4.15 0.61 15

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 4.06 0.57 17

14 學校的配合度與作風具有彈性。 4.2 0.17 13

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.78 0.37 1

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.83 0.28 23

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.38 0.35 9

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 4.13 0.29 16

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 4.02 0.26 21

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4.57 1.03 3

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.74 0.57 25

22 學校與教師參與進修推廣教育。 3.96 0.23 22

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.65 0.68 2

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 4.23 0.3 12

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.5 0.54 6
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表 4-9  學生家長對教育品質之滿意度（執行度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 3.43 0.7 5

2 教育目標能配合企業發展。 3.43 0.51 6

3 課程內容具有實用性或學術性。 3.36 0.44 7

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 2.95 0.44 18

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 3.13 0.86 13

6 教師專長與教學科目密切配合。 3.5 0.58 3

7 教師與企業界交流密切。 3.11 0.46 15

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 3.56 0.66 1

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 3.35 0.66 8

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 3.47 0.73 4

11 企業界支援教學設備。 2.83 0.59 21

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 2.93 0.8 19

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 2.76 0.93 23

14 學校的配合度與作風具有彈性。 2.92 0.76 20

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 3.07 0.96 16

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.51 0.46 2

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 3.13 0.49 14

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 3.23 0.41 10

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 3.23 0.64 11

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 3.35 0.59 9

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 2.83 0.63 22

22 學校與教師參與進修推廣教育。 2.98 0.58 17

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 3.21 0.56 12

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 2.76 0.91 24

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 2.71 0.59 25
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表 4-10 學生家長對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）缺口分析 

教育品質衡量變項 
學生家長重

視度平均值 

學生家長滿

意度平均值 
P-值 

1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.53 3.43 0

2 教育目標能配合企業發展。 4.04 3.43 0

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.49 3.36 0

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.29 2.95 0

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 4.05 3.13 0

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.54 3.5 0

7 教師與企業界交流密切。 3.74 3.11 0

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.41 3.56 0

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.31 3.35 0

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.19 3.47 0

11 企業界支援教學設備。 4.02 2.83 0

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 4.15 2.93 0

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 4.06 2.76 0

14 學校的配合度與作風具有彈性。 4.2 2.92 0

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.78 3.07 0

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.83 3.51 0

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.38 3.13 0

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 4.13 3.23 0

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研
究成果 4.02 3.23 0

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4.57 3.35 0

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.74 2.83 0

22 學校與教師參與進修推廣教育。 3.96 2.98 0

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.65 3.21 0

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 4.23 2.76 0

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.5 2.71 0

註：α值=0.05 
 
 
 
 
 
 
 

四、教師部份 
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（１）教師問卷重視度（重要度）與滿意度（執行度）分析 

 

將教師對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）

分析結果列於表4-11與表4-12，列出教師對於教育品質衡量變數

之重視程度與滿意程度之平均值與變異數，以及各衡量變項的順

序，以便瞭解受訪教師對於教育品質的意見傾向與分佈情況。 

 

從表4-11可知，受訪教師對於25項教育品質衡量變數之重

視度（重要度）均大於3.2，顯示教師對於25項教育品質衡量變數

均採取重視的態度，其中，較重視的五項教育品質衡量變數依序為

「教材配合社會需要及學術潮流，並於以更新」、「課程內容具有實

用性或學術性」、「教師專長與教學科目密切配合」、「學校成員隨時

吸收新觀念，以持續改進學校教育」、「學校採用多種方式來評量學

生，不只是依賴考試及分數」；較不重視的五項教育品質衡量變數依

序為「學校與學生家長保持密切的聯繫」、「學校推行社會服務，解

決社會問題」、「企業界支援教學設備」、「教師積極組成研究群推動

研究工作」、「學校與教師參與進修推廣教育」。 

 

從表4-12可知，受訪教師對於25項教育品質衡量變數之滿

意度（執行度）均，顯示教師對於25項教育品質衡量變數均認為滿

意度（執行度）普遍，其中，滿意度（執行度）較佳的五項教育品

質衡量變數依序為「電腦軟體時常更新（如：光碟資料索引）」、「教

師專長與教學科目密切配合」、「建築設備（教室、實驗室、電腦室）

配合教學需要」、「教育目標顯示系（所）的專業特性」、「課程內容

具有實用性或學術性」；滿意度（執行度）較差的五項教育品質衡量

變數依序為「學校與學生家長保持密切聯繫」、「企業界支援教學設

備」、「學校行政人員的辦事態度與作業速度」、「學校採用多種方式

來評量學生，不只是依賴考試及分數」、「學校的配合度與作風具有

彈性」。 

 

