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大大大大 綱綱綱綱

一. 研究目的與調查方法

二. 學生對行政服務品質滿意度分析

三. 教職員對行政服務品質滿意度分析

四. 行政服務之品質缺口分析

五. 結論與建議
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一一一一. . . . 研究目的研究目的研究目的研究目的

� 本計劃調查教師、職員與學生對行政服務品質
與滿意度的看法，統計分析影響行政滿意度的
項目，探究影響服務品質優劣的原因。

� 希望藉由傾聽受服務顧客的聲音，檢視現有行
政服務體系的強、弱點，以供相關單位擬訂未
來改善對策，提升單位服務品質之參考，以期
進一步提升本校的服務品質與師生滿意度。
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口碑口碑口碑口碑 個人需求個人需求個人需求個人需求 過去經驗過去經驗過去經驗過去經驗 外部溝通外部溝通外部溝通外部溝通

認知服務品質認知服務品質認知服務品質認知服務品質

期望服務水準期望服務水準期望服務水準期望服務水準

認知服務水準認知服務水準認知服務水準認知服務水準

衡量構面衡量構面衡量構面衡量構面

10.瞭解顧客瞭解顧客瞭解顧客瞭解顧客

9. 有形性有形性有形性有形性

8. 安全性安全性安全性安全性

7. 反應性反應性反應性反應性

6. 禮貌性禮貌性禮貌性禮貌性

5. 可靠性可靠性可靠性可靠性

4. 信用性信用性信用性信用性

3. 勝任性勝任性勝任性勝任性

2. 溝通性溝通性溝通性溝通性

1. 接近性接近性接近性接近性

〔〔〔〔有形有形有形有形、、、、可靠可靠可靠可靠、、、、 反應反應反應反應、、、、 保證保證保證保證、、、、 體貼體貼體貼體貼〕〕〕〕

P.Z.B.服務品質衡量構面服務品質衡量構面服務品質衡量構面服務品質衡量構面
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調查方法調查方法調查方法調查方法

�透過問卷調查瞭解今年度元智教職員與
學生對行政服務品質與滿意度的看法。

�以Parasuraman, Zeithaml and Berry所
提出的五大服務品質構面為基礎，且參
考「行政服務滿意度ISO作業程序」，設
計出學生版與教職員版調查問卷。

�第一部份以全校在學學生為主，有效問
卷737份；第二部份以全校教職員為主，
有效問卷185份。
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二二二二. . . . 學生樣本回收狀況學生樣本回收狀況學生樣本回收狀況學生樣本回收狀況

� 共發放1200份問卷，調查時間為2007年5月3日至5月22
日，有效樣本回收率61.4%。

7377377377371001001001009192919291929192總計總計總計總計

9810.35951二技部

7614.171303在職碩專班

10410.74987研究所

45964.745951大學部

有效樣本數有效樣本數有效樣本數有效樣本數所佔比例所佔比例所佔比例所佔比例(%)(%)(%)(%)學生數學生數學生數學生數學制學制學制學制
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學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析-對行政單位之評價對行政單位之評價對行政單位之評價對行政單位之評價

� 最常接觸到的行政單位最常接觸到的行政單位最常接觸到的行政單位最常接觸到的行政單位
1. 系/所辦公室(39.57 %)

2. 圖書資訊服務處(30.87 %) 

3. 聯合服務櫃檯(10.2 %)

� 認為表現最好的行政單位認為表現最好的行政單位認為表現最好的行政單位認為表現最好的行政單位
1. 系/所辦公室(37.49 %)

2. 聯合服務櫃檯(19.07 %) 

3. 圖書資訊服務處(14.66 %)

� 認為表現最不好的行政單位認為表現最不好的行政單位認為表現最不好的行政單位認為表現最不好的行政單位
1. 總務處(16.71 %) 

2. 教務處(14.57 %)

3. 圖書資訊服務處(14.51%)
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學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析-期望與認知品質期望與認知品質期望與認知品質期望與認知品質

認知認知認知認知期望期望期望期望

0.61

0.61

0.58

0.62

0.55

標準差標準差標準差標準差

2.97

3.15

3.05

3.23

3.30

平均數平均數平均數平均數

0.72

0.72

0.75

0.71

0.52

標準差標準差標準差標準差

4.30服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

4.31服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

4.41服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

4.49服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

4.28服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

平均數平均數平均數平均數
項目項目項目項目

衡量方式５代表同意度最高
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學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析-期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異

-1.293.194.489.行政人員能及時解決您的問題及需要。

-1.193.234.428.行政人員能提供與您預期結果相符的服務。

-1.193.314.507.行政人員提供的服務能確切符合您的需求。

-1.353.204.556.行政人員能在約定期限內完成所承諾之服務。

-1.263.234.49二二二二、、、、服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

-1.243.224.465.行政單位的網站提供有用且足夠的服務性資訊

-1.063.094.154.行政單位辦公室動線規劃明確。

-1.223.164.383.行政單位服務項目劃分且標示明確。

-0.753.464.212.行政單位具備現代化的新式設備來提供服務。

-0.623.584.201.行政單位環境整齊與清潔。

-0.983.304.28一一一一、、、、服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

差異差異差異差異認知認知認知認知期望期望期望期望項目項目項目項目
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學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析-期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異

