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臺灣家長對高等教育服務品質特性 
歸類與評價之研究

湯堯、蘇建洲

摘要

本研究目的主要在於評估臺灣家長對於高等教育服務品質之意見，以提供大

學行政決策之參考依據。本研究文獻基礎是透過國內外期刊等，進而探討高等教

育服務議題，並分別整理出課程教學、學習支援與職涯輔導等品質構面，以及其

所屬要素題項，做為高等教育服務品質評估量表之建構基礎。本研究之方法依據

為透過焦點團體與驗證性因素分析（confirmatory factor analysis, CFA）檢驗量表

信效度，其次透過857位家長的意見蒐集，使用Kano二維品質模式與其改良模式

結合重要性—滿意度模式，探討我國家長對於高等教育服務品質特性之歸類與評

價。本研究發現，學校可參考家長意見，提升課堂內外的課程教學規劃與品質管

控、加強就業升學輔導與其成效檢核調整，以及審慎評估學生經濟援助政策與學

生事務投資效益。最後，本研究依據研究發現提出相關之建議，俾利於評估與提

升高等教育服務品質之參考依據。
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How Parents in Taiwan Evaluate and 
Classify Higher Education’s Quality and 

Other Characteristics

Yao Tang  Chien-Chou Su

A b s t r a c t

The main purpose of this study is to assess the opinions that parents have of 

higher education in Taiwan, and further help universities in Taiwan make pertinent 

administrative changes. This study collected data and analyzed findings from previous 

studies on higher education; subsequently, the results of the analysis generated a 

scalogram to illustrate overall quality of institutions of higher education in Taiwan. 

Three major dimensions of quality were identified: curriculum and teaching, learning 

support and career counseling, each of which included sub-categories. The research 

method adopted in this study was to test the validity and reliability of the scalogram by 

organizing focus groups and performing confirmatory factor analysis. The second step 

involved interviewing 857 parents to evaluate how they perceived higher education, 

using Kano’s two-dimensional quality model and the importance-satisfaction analysis 
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model. The analysis of the parents’ opinions revealed that universities should enhance 

their programs and quality control for extracurricular activities, (students’) coursework 

as well as the teaching skills of faculty members; reinforce, evaluate, and adjust 

career counseling vis-à-vis employment and studies; and assess financial assistance 

policies for students and investment returns on student affairs. Lastly, this study offers 

suggestions for assessing and enhancing the quality of higher education in Taiwan.

Keywords:  Kano’s two-dimensional quality model, quality of higher education 
service, importance-satisfaction analysis model
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壹、前言

在高等教育市場逐漸轉變為重視學生學習權益的今日，卓越的高等教育服務

品質已成為高等教育機構的關鍵策略，以及各國高等教育改革的訴求重點。在

評估高等教育服務品質的同時，要成為學生與家長心目中的學校首選，高等教育

服務品質是非常重要的因素。然值得注意的是，此類議題經常是以學校經營者或

學生觀點出發來進行探究。不過，王秀槐（2006）指出，在臺灣，家長觀點常是

影響學生在校就讀的重要因素。因此，學校在評估高等教育服務品質時，家長觀

點也成為非常重要的參考因素之一。然而，國內目前尚未有從家長觀點出發，對

於高等教育服務品質特性進行歸類，進而對學校提出可供參考的服務品質改善策

略之相關研究，過去有關改善教育服務的實徵研究，大多運用SERVQUAL服務

品質模式或結合品質機能展開來分析教育顧客對服務品質的滿意度與品質需求的

重要性（王平湘，2006；張俊郎、周昭宇，2001；鄧維兆、張敏慧、蔡志弘，

2008；Barnes, 2007; Ham & Hayduk, 2003; Sahney, Banwet, & Karunes, 2006），

這些研究皆假定一維品質的線性模式。但事實上，並非所有品質要素都可用線

性概念來衡量，甚至在轉變為品質要素充足時未必能獲得滿意，反而可能造成

不滿意或沒有感覺。而Kano二維品質模式認為，服務具有多種品質屬性，應藉

由對品質要素的歸類來了解品質要素改善之優先順序與因應策略。近年來，品質

要素雖廣泛運用於服務品質的改善，且應用於教育服務業的情況亦略有增加，但

研究議題大多集中於教學品質，研究對象多為普通大學進行探究，未能針對私立

科技大學的課程教學、學習支援、職涯輔導加以整體探討（黃勇富等，2001；劉

明盛、曾春潮、梁振邦，2007；劉煒仁、邱華凱、朱豔芳，2001；Emery & Tian, 

2002）。因此，本研究透過高等教育服務品質評估量表的建構，再運用Kano二

維品質模式及其改良模式，確認家長對高等教育服務品質歸類與評價，以提供高

等教育機構提升教育服務品質的參考方向。
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貳、文獻探討

由上述可知，高等教育服務品質是家長選校時之重要因素與各國高等教育改

革的重點之一。為了進行高等教育品質量表內容之建構與品質屬性的歸類與評

價，本研究特透過相關研究釐清高等教育服務品質面向內涵，做為本研究立論基

礎，如下所述。

一、高等教育服務品質面向

吳清山（2005）以及Slabu與Guinote（2010）曾指出，學校是培育人才的搖

籃，亦是學生學習的園地，課程教學因素仍是家長與學生關心最重要的課題。

此外，學生與家長在考量是否進入大學就讀的因素中，未來職涯發展亦常為首要

考量因素。由此可見，要擁有具競爭力的職涯發展能力，除了課程教學因素外，

還必須考量職涯發展因素。Pascarella（2006）與Berggren（2010）認為，高等教

育是為未來職業生涯做準備，學生透過教育的過程，在畢業後可以獲得較高的

薪資、較長的工作生涯、較多的升遷機會及較高的生活品質。而提供學生相關

的學習支援，照應到每個學生不同需求，幫助學生順利進行學習發展，同樣是

學生能否順利取得課程教學與職涯輔導機會的重要因素（Kirwan, 2010; Myburgh, 

Niehaus, & Poggenpoel, 2006; St. John, Cabrera, Nora, & Asker, 2000）。因此，提

供學習支援以協助大學生解決學習與生活適應問題，實在是教學之外學校所應正

視的課題之一。綜上所述，課程教學、職涯發展及學習支援服務乃是高等教育

服務的重要核心內涵。另外，在實證研究方面，本研究透過國家圖書館全球資

訊網、Google學術搜尋、EBSCohost國內外重要資料庫中與高等教育服務相關之

7,370篇文獻分析發現，該議題約有56%的文獻主要是聚焦於探討課程教學、職涯

輔導及學習支援等三大服務構面。

二、高等教育服務品質構面

經由上述對於相關文獻之分析與整理發現，高等教育服務議題主要聚焦於探

討課程教學、職涯輔導及學習支援等三大構面，本研究特進一步探討其相關品質
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要素，以做為發展本量表之初步測量題項立論基礎。