 

（２）教師對教育品質之重視度與滿意度缺口分析 

 

此部分檢定「教師期望之教育品質」與「教師實際感受到之

教育品質」之間是否存在著顯著性的差異。由表4-13可知，受訪教

師對於25項教育品質衡量變數的滿意度，均明顯低於其心目中預期

之教育品質的水準，亦即對於25項教育品質衡量變數的滿意度均與

期望之教育品質的水準具有顯著性的差異，顥示出大學教職員更應
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積極加強各項目之服務。 

 
 

 

 
表 4-11  教師對教育品質之重視度（重要度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.23 0.42 6

2 教育目標能配合企業發展。 3.97 0.75 14

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.42 0.43 2

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.43 0.41 1

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 3.95 0.54 16

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.35 0.59 3

7 教師與企業界交流密切。 3.73 0.56 19

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.23 0.51 7

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.19 0.51 8

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.19 0.59 9

11 企業界支援教學設備。 3.58 0.43 23

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 3.71 0.42 20

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 3.27 0.48 25

14 學校的配合度與作風具有彈性。 3.77 0.23 18

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.13 0.42 10

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.8 0.57 17

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.01 0.37 11

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 3.69 0.37 22

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 3.96 0.45 15

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4 0.46 12

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.4 0.61 24

22 學校與教師參與進修推廣教育。 3.71 0.5 21

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.33 0.39 4

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 3.99 0.8 13

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.3 0.46 5
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表 4-12  教師對教育品質之滿意度（執行度）分析 

教育品質衡量變項 平均數 變異數 順序 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 3.49 0.55 4

2 教育目標能配合企業發展。 3.42 0.34 7

3 課程內容具有實用性或學術性。 3.48 0.41 5

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 3.38 0.33 8

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 3.31 0.89 11

6 教師專長與教學科目密切配合。 3.55 0.57 2

7 教師與企業界交流密切。 3.27 0.77 12

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 3.54 0.68 3

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 3.6 0.66 1

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 3.13 0.47 15

11 企業界支援教學設備。 2.66 0.66 24

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 2.67 0.99 23

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 2.46 1.1 25

14 學校的配合度與作風具有彈性。 2.81 0.89 21

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 3.33 0.59 10

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.44 0.29 6

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 3.23 0.36 13

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 3.06 0.39 17

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研究成果 3.34 0.42 9

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 3.17 0.59 14

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 2.86 0.46 19

22 學校與教師參與進修推廣教育。 2.99 0.64 18

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 3.12 0.47 16

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 2.83 0.73 20

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 2.73 0.93 22

 



 45 

 
表 4-13  教師對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）缺口分析 

教育品質衡量變項 
教師重視度 

平均值 

教師滿意度 

平均值 
P-值 

1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 4.23 3.49 0

2 教育目標能配合企業發展。 3.97 3.42 0

3 課程內容具有實用性或學術性。 4.42 3.48 0

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 4.43 3.38 0

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 3.95 3.31 0

6 教師專長與教學科目密切配合。 4.35 3.55 0

7 教師與企業界交流密切。 3.73 3.27 0

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 4.23 3.54 0

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 4.19 3.6 0

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 4.19 3.13 0

11 企業界支援教學設備。 3.58 2.66 0

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 3.71 2.67 0

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 3.27 2.46 0

14 學校的配合度與作風具有彈性。 3.77 2.81 0

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 4.13 3.33 0

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 3.8 3.44 0

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 4.01 3.23 0

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 3.69 3.06 0

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研
究成果 3.96 3.34 0

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 4 3.17 0

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 3.4 2.86 0

22 學校與教師參與進修推廣教育。 3.71 2.99 0

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 4.33 3.12 0

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 3.99 2.83 0

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 4.3 2.73 0

註：α值=0.05 
 
 
 
 
 
 
 

第三節  教育品質缺口分析 
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本研究以Parsuraman等三位學者於1985、1988、1993年所