-1.213.044.2518.行政單位的服務讓您有信賴感。

-1.253.014.2617.行政單位讓您感覺到有持續進行改善。

-1.153.304.4516.行政人員熟悉單位內各項服務內容。

-1.123.094.2115.行政人員與您的互動讓人有安全感。

-1.113.294.4014.行政人員具備專業能力以勝任工作。

-1.163.154.31四四四四、、、、服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

-1.362.924.2813.當您接受服務時，能感受到行政人員的熱忱

-1.392.924.3112.行政人員可以主動為您服務。

-1.483.074.5511.行政人員能重視您的問題及需要。

-1.233.294.5210.行政人員能正確地回答問題。

-1.363.054.41三三三三、、、、服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

差異差異差異差異認知認知認知認知期望期望期望期望項目項目項目項目
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學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析-期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異

-1.392.984.3723.某位行政人員忙碌時，會有其他人員代為接替服務

-1.252.874.1222.如有特別需要，您可與單位行政主管直接溝通

-1.203.104.3021.您要求與某行政人員聯繫時，能在預期內取得聯繫

-1.263.084.3420.當超出服務範圍時，能協助您求助其他行政單位

-1.572.834.4019.您對服務品質有意見時，有合適的申訴或溝通管道

-1.332.974.30五五五五、、、、服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

差異差異差異差異認知認知認知認知期望期望期望期望項目項目項目項目
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學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析學生問卷特性分析－－－－滿意度與忠誠度滿意度與忠誠度滿意度與忠誠度滿意度與忠誠度

0.832.564.即使我們學校學費較其他學校高，您也願意來我們學校就讀

0.903.023.畢業後若有升學的機會，您會想繼續選擇我們學校就讀。

0.873.132.畢業後若有其他課程需要，您會想選擇我們學校就讀。

0.783.631.若有人請您推薦，您會宣傳學校的優點與推薦他到我們學校

0.853.09忠誠度方面忠誠度方面忠誠度方面忠誠度方面

0.813.214. 與其他學校比較，我們學校的行政服務有較佳的整體表現

0.793.153. 您對我們學校所提供的行政服務感到滿意

0.873.352. 您對我們學校行政單位提供的網路資訊服務感到滿意

0.783.141. 您覺得我們學校行政服務品質良好

0.813.21整體滿意度方面整體滿意度方面整體滿意度方面整體滿意度方面

標準差標準差標準差標準差平均數平均數平均數平均數項目項目項目項目
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學生統計變項之期望品質差異分析學生統計變項之期望品質差異分析學生統計變項之期望品質差異分析學生統計變項之期望品質差異分析

***服務關懷性服務關懷性服務關懷性服務關懷性

**服務保證性服務保證性服務保證性服務保證性

*服務反應性服務反應性服務反應性服務反應性

*服務可靠性服務可靠性服務可靠性服務可靠性

**服務有形性服務有形性服務有形性服務有形性

就讀年數就讀年數就讀年數就讀年數所屬學院所屬學院所屬學院所屬學院身分身分身分身分年齡年齡年齡年齡性別性別性別性別期望品質期望品質期望品質期望品質

*表示p-value <0.05
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****整體滿意度整體滿意度整體滿意度整體滿意度

*****服務關懷性服務關懷性服務關懷性服務關懷性

****忠誠度忠誠度忠誠度忠誠度

*****服務保證性服務保證性服務保證性服務保證性

****服務反應性服務反應性服務反應性服務反應性

****服務可靠性服務可靠性服務可靠性服務可靠性

**服務有形性服務有形性服務有形性服務有形性

就讀年數就讀年數就讀年數就讀年數所屬學院所屬學院所屬學院所屬學院身分身分身分身分年齡年齡年齡年齡性別性別性別性別認知品質認知品質認知品質認知品質

*表示p-value < 0.05

學生統計變項之學生統計變項之學生統計變項之學生統計變項之認知認知認知認知品質差異分析品質差異分析品質差異分析品質差異分析
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所屬學院別對認知品質之平均值所屬學院別對認知品質之平均值所屬學院別對認知品質之平均值所屬學院別對認知品質之平均值

3.312.943.093.143.0320.當超出服務範圍時，能協助您求助其他單位

3.112.893.043.162.9017.行政單位讓您感覺到有持續進行改善。

3.383.203.343.473.1816.行政人員熟悉單位內各項服務內容。

3.533.163.313.423.2014.行政人員具備專業能力以勝任工作。

3.312.913.103.143.0111.行政人員能重視您的問題及需要。

3.503.033.213.223.139.行政人員能及時解決您的問題及需要。

3.433.043.233.353.258.行政人員能提供與您預期結果相符的服務。

3.463.123.373.393.277.行政人員提供的服務能確切符合您的需求。

3.443.043.253.213.156.行政人員能在約定期限內完成所承諾之服務

3.423.473.543.533.312.行政單位具備現代化的新式設備來提供服務

電電電電
通通通通
學學學學
院院院院

人人人人
社社社社
學學學學
院院院院

管管管管
理理理理
學學學學
院院院院

工工工工
程程程程
學學學學
院院院院

資資資資
訊訊訊訊
學學學學
院院院院

平均數平均數平均數平均數
所屬學院所屬學院所屬學院所屬學院

實際感受項目實際感受項目實際感受項目實際感受項目

*僅列出各單位有統計顯著差異之題項，其p-value <0.05 
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三三三三. . . . 教職員版問卷教職員版問卷教職員版問卷教職員版問卷