（一）課程教學構面
在高等教育市場化的趨勢下，在審視高等教育服務品質時，教師素質經常是

學生選擇學校之重要參考依據。誠如陳俊雄（2006）以及Stes、De Maeyer與Van 

Petegem（2010）曾指出的，多數學校在促進學生選校時，教師素質是其重要的

參考依據之一。在實務上，各大學為因應學生對於學習品質的要求，致力於爭取

教學卓越計畫的補助，紛紛設立協助教師專業成長的輔導措施及專責單位，針對

教師的專業能力、實務能力之提升進行規劃，配合教學品質管控機制，定期就全

校教學單位評鑑與評鑑後追蹤並改善之後續辦理情形，落實教師獎勵方案及淘汰

機制，以求有利於學習品質的資源取得與效能提升（高等教育評鑑中心，2009；

陳靜嬋，2008）。由此可知，優良教師素質乃課程教學構面的重要內涵。

有了優良的教師素質，才能有卓越的課程規劃與教學品質，課程規劃與教學

品質是課程教學服務最核心的內涵（Gary, 2003; Wilson & Fowler, 2005）。黃政

傑（2007）以及Fitzmaurice（2010）指出，課程規劃必須參考校外利益關係人需

求所建構之系所教育目標，方能給予教師教學的正確方向指引，培養具競爭力的

學生。Gary（2003）、Wilson與Fowler（2005）以及Fitzmaurice（2010）皆曾指

出，若要規劃出多元性的高品質課程內容，就必須具備課程規劃在教師聘請、學

分數、上課地點等適當性、更具彈性的課程內容、上課時間的規劃、選課規定

等。由上述可知，課程規劃也是課程教學構面的重要內涵之一。

教學實施的品質是課程規劃的落實，在擁有優良素質的教師教學下，將如同

Devlin與Samarawickrema（2010）所指出的，教師的教學內容、方法和水準會直

接影響到學生學習的興趣，最終影響其學業成就與職涯發展能力的培育。誠如

Carlson與Fleicher（2002）所指，教師應採用各類教學方式，以求達到高教學品

質目標。近年來，隨著教學卓越計畫的實施，教學品質的重要性也日益增加，基

此，教學品質也成為課程教學構面的重要內涵之一。

除了正式的課程教學外，非正式的課外活動教學也常是學校所應正視的項

目，在專業與通識教育之外，課外活動常被視為非正式課程教學而常被忽略，這

種課程教學的發展趨勢對於學生全人教育與基本核心能力的學力培養有不利的影

響。臺灣高等教育資料庫整合計畫曾針對2005學年度的大三學生進行調查，結
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果發現，除了增進知識的課業學習外，人際關係的建立、生活領域的擴充及自

我之了解，均是學生認為重要的大學教育目標。Gary（2003）、Gatfield與Chen

（2006）、Thornton（2010）就指出，課堂中教師知識的傳授已非學習的單一管

道，課堂外的校園經驗也能幫助學習，有利於學生獲得未來進入社會所需要的能

力，因此，課外活動也是學校課程教學服務構面的重要品質要素之一。

承上所述，本研究發現教師素質、課程規劃、教學品質及課外教學等四個項

目皆是課程教學服務構面的品質要素。基此，本研究將以此四品質要素做為發展

品質評估題項之立論基礎。

（二）職涯輔導構面
王秀槐（2006）以及McCormick與Carroll（1997）指出，要解決學生職涯發

展的問題，大學職涯輔導工作應透過舉辦職涯探索、性向評估等活動來引導學生

思考未來，協助其於求學期間確定未來的人生方向。基此，協助大學生進行生涯

規劃乃成為職涯輔導構面的重要內涵。

隨著大學錄取率逐年升高，大學學歷不再是職場的優勢條件之一，大學生的

家長在評估是否讓孩子在該學校就讀時，經常會以學校能否讓學生獲得足夠適應

職場需求的就業能力、升學能力，乃至日後職涯發展的全人品質，甚至透過雇主

對於畢業生的評價標準與看法，做為學生是否從大學獲得足夠「學力」的參考標

準（Havas, 2009; Herr, Cramer, & Niles, 2004）。以就業能力而言，新古典經濟學

家認為，教育程度愈高，就業機會與薪資愈高；但是，就篩選理論而言，文憑

愈高，並不代表就業機會與薪資愈高，其所代表者只是協助雇主辦認出某種屬性

與行為特質的篩選機制（Woodhall, 1987）。雖然兩者觀點不同，但是，從高等

教育服務角度來看，皆肯定就業能力的提升是職涯輔導服務的目標。以升學能力

而言，洪薇茜（2008）統計94學年度高等教育資料庫調查學生自己的升學規劃，

國內學生有69%有升學國內研究所或出國留學的準備，可知國內大多數大學生在

畢業後皆有升學準備，因此，大學所提供的職涯輔導對於學生之升學也是一種重

要力量（鄭潔，2004；駱明慶，2004；Keller, 2008; Paul, 2008）。以全人品質而

言，自從中世紀大學設立以來，全人品質培育便一直是大學的理想，而後，雖然

經歷工業革命，大學增加了為國家社會培育專業人才的使命，但揉合生活智慧、

公民素養與問題解決能力的全人博雅精神，依然是專業人才背後所不能或缺者，
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在職涯輔導內涵中，全人品質的提升依舊為其重要任務（黃政傑，2007）。以雇