提出及修正的服務品質為主體，採取發放問卷的方式，針對學校教

育的消費者（學生、學生家長、企業界）與供應者者（教師）進行

深入的研究與討論。將所欲衡量的缺口定義如下： 

缺口一：「學校教育消費者期望之服務水準」與「學校教育供應

者對於消費者期望之認知」，兩者之間的差異。 

缺口二：「學校教育供應者(教師)對於消費者期望之認知」與「學

校教育供應者（政策制訂者）對於消費者期望之認知」，

兩者之間的差異。 

缺口三：「學校教育供應者（政策制訂者）對於消費者期望之認

知」與「學校教育供應者對於服務項目之執行程度」，

兩者之間的差異。 

缺口四：「學校教育供應者對於服務項目之執行程度」與「學校

教育供應者感受到的服務水準」，兩者之間的差異。 

缺口五：「學校教育消費者期望之服務水準」與「學校教育消費

者感受到的服務水準」，兩者之間的差異。 

 

問卷研究分析架構如圖4-1所示。 
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圖4-1  大學教育品質缺口研究分析架構圖 

口碑與傳聞 個人的需求 過去經驗

學校教育消費者
期望之服務水準

學校教育消費者感
受到的服務水準

學校教育供應者對於
服務項目之執行程度

學校教育供應者感
受到的服務水準

學校教育供應者（政策制訂
者）對於消費者期望之認知

學校教育供應者（教師）對於
消費者期望之認知

缺口5

缺口4

缺口3

缺口2

缺口1

消費者

供應者

（學生、企業界、家長）

（教師）
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缺口一： 
表 4-14  教育品質缺口一分析表 

教育品質衡量變項 P-值 Duncan比較 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 0 (3,4) 

2 教育目標能配合企業發展。 0 (1,2)(3,4) 

3 課程內容具有實用性或學術性。 0.226 (1,2,3,4) 

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 0 (2,4)(2,3) 

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 0 (2,4)(3,4) 

6 教師專長與教學科目密切配合。 0.002 (1,3)(1,4)(2,4) 

7 教師與企業界交流密切。 0.096 (1,2,3,4) 

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 0 (1,3)(2,4)(3,4) 

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 0 (2,4)(3,4) 

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 0 (2,3,4) 

11 企業界支援教學設備。 0 (1,3)(2,4) 

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 0 (1,3) 

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 0  

14 學校的配合度與作風具有彈性。 0 (1,3)(2,4) 

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 0  

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 0.064 (1,2,3,4) 

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 0 (2,4) 

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 0 (1,2,3) 

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研
究成果 

0.805 (1,2,3,4) 

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 0 (1,2) 

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 0 (1,2,3) 

22 學校與教師參與進修推廣教育。 0 (1,2,3) 

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 0 (1,2)(2,4) 

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 0 (1,3)(2,4) 

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 0.001 (1,2,3)(2,4) 

註：α值為 0.05， 

    1表示學生、2表示企業界、3表示家長、4表示教師， 

Duncan比較：(1,2)表示學生和企業界沒有差異、(1,2,3)表示學生、企業、 

             家長沒有差異， 

    ：表示學生、企業、家長、教師四者皆有差異。 
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由表4-14教育品質缺口一分析中可看出，「課程內容具有實

用性或學術性」、「教師與企業界交流密切」、「成績考核能確實反應

學生學習情況與學習成果」、「舉辦各種學術性會議或發行研究刊

物，以供教師交換研究成果」等項目，學生、企業、家長與教師間

並無差異。其他項目由Duncan比較中可看出學生、企業、家長與教

師間存有部份差異。 

 

缺口二： 

 

    因為目前公私立大學多為教授治校，因此本研究將學校教育供

應者(教師)與學校教育供應者（政策制訂者）視為相同。所以本研

究並不討論缺口二。 

 

缺口三： 

 

  由表4-15教育品質缺口三分析中可看出，「學校的配合度

與作風具有彈性」、「學校推行社會服務，解決社會問題」、「學校與

教師參與進修推廣教育」、「學校讓所有成員都參與改革，以提昇教

育品質」、「學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數」

等項目，學生、企業、家長與教師間並無差異。其他項目由Duncan

比較中可看出學生、企業、家長與教師間存有部份差異。 

 

表 4-15  教育品質缺口三分析表 

教育品質衡量變項 P-值 Duncan比較 
1 教育目標顯示系(所)的專業特性。 0.002 (1,2)(1,3)(3,4) 

2 教育目標能配合企業發展。 0 (1,2)(3,4) 

3 課程內容具有實用性或學術性。 0 (1,2,)(3,4) 

4 教材配合社會需要及學術潮流，並予以更新。 0 (1,2,3) 

5 學校與企業界進行建教合作或工廠參觀等活動。 0 (1,2)(3,4) 

6 教師專長與教學科目密切配合。 0 (3,4) 

7 教師與企業界交流密切。 0 (1,3)(3,4) 

8 建築設備(教室、實驗室、電腦室)配合教學需要。 0 (3,4) 

9 電腦軟體時常更新(光碟資料索引)。 0 (1,3) 

10 圖書及資料之質量與數量配合學術發展及企業需要。 0 (1,2,4) 

11 企業界支援教學設備。 0.008 (1,2,4) 

12 學校行政人員的辦事態度與作業速度。 0 (1,2,4) 

13 學校與學生家長保持密切的聯繫。 0 (1,3)(2,4) 
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14 學校的配合度與作風具有彈性。 0.308 (1,2,3,4) 

15 學校具有良好的學習環境並注重校園安全。 0 (1,3) 

16 成績考核能確實反應學生學習情況與學習成果。 0 (1,2)(3,4) 

17 成績考核內容、項目能理論與實務並重。 0 (1,2)(3,4) 

18 教師積極組成研究群推動研究工作。 0.125 (1,2,4)(1,2,3) 

19 舉辦各種學術性會議或發行研究刊物，以供教師交換研
究成果 0.051 (1,2,3)(2,3,4) 

20 教師指導學生參與實務與學術研究。 0 (2,4) 

21 學校推行社會服務，解決社會問題。 0.227 (1,2,3,4) 

22 學校與教師參與進修推廣教育。 0.622 (1,2,3,4) 

23 學校成員隨時吸收新觀念，以持續改進學校教育。 0 (1,2)(2,4)(3,4) 

24 學校讓所有成員都參與改革，以提昇教育品質。 0.098 (1,2,3,4) 

25 學校採用多種方式來評量學生，不只是依賴考試及分數。 0.044 (1,2,3,4) 

註：α值為 0.05， 

    1表示學生、2表示企業界、3表示家長、4表示教師， 

Duncan比較：(1,2)表示學生和企業界沒有差異、(1,2,3)表示學生、企業、 

             家長沒有差異， 

    ：表示學生、企業、家長、教師四者皆有差異。 

 
 
 
 

缺口四： 

  同表4-13教師對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執

行度）缺口分析（教育品質缺口四）分析中可看出，25題教育品質

問項，教師對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）皆

存在顯著差異，故教師對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執

行度）的缺口（缺口四）確實存在，且重視度（重要度）高於滿意

度（執行度）。 

 

缺口五： 

  同表4-4、表4-7與表4-10，學生、企業與家長對教育品

質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）缺口分析（教育品質缺

口五）分析中可看出，25題教育品質問項，學生、企業與家長對教

育品質之重視度（重要度）與滿意度（執行度）皆存在顯著差異，

故學生、企業與家長對教育品質之重視度（重要度）與滿意度（執

行度）的缺口（缺口五）確實存在，且重視度（重要度）均高於滿

意度（執行度）。 
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第五章 結論與建議 

 

本研究透過問卷調查與統計分析的方法針對大學教育的消費

者（學生、企業、學生家長）與供應者（大學教師）進行大學教育

服務品質之實證分析，包括消費者服務品質評價分析、差異性檢定

與服務品質構面，進而整理並提出相關結論與建議。 

 

第一節  結論 

經由缺口檢定結果可知25題教育品質衡量變數中，學生、企

業與家長對於教師所提供之大學教育品質與其預期的服務水準皆具

有非常顯著的差異。而且25題教育品質衡量變數的滿意度（執行度）

平均值皆落於3附近，此即表示學生、企業與家長對這些衡量變數

的表現普通，亦顯示出教師更應針對25題教育品質衡量變數來加強

服務以提昇較學品質。 

 

由缺口檢定中得知， 在25題教育品質衡量變數中，教師對

於目前所提供之大學教育品質與其預期的服務水準皆具有非常顯著

的差異，而受訪教師對於25項教育品質衡量變數的滿意度，均明顯

低於其心目中預期之教育品質的水準，，顥示出大學教師更應積極

加強各項目之服務。 

 

第二節   對後續研究之建議 

一、 本研究對服務品質的衡量是採用PZB模式的定義，後續研究

者可採用不同的定義方式做研究，並做比較驗證。 

二、 本研究主要探討服務品質，後續研究者可針對滿意度部份以

及改善方法，多方加以探討。 

三、 本研究並未細分教育服務提供者角色（只分為教師），後續

研究可針對此部份再細分為教師、職員與政策制訂者，進行

更進一步的內部分析。 
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