主評價而言，王秀槐（2006）以及Herr等人（2004）認為，隨著近十幾年來高等

教育的大眾化，雇主們愈來愈不以學歷文憑做為判斷學生能力的標準，轉而重視

學生真正的學力表現。倘若學校能對學生在校時提供適當的職涯輔導，將有助於

雇主對於畢業生的評價，保有就業優勢。由上述可知，就業升學能力、學生全人

品質發展，以及雇主對於畢業生的評價，均為學校職涯輔導服務的核心目標。然

而，要達到這些目標，學校應該根據學生職涯發展性向給予適當的就業或是升學

的輔導服務，以實踐職涯輔導的核心目標（Williams, 2010）。因此，學校所提

供的就業輔導與升學輔導，也成為職涯輔導的品質要素之一。以就業輔導而言，

要實現就業輔導工作的全程化，在於大學生生涯規劃之後的就業輔導。Zunker

（2001）曾指出，就業輔導工作側重於求職的具體技巧和方法。而Livingston

（2010）更進一步指出，除了企業就業資訊提供與各種就業能力培養輔導活動

外，亦應提供學生企業參訪見習實習等方式協助學生了解職場。由此可知，足

夠、適當的就業輔導也是職涯輔導的重要內涵之一。

另在升學輔導方面，高等教育資料庫對於95學年度大學畢業生之調查反映了

現實社會求職的困難度，大學生投入職場的焦慮與不確定，反而讓他們寧願選擇

停留在熟悉的學校環境中。Williams（2010）即曾指出，大學生應保持個人生涯

的彈性，了解自己所看重的生命課題，在多元的脈絡中建構個人工作價值觀。在

這種氛圍下，提供升學輔導服務，亦成為大學職涯輔導的重要任務之一。基此，

以舉辦升學考試輔導等活動為主的升學輔導乃成為職涯輔導向度的重要構面內

涵。

承上所述，本研究發現生涯規劃、就業輔導、升學輔導、就業能力、雇主評

價、升學能力及全人品質等七個項目皆是職涯輔導服務的主要品質要素。基此，

本研究將以此七品質要素做為發展品質評估題項之立論基礎。

（三）學習支援構面
要提升學生職涯發展能力，除了提供課程教學與職涯輔導的教育服務外，亦

須透過學習支援照顧學生的學習生活。學生一旦進入學校就讀之後，經常會遇到

學業方面的問題。劉若蘭（2006）、Stahl與Pavel（1992）、Flaga（2006）以及

Laanan（2001）指出，學校應透過學業學習專題講座、補救教學課程、同儕輔導
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課程、個別學習諮詢輔導等方式，讓學生滿意在學校的學習經驗。基此，課業輔

導乃是學習支援構面之重要內涵。

除了學習問題外，學生入學後，也常會遇到孤立與孤獨的情形。根據轉換

模式（transition model）的論點指出，學生在進入一個新的學校環境時，會產生

各種不同的壓力，導致學生產生負面情緒（Dannells & Wilson, 2003; Schlossberg, 

Waters, & Goodman, 1995）。因此在大學生活中，屢屢產生不同程度的適應問

題，極需師長們的協助與輔導。基此，對於學生心理的諮商輔導也是學習支援構

面的重要內涵之一。

另外，住宿輔導與學校設施也是學習支援重要的項目，其中，住校學生與教

職員相處的機會多於非住校生，日常生活也需要教職員照顧，住校生與同儕的互

動機會也會比較多；至於學校設施，也非常重要，一般而言，住校生使用學校設

備的機會很多，也較能積極投入課業討論，因此，更應提供適度的住宿輔導與學

校設施（Black, 2001, 2004）。基此，住宿輔導與學校設施也是學習支援構面的

重要內涵之一。

與此同時，在經濟景氣不佳與學費面臨漲價的時代，就讀大學對於經濟狀況

不佳的家長來說，無疑是非常大的負擔。Usher與Cervenan（2005）指出，學校

經營者在致力於供給高等教育學習機會的同時，往往忽略了弱勢族群學生這些

屬於小眾市場顧客的需求與權益（Bergh & Fink, 2008; Stephen, Diane, & Miriam, 

2002）。黃毅志（1998）、Donald（2002）以及Opini（2008）指出，弱勢族群

學生在生活與學習方面本來就處於社會的劣勢，因此，應供給弱勢族群學生入

學、學習、職涯發展所需的照顧與服務，讓這些與普通學生具有相同或類似學習

能力者，享受應有對等的受教育的權利。基此，弱勢輔助也是學習支援構面重要

內涵之一。

除了課業輔導、心理諮商、住宿服務及校園設施外，醫療保健與生活輔導的

學習支援服務也是重要的內涵。就醫療需求而言，大學生身處虛擬的網路世界，

其生活型態常因網路文化的介入而改變，更易造成生理上的疾病。另外，大學生

普遍對自我身體意象產生不滿，甚至扭曲，也是造成身體狀況不佳的原因之一

（王仁邦，2002；Young, 2010）。由上述可知，大學生可能會因為生活型態或

對於身體意象不滿而使得身體發生狀況，學校亟需透過生理與心理健康維護之專
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題講座或訓練等醫療保健，來導正學生危害身體健康的不良習慣與觀念（Black, 

2004）。基此，醫療保健也是學習支援構面的重要內涵之一。

要促使學生順利學習，學校須能讓學生感受到他們可以融入一個學生社群團

體，而要達到這種目的，最好的方式就是根據Tinto（1993）、Astin（1997）以

及Black（2001）提出的，審慎地處理學生申訴獎懲案件、重視品格教育與學生

社團組織的生活輔導活動（林佳範，2003；陳志銘，2005；Gehring, 2001）。基

此，生活輔導也是重要的學習支援項目。

綜上所述，若要讓學生順利地完成學習任務，誠如Christ（1997）和Rezende

（2010）所指出的，學校應該提供學生課業輔導、心理諮商、醫療保健、生活輔

導、住宿服務、經濟支援的學習支援服務，並設置質量適當的校園空間硬體設

施，讓學生得以從容、自信地學習。基此，本研究將以此七品質要素做為發展品

質評估題項之立論基礎。

在評估分析上述高等教育服務構面的同時，如欲落實各層面細部工作的成

效，其課程教學、學習支援與職涯輔導就變成關鍵服務品質評估構面。因此，本

研究經由文獻分析將服務品質評估構面之所屬品質要素進一步發展出其品質評估

題項，做為提出我國高等教育服務品質評估與提出相關改善策略之調查工具。

參、研究設計與實施

一、研究流程

為了釐清本研究的研究方法、內容與目的，本研究將其呈現如圖1，並說明

如下。

如圖1所示，本研究分為四大步驟：

（一）主要是透過文獻分析歸納出課程教學、職涯輔導及學習支援等三個

高等教育服務構面，接著再藉由參考國家圖書館資料庫、Google學術資料庫、

EBSCO西文期刊資料庫進行各構面所屬品質要素的測量題項編撰。

（二）本研究邀集教育行銷專長教授三位、大學生家長代表六位、學生代表

三位，以及公私立一般綜合大學擁有10年以上行政經歷的教務長、學務長與總務
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文獻探討

焦點團體討論

Kano二維品質歸類

確認量表初步構面、要素與題項

初步品質特性歸類

研究內容研究方法

提
出
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善
我
國
高
等

教
育
服
務
品
質
策
略

研究目的

驗證性因素分析 發展量表正式構面、要素與題項

課程教學

學習支援

職涯輔導

Kano二維品質改良
模式結合重要度
滿意度分析模式
-

探索性因素分析 確認量表構面

改良式品質特性歸類與
品質期望落差分析

界
定
量
表
內
容

圖1　研究流程

長各三位，共計有21位焦點會議專家，希望從高等教育品質經營管理理論與實務

以及學者專家、實務工作者、家長與學生代表的不同觀點，逐一針對文獻分析所

得量表因素之構面及其所屬品質要素的測量題項，提出適合、不適合或須修改的

意見，並以專家人數20%做為篩選分析量表的標準。結果發現，專家對於量表構

面、要素與題項認為不適合與需要修改者皆未超過20%，顯然量表構面、要素與

題項的內容效度頗佳。最後，就焦點團體篩選過之構面、要素與題項為量表初稿

（如表1、表2），量表題項均採Likert式五等量表計算，「1」表示非常不同意，

「5」代表非常同意。

（三）續以進行探索性因素分析，結果驗證了焦點團體所歸納的三大構面。

（四）驗證性因素分析，根據Maruyama（1997）、Sharma（1996）所指出

的，量表雖獲得專家內容效度，同時亦經過探索性因素分析的驗證，然為求量表

的穩健性（robustness），本研究進一步以結構方程模式進行驗證性因素分析。

基此，本研究透過題目總分相關法進行項目分析、內部一致性Cronbach’s α值檢

驗信度、適配度檢驗、個別項目信度、組成信度、收斂效度等來檢驗量表信效

度。
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表1
Kano二維品質模式、Kano二維品質改良模式結合重要性—滿意度模式之種

類與定義

模式名稱 種類 定義 判定標準

Kano二維
品質模式

魅力品質 當此要素充足時，顧客會感
到滿意，不具備時，顧客也
可以接受而不會造成不滿
意。

以計次方式累計受訪者對每
項品質要素所回答的選項，
以統計上相對多數（大於或
等於50%）的方式將品質屬
性歸類。一維品質 此種要素充足時，顧客會覺

得滿意，但不充足時，便會
引起不滿。

當然品質 此種要素充足時，顧客會視
為理所當然，但不會因此而
感到滿意，可是，當要素
不充足時，會引起顧客不滿
意。

無差異品質 此種要素不論充足與否，都
不會影響到顧客的滿意程度

反向品質 此種品質要素充足時，反而
會引起顧客不滿，不充足
時，才會令人感到滿意。

Kano二維
品質改良
模式

魅力品
質

高魅力
品質

充足時，顧客會感到很滿
意，不具備時，顧客也可以
接受而不會造成不滿意。

以相對多數（大於或等於
50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平
均數高於整體問卷平均數。

低魅力
品質

這種品質特性對顧客僅有些
許吸引力，若有成本因素考
量則可捨棄。

以相對多數（大於或等於
50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平
均數低於整體問卷平均數。

一維品
質

高附加
價值品
質

此品質特性對顧客滿意度有
很大的貢獻，機構應盡力提
供此類屬性的品質給顧客。

以相對多數（大於或等於
50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平
均數高於整體問卷平均數。

低附加
價值品
質

此品質特性對顧客滿意度的
貢獻較小，然而，機構不可
忽視此類品質特性，以避免
提供水準不足而招致顧客的
不滿意。

以相對多數（大於或等於
50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平
均數低於整體問卷平均數。
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模式名稱 種類 定義 判定標準

當然品

質

關鍵品

質

這些品質特性對顧客非常重

要，機構必須充分提供給顧

客。

以相對多數（大於或等於

50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平

均數高於整體問卷平均數。

需要品

質

機構須提供符合顧客要求的

水準，以避免讓顧客產生不

滿意。

以相對多數（大於或等於

50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平

均數低於整體問卷平均數。

無差異

品質

潛在品

質

這些品質特性將逐漸轉變為

魅力品質，機構應考慮在未

來提供這些屬性做為策略武

器，以吸引顧客。

以相對多數（大於或等於

50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平

均數高於整體問卷平均數。

不必費

心品質

若有成本的考量，機構則不

須提供這些品質特性。

以相對多數（大於或等於

50%）的方式將品質屬性歸
類後，該面向問卷重要性平

均數低於整體問卷平均數。

重要性—

滿意度模

式

卓越區域 顧客對此區域的品質特性，

認為其重要性與滿意度均較

高，這些品質特性的表現須

能持續以留住顧客。

(1) 卓越區域為重要性與滿意
度之平均數比整體重要性

與滿意度之平均數還高；

(2) 有待改進區域則是重要性
平均數比整體平均數還

高，但是，滿意度卻比整

體平均數還低；

(3) 過剩區域則是重要性平均
數比整體重要性平均數還

低，但是，滿意度平均數

卻比整體滿意度平均數還

高；

(4) 不必費心則是重要性與滿
意度平均數皆比整體重要

性與滿意度還低。

有待改進區域 此區域的品質特性對顧客而

言是重要的，但表現並不符

合顧客期望，機構須立即尋

求改善途徑。

過剩區域 落在此區域的品質特性對顧

客而言較不重要，但感到滿

意。機構若須削減成本，這

些品質特性可以捨棄，也不

會對顧客滿意度造成顯著的

負面影響。

不必費心區域 顧客認為在此區域的品質特

性之重要性與滿意度均較

低。機構對這些品質特性不

必太過擔心，因為對整體品

質的評價影響不大。

註：本研究自行整理。
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表2
受試者基本資料

背景變項 項目 人數 百分比

性別 男 438 51.1%
女 419 48.9%

教育程度 國中以下 173 20.2%
高中職 229 26.7%
大專院校 280 32.7%
研究所以上 175 20.4%

年收入 56萬元以下 420 40.9%
56∼106萬元 291 33.9%
106萬元以上 146 14.0%

學校位置 北部 13 41.9%
中部 4 12.9%
南部 9 29.0%
東部 5 16.2%

（五）採用Kano二維品質模式。Kano、Seraku、Takahashi與Tsuji（1984）

指出，當前教育機構須做好品質持續改善的工作，不僅要滿足並超越顧客需求與

期望，更要能找出顧客的潛在需求，而Kano二維品質模式可以找出顧客基本與

潛在品質需求，以進行構面要素品質特性的歸類。

（六）Kano二維品質改良模式結合重要性—滿意度模式（屬性種類與定義

如表1），能兼顧重要性與滿意度的考量，可幫助組織優先改善重要性高但滿意

度低的品質特性，以在品質策略規劃上做出更有效的決定。因此，本研究透過此

模式將高等教育服務品質做出更精確的分類，以提供學校更有價值的參考資訊

（Yang, 2003）。

二、研究對象

本研究目的在於蒐集臺灣家長對於高等教育服務品質特性歸類與評價之觀

點，以做為學校經營參考依據。有鑑於此，本研究之抽樣對象乃是以有子女在大

學就讀的家長為主，這是考量到這些家長的子女有足夠的在校經驗，因此，他們
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對於學校所提供的高等教育服務品質會有較深入的體會。本研究透過私立科技大

學行政單位寄給學生家長問卷的方式，以臺灣日間部有子女在大學就讀兩年以上

的家長（大三、大四學生家長）為抽樣對象。在樣本比例與數量方面，有鑑於樣

本取得困難，且理工學院為私立科技大學最普遍且重要之學門，因此，本研究

乃以理工學院家長為主，並針對臺灣北、中、南、東四區進行區域方便取樣，

共計抽取25個學校，每校抽取兩班學生家長。此外，有鑑於北、中、南、東四

區科技大學數量比例分別為北部13所（41.9%）、中部四所（12.9%）、南部九

所（29.0%）、東部五所（16.2%），本研究按其數量比例抽取北部11所、中部

三所、南部七所、東部四所，共寄發1,500份，有效回收問卷共計857份，樣本比

例如表2。由表2可知，本研究抽樣的家長樣本，在性別比例上男女趨近；在教育

程度上大多是高中職以上的家長，相較於國中以下家長而言，屬於較為重視子女

教育的階層；然而，在年收入方面，家庭年收入大多在56萬元以下，56∼106萬

元者居次，顯示抽樣家長大多屬於中低收入階層，屬於希望子女獲得更多學習支

援，且經由大學教育而獲得更多工作或升遷機會的家庭。

三、研究工具

（一）量表結構與內容
本研究透過焦點團體、探索性因素分析與驗證性因素分析發展出「高等教育

服務品質特性評估量表」，問卷以課程教學、職涯輔導及學習支援等三項服務品

質為量表構面，分為三大部分進行評估，即高等教育品質的Kano二維品質特性

歸類、Kano二維品質改良模式結合「重要性」與「滿意度」模式的品質調查。

首先，Kano二維品質模式以「高等教育服務品質特性評估量表」為正式調

查的量表（構面、要素與其題項如表1），依受試者對各品質評估題項具備和未

具備時所持的感受，區分為很不喜歡、勉強接受、沒有關係、理所當然、很喜歡

等五個選項，分別給予1∼5分，做為品質特性歸類分析的統計需要。

其次，本研究為符應Kano二維品質改良模式結合重要性—滿意度模式之需

求，特透過「高等教育服務品質特性評估量表」進行調查分析，依Likert五點量

表（重要性分為極不重要、不重要、普通、重要、極為重要等五項，滿意度則分

為極不滿意、滿意、普通、滿意、非常滿意等五項）給予1∼5的評分。
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（二）量表信效度分析
本研究首先根據上述三個高等教育服務品質評估構面，將全部題項進行整體

量表，然後再進行三個分量表之信效度分析，並運用預試調查針對各要素與其所

屬題項加以檢視。在2011年3月回收有效問卷120份，採用題目總分相關法進行項

目分析，刪去與分量表之相關係數未達.3，以及刪題後的α係數值較原來的α係數

值高的題目。結果顯示，所有題目之相關係數皆介於.59∼.76，高於.57且達顯著

水準，而量表中之項目刪除時的α係數皆未高於整體量表的α值，故19題全部予以

保留。以Cronbach’s α係數檢驗各要素及整體施測的內部一致性，而總量表當中

的三個分量表的α值依序為.832、.872、.892，總量表的α值達.887，表示量表內部

一致性頗高，信度良好。

其次，進行總量表的探索性因素分析，依據因素負荷分析，分別歸納成課程

教學、職涯輔導及學習支援等三個量表，每個因素負荷值皆達到.501以上，證明

這些測量指標擁有足以代表所屬因素構面的解釋力。

第三，研究者在編製量表時，已根據相關文獻確定量表構面之架構內涵，

並透過焦點團體討論與探索性因素分析獲得內容效度。然為求量表的穩健性

（robustness），本研究進一步以結構方程模式進行驗證性因素分析。在適配性

檢驗上，本研究參照Bagozzi與Yi（1998）以及Jöreskog與Sörbom（1993）的意

見，挑選五項指標進行評估。本量表卡方分別為43.414（p = .233）、86.939（p 

= .041）、55.934（p = .028）；自由度分別為44.030、68.121、26.572，卡方與其

自由度之比值（χ2/df）介於0.986∼2.105，皆小於標準值3；適配度指標（GFI）

介於 .913∼ .945，皆大於標準值 .90；調整後適配度指標（AGFI）介於 .923

∼.934，皆大於標準值（.90）；標準化均方根殘差（SRMR）介於.004∼.024，

皆小於標準值.05；平均近似誤差均方根（RMSEA）介於.067∼.074，皆小於標

準值.08。由此可知，我國高等教育服務品質構面各要素在各項適配指標上皆符

合標準，顯示模式有不錯的適配性。

本研究在適配模式符合之後，再進行課程教學、學習支援及職涯輔導等三

構面之品質要素的測量題項的信效度檢驗。根據Bagozzi與Yi（1998）的建議，

就個別項目信度而言，此指標是評估測量變項（即本研究品質評估題項）對該

潛在變項（即本研究品質要素）的因素負荷量（factor loading），19個測量變
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項的因素負荷量皆介於.521∼.840，高於標準值.5（Hair, Black, Babin, Anderson, 

& Tatham, 2006），顯示所有測量變項皆足以反映其所建構的潛在變項。潛

在變項的組成信度是其所有測量變項信度的組成，信度愈高，表示潛在變項

的內部一致性愈高。三個高等教育服務構面所屬之潛在變項的組成信度分別

為.887、.958、.943，皆高於標準值.6（Fornell & Larcker, 1981），顯示潛在變項

具有不錯的信度；而潛在變項的變異抽取量是計算各測量變項對該潛在變項的變

異解釋力，該值愈高，表示潛在變項有愈佳的收斂效度，三個高等教育服務構面

所屬之潛在變項的變異抽取量分別為.628、.630、.598，皆高於標準值.5（Fornell 

& Larcker, 1981），此說明潛在變項具有良好的收斂效度。同時，為驗證量表所

測量的各概念是否過於接近，本研究特再對於潛在變項進行區別效度分析。由於

參數間相關的絕對值並未趨近於1，顯示量表所測量的各概念並未過於接近，具

區別效度。

肆、實證結果與分析

經過文獻分析、焦點團體及驗證性因素分析後，本研究確認了我國高等教育

服務三構面所屬之品質要素與其品質評估題項。為了歸類與分析我國家長對於高

等教育服務之品質構面要素與其評價，以下將分為Kano二維品質構面要素歸類

之整體分析，以及結合Kano二維品質改良模式與重要性—滿意度模式分析，進

行說明。

一、Kano二維品質構面要素歸類之整體分析

本研究首先就發展出的量表，對於大學生的家長進行施測，以了解他們對於

高等教育服務品質三個構面與所屬要素的屬性，並分別進行初步歸類。茲將本研

究調查統計結果呈現如表2，並分析如下：

（一）課程教學構面
由表2可知，課程教學品質構面屬於一維品質，代表家長認為這個構面必須

要讓他們覺得滿意，絕對不能有所缺乏。而就課程教學服務品質要素而言，根據

構面所屬的評估題項的測量，屬於一維品質要素者包含家長參與子女就學選擇
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時，學校的「教師素質」、「課程規劃」、「教學品質」及「課外教學」被家長

認為是必須要充足的，一旦這些服務不夠，就會引起家長的不滿。這種現象可能

是因為Bok（2006）以及Teichler（2009）所指出的，家長對於學校教育服務的提

供，重視學生通識與專業教育基礎的教師素質、課程規劃與教學品質，顯見課程

教學因素仍是家長最關心的重要課題。近十幾年來，政府開始進行大學評鑑，以

系所評鑑為例，亦以課程設計、教師教學等課程教學項目為重要評鑑標準，期確

保高等教育服務品質。除了進行課程、教學等課程教學項目的評鑑，也對教學表

現卓越的大學提供經費補助。而為了因應評鑑與市場需求，許多大學也開始成立

教學卓越單位、建立教師評鑑制度，以及進行教學評量，期促使教師提升課程教

學品質（教育部，2008a，2008b）。由此可知，學校應該了解到課程教學品質的

好壞，對於一個學校辦學的績效，以及學校能否受到家長的肯定與信賴，彼此之

間有著密不可分的關係。

（二）職涯輔導構面
由表2可知，職涯輔導品質構面屬於一維品質，代表家長認為這個構面必須

要讓他們覺得滿意，絕對不能有所缺乏。而就職涯輔導服務品質要素而言，根據

要素所屬的評估題項的測量，屬於一維品質要素者包含有家長參與子女就學選擇

時，學校的「生涯規劃」、「就業輔導」、「升學輔導」、「就業能力」、「雇

主評價」、「升學能力」及「全人品質」被家長認為是必須要充足的，一旦這些

服務不夠，就會引起家長的不滿，顯見家長除了重視學生在校的學習成效外，也

重視升學就業的基本學力。這項研究發現與Harvey、Locke與Morey（2002）、

Martin（2005）、Sewell與Pool（2010）的研究結果一致。會有這種現象，可能

是Harvey等人所曾指出的，在過去高等教育菁英化時代，高等教育是為未來職業

生涯做準備，家長在讓學生入校就學時，常會評估學生透過教育的過程在畢業後

可以獲得較高的薪資、較長的工作生涯、較多的升遷機會及較高的生活品質。但

是，隨著高等教育的大眾化，過去大學菁英化時代擁有大學學歷即是就業保障的

時代已不復見，學生素質也逐漸下滑，在此背景下，Martin以及Sewell與Pool曾

指出如何讓學生取得更佳的生涯規劃、就業與升學輔導服務，培養職涯發展能

力，以占得日後職場優勢，已然成為家長對於職涯輔導服務所重視的基本條件。
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（三）學習支援構面
由表2可知，學習支援品質構面屬於無差異品質，代表家長認為這個構面

服務可有可無。而就學習支援服務品質要素而言，根據要素所屬的評估題項的

測量，屬於無差異品質要素的指標，包含家長參與子女就學選擇時之「諮商輔

導」、「醫療保健」、「生活輔導」、「弱勢輔導」及「住宿服務」，顯示家長

認為有無辦理課外活動或是諮商輔導、醫藥保健、生活輔導、弱勢輔助與住宿服

務等學習支援服務皆無所謂，這項研究結果和Lee、Shen與Tsai（2010）、Christ

（1997）以及Rezende（2010）的研究結果相反。他們曾指出，學校要以滿足個

別學生在學校學習生涯過程中生活乃至心理的需求，必須提供相關支援學習，協

助一般或弱勢學生在一般能力和學業能力的提升，亦即，在學習者的心理與實質

生活上提供協助與輔導措施，使學生能夠發揮潛能而達到學習上的成效與心理滿

足。而住宿服務的重要性也屢屢在許多研究中出現，誠如Munteanu、Ceobanu、

Bobalca與Anton（2010）所強調的，宿舍是教育的一部分，宿舍應該是要促進住

宿學生在學業、社交、身體及心理等各方面上有更好的發展。本研究所發現的現

象可能是家長只重視職涯發展課程教學輔導，但卻忽視了社交、身體、心理對於

學生學習的影響，以及對於小眾弱勢族群學生的協助。凡此種種，學校皆應加強

家長的聯繫溝通與教育，讓家長了解學習支援對於職涯發展能力培養的重要性，

進而協助支持配合學校的學習支援，讓學生可以達到職能發展的目標。

而值得一提的是，學習支援構面只有「校園設施」與「經濟援助」兩項，根

據品質要素所屬的評估題項的測量結果，是屬於一維品質要素的指標，代表家長

認為這些品質要素必須是充足的，一旦這些服務不夠，就會引起家長的不滿。家

長對於校園環境與設施的重視，並不令人意外，這可能是家長認為良好的校園環

境與設備將可以提升學生學習成效，因此，他們常會檢視其子女所就讀的學校，

究竟能享受到何種品質的校園環境與設備，而這常是家長判斷一個學校投資於

學生身上的可辨識依據。至於「經濟援助」部分，Callender與Kemp（2000）、

Yorke與Thomas（2003）以及Zepke與Leach（2007）的研究發現，學生經濟議題

經常被認為是學生完成學業與否的障礙。而本研究也證實這種觀點，家長會重視

這個要素，有可能是在當前經濟不景氣的背景下，對於學生就讀大學所必須花費

的學習成本感到吃力，因此重視學校對於貧困學生的資助體系。
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二、結合Kano二維品質改良模式與重要性—滿意度模式之分析

經過Kano二維品質特性歸類後，本研究將進一步探究在成本有限的背景

下，如何提出讓學校得以策略且有效地投資重要服務項目之參考策略。由於國內

尚無此相關研究，基此，本研究特結合Kano二維品質改良模式與重要性－滿意

度模式之分析結果，依受試者對各項品質要素所勾選之重要性與滿意度的分數，

以整體問卷重要性與滿意度的平均數為分類基準，了解家長對於我國高等教育服

務重要性看法與滿意度，據以提出可供參考的改進策略。

（一）課程教學構面
由表3可知，透過Kano二維品質改良模式之分析，在課程教學服務構面的

品質要素當中，經過其所屬品質評估題項調查之結果，家長認為學校「教師素

質」、「課程規劃」、「教學品質」及「課外活動」等四項要素皆屬於高附加價

值品質特性，顯示家長認為這四項品質要素對於提升家長消費者對學校的滿意程

度有很大的貢獻，學校應該考量評估提升這四項服務品質要素，結合上述Kano

二維品質特性歸類之分析，進而決定是否要盡力投入更多投資於這四個要素上。

而為了解家長對於品質要素的期望落差看法，在重要性－滿意度模式之分

析結果方面，除「課程規劃」被家長歸類為卓越區域的品質要素外，「教師素

質」、「教學品質」及「課外活動」皆被歸類為有待改進之區域，顯示家長認為

「課程規劃」是非常重要的，而且學校在該項服務也令人滿意；但在「教師素

質」、「教學品質」及「課外活動」等三項品質要素上，家長雖普遍認為非常重

要，可是，目前學校在這三項所提供的服務表現卻不符合他們的預期，這也顯示

家長認為教師素質及教學評鑑品質非常重要，可是，大多數學校在這些教學質量

上仍需改進，學校應該正視並探究其中是否有缺失並改善之。

（二）職涯輔導構面
由表3可知，透過Kano二維品質改良模式之分析，在職涯輔導服務構面的品

質要素中，經過其所屬品質評估題項調查結果發現，家長普遍將學校「生涯規

劃」、「就業輔導」、「升學輔導」、「就業能力」、「雇主評價」及「升學能

力」等品質要素皆被歸類為高附加價值品質特性，顯示家長認為這六項品質要素

對於提升他們對學校的滿意程度有很大的貢獻，因此，學校應該評估是否要有必
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要再提升這四項要素之服務品質。其中，只有「全人品質」被家長歸類為低附加

價值品質特性，顯示家長認為「全人品質」所代表的學生品行表現雖然對於提升

家長滿意度貢獻較小，但是，如果服務不周，仍可能會引起家長不滿，學校不可

輕忽。因此，學校因應之道可評估是否再需要投入更多資源於「生涯規劃」、

「就業輔導」、「升學輔導」，提升學生「就業能力」、「雇主評價」、「升學

能力」。倘若成本不足，可在不會引起家長不滿的情形下，以最小成本獲得最大

效益之觀點，審慎評估對於通識教育的投資。

為了解家長對於品質要素的期望落差看法，在重要性－滿意度模式之分析結

果方面，家長普遍認為學校「生涯規劃」、「就業輔導」、「升學輔導」、「就

業能力」、「雇主評價」及「升學能力」等品質要素皆屬於卓越區域，顯示家長

普遍認為這六項職涯輔導品質要素非常重要，而學校在這些要素的品質表現也令

人滿意。只有「全人品質」一項落在不必費心的區域，顯示家長認為此項要素品

質重要性不高，而且學校在該項要素品質上的家長滿意度也不高。不過，學校對

於該項要素品質不必太擔心，因為這在家長對學校整體的評價上影響不大。

（三）學習支援構面
由表3可知，透過Kano二維品質改良模式之分析，在學習支援服務構面當中

的品質要素，經過其所屬品質評估題項調查結果，學校的「課業輔導」、「諮商

輔導」及「住宿服務」等品質要素皆被家長歸類為潛在品質，顯示家長認為這三

項服務將逐漸轉變為魅力品質，是未來學校可評估考量用來規劃藍海策略的重

要要素。另外，「校園環境空間設施」與「經濟援助」皆被歸類為高附加價值品

質，顯示家長認為這兩項要素對提升家長對學校的滿意程度有很大的貢獻，學校

可評估盡力提升這四項品質要素。然而，「醫療保健」、「生活輔導」及「弱勢

輔導」等三項品質要素卻被家長歸類為不必費心的品質特性，顯示家長普遍認為

若有成本考量，學校可考慮減少這三項要素品質提升之合理必要性。

為了解家長對於品質要素的期望落差看法，在重要性－滿意度模式之分析結

果方面，「課業輔導」、「諮商輔導」、「住宿服務」及「經濟援助」等品質

要素皆被歸類為有待改進區域，顯示家長普遍認為這三項品質要素非常重要，但

是，目前學校在這三項所提供的品質要素表現卻不符合他們的預期，學校應探究

箇中原因，倘若有缺失則應有所改進，倘無缺失則應加強宣導。另外，「醫療
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保健」、「生活輔導」及「弱勢輔導」等三項品質要素被歸類為不必費心的品質

區域，顯示家長認為此三項服務品質要素重要性不高，而且學校對於該項服務品

質要素讓家長滿意度不高。不過，學校對於該項服務品質要素不必太擔心，因為

這在家長對學校整體評價上之影響不大。最值得一提的是，學校所提供的校園設

施落在卓越區域，顯示家長普遍認為這項品質要素非常重要，而學校在這些要素

的品質表現也令人滿意。

伍、綜合建議（代結語）

本研究透過Kano二維品質特性歸類、結合Kano二維品質改良模式與重要

性—滿意度模式進行分析後，獲知家長對於高等教育服務的品質特性觀點及其對

其品質的重要性與滿意度的期望落差，最後，特據以為參考觀點，分別對於我

國課程教學、職涯輔導及學習支援等三項高等教育服務，提出可供參考之改善策

略，如下所述。

一、提升教學資源品質，兼重課堂內外活動

長久以來，課程教學服務就是學生就學的服務核心，本研究發現，家長認為

學校所提供的課程規劃、教師素質、教學品質及課外教學都是可提升家長對於學

校滿意度的重要要素，因此，學校應該評估是否須再提升這四項要素之品質，並

加強向家長宣導。另外，經過本研究分析結果可知，當前我國課程教學服務中，

只有課程規劃因為顧客導向的興起，而產生各種因應業界變遷或升學導向的客製

化課程，故令家長感到滿意。所以，學校應持續維繫這種滿意優勢，透過相關專

家集思廣益，細膩地規劃各學門科目與教師授課比例時數。然而，家長卻普遍認

為學校所提供的教師素質、教學品質與課外教學有待改進，這種現象提醒學校經

營者應該探究箇中原因，進行自我診斷，了解到底是宣導不足或是真正有缺失。

倘若真有缺失，學校應評估實施教師教學質量設定標準，招募優良學歷教師，並

且透過學校內部教學與學生評鑑實施，佐以教學優良的獎懲機制，促使教師在教

學方面提升專業，改善長久以來重研究、輕教學的畸形現象，並且在重視課堂專

業教學活動外，加強社團活動、企業實習、服務學習、交流參訪等課外活動的規
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劃落實，以提升學生在專業知識之外的多元化的全人職涯發展能力。

二、加強就業升學輔導，追蹤學生職涯發展

本研究發現，家長認為職涯輔導攸關學生日後升學就業的發展，也是家長認

為投資學生進入大學就讀的成本效益評估重點，我國大學校院在這方面的普遍

表現獲得家長肯定。因此，學校除了應繼續透過職涯性向測驗促使學生了解職涯

發展性向外，亦可在本身能力所及範圍下，據以規劃客製化的就業或升學輔導。

在就業輔導方面，應繼續建構出學生、學校及職場三方面的溝通平台，讓學生認

識職場環境與提早規劃就業方向，以提升學生就業力；在升學輔導方面，學校亦

應重視持續舉辦各種升學讀書會或是舉辦升學考試輔導，利於學生就學的活動。

而在重視學校提供職涯輔導服務的同時，家長也同樣重視與滿意學生畢業後的就

業能力、升學能力與雇主評價，因此，學校應重視對於學生畢業後職涯發展的追

蹤，藉以協助校友就業升學與檢討改進學校職涯輔導服務品質與其對於家長的宣

導。值得注意的是，家長認為學生在專業知識外的全人品質並不重要，這一點值

得學校正視，學校應加強向家長宣導全人品質對於學生進入職場的重要性，以爭

取家長對於通識教育之支持，並且發揮資源投資之最大化效益。

三、檢討經濟援助政策，評估學生事務投資

本研究發現，家長普遍認為學校對於學生經濟援助上有待改進，因此，學校

應檢討對於提供經濟困難學生獎助學金、就學貸款、學雜費減免、學生工讀助學

金及急難慰問金等經濟援助政策是否需要調整。而家長目前雖然認為課業輔導、

諮商輔導及住宿服務品質無所謂，但卻也認為這三個要素未來可能成為學校的賣

點，顯示家長已逐漸正視到他們對於學習的重要性，但也認為學校普遍在這三項

品質要素上表現不佳。因此，學校應持續了解家長需求，慎重因應規劃，以做為

吸引顧客的藍海策略參考依據。值得一提的是，家長認為倘若學校資源有限，

可以考慮減少醫療保健、生活輔導及弱勢輔導的投資，將大部分的資金投注於校

園設施、經濟援助，以及策略性的課業輔導、諮商輔導與住宿服務上。有關這一

點，學校可以此做為經營之重要參考，但也應該在蒐集更多其他利益關係人之意

見需求後，再評估實施合理性。
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