� 調查時間為2007年6月28日至7月5日，共發放462份問卷。

性別

身份別

66.5123女

33.562男

100185總計總計總計總計

44.382職員

22.241約聘人員

27.050教師

6.410教師兼行政主管

比率比率比率比率(%)(%)(%)(%)樣本數目樣本數目樣本數目樣本數目((((人人人人))))受訪者受訪者受訪者受訪者
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教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析-對行政單位之評價對行政單位之評價對行政單位之評價對行政單位之評價

� 最常接觸到的行政單位最常接觸到的行政單位最常接觸到的行政單位最常接觸到的行政單位::::
1. 系/所辦公室(23.29%)

2. 教務處(15.92 %)

3. 會計室(12.84 %)

� 認為表現最好的行政單位認為表現最好的行政單位認為表現最好的行政單位認為表現最好的行政單位::::
1. 系/所辦公室(28.34 %)

2. 學生事務處(14.37%) 

3. 會計室(11.94 %)

� 認為表現最差的行政單位認為表現最差的行政單位認為表現最差的行政單位認為表現最差的行政單位
1. 人事室(21.11 %)

2. 總務處(16.09 %)

3. 圖書資訊服務處(13.72%) 
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教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析-期望與認知品質期望與認知品質期望與認知品質期望與認知品質

認知認知認知認知期望期望期望期望

0.52

0.53

1.11

0.51

0.51

標準差標準差標準差標準差

3.45

3.62

3.52

3.64

3.52

平均數平均數平均數平均數

0.65

0.62

0.66

0.58

0.55

標準差標準差標準差標準差

4.25服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

4.33服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

4.40服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

4.39服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

4.30服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

平均數平均數平均數平均數
項目項目項目項目

衡量方式５代表同意度最高
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教職員教職員教職員教職員問卷特性分析問卷特性分析問卷特性分析問卷特性分析-期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異

-0.743.654.399.行政人員能及時解決您的問題及需要。

-0.693.624.318.行政人員能提供與您預期結果相符的服務。

-0.753.654.407.行政人員提供的服務能確切符合您的需求。

-0.793.654.446.行政人員能在約定期限內完成所承諾之服務。

-0.753.644.39二二二二、、、、服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

-1.133.364.495.行政單位的網站提供有用且足夠的服務性資訊

-0.753.434.184.行政單位辦公室動線規劃明確。

-0.943.424.363.行政單位服務項目劃分且標示明確。

-0.573.594.162.行政單位具備現代化的新式設備來提供服務。

-0.53.824.321.行政單位環境整齊與清潔。

-0.783.524.30一一一一、、、、服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

差異差異差異差異認知認知認知認知期望期望期望期望項目項目項目項目
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教職員教職員教職員教職員問卷特性分析問卷特性分析問卷特性分析問卷特性分析-期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異

-0.773.614.3818.行政單位的服務讓您有信賴感。

-0.763.534.2917.行政單位讓您感覺到有持續進行改善。

-0.673.654.3216.行政人員熟悉單位內各項服務內容。

-0.713.614.3215.行政人員與您的互動讓人有安全感。

-0.673.694.3614.行政人員具備專業能力以勝任工作。

-0.713.624.33四四四四、、、、服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

-0.83.544.3413.當您接受服務時，能感受到行政人員的熱忱

-0.773.334.1012.行政人員可以主動為您服務。

-0.863.574.4311.行政人員能重視您的問題及需要。

-1.093.644.7310.行政人員能正確地回答問題。

-0.883.524.40三三三三、、、、服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

差異差異差異差異認知認知認知認知期望期望期望期望項目項目項目項目
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教職員教職員教職員教職員問卷特性分析問卷特性分析問卷特性分析問卷特性分析-期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異期望與認知差異

-0.883.384.2623.某位行政人員忙碌時，會有其他人員代為接替服務

-0.633.353.9822.如有特別需要，您可與單位行政主管直接溝通

-0.673.634.3021.您要求與某行政人員聯繫時，能在預期內取得聯繫

-0.83.514.3120.當超出服務範圍時，能協助您求助其他行政單位

-1.023.364.3819.您對服務品質有意見時，有合適的申訴或溝通管道

-0.83.454.25五五五五、、、、服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

差異差異差異差異認知認知認知認知期望期望期望期望項目項目項目項目
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教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析教職員問卷特性分析-滿意度與忠誠度滿意度與忠誠度滿意度與忠誠度滿意度與忠誠度

0.623.781.整體而言，您覺得我們學校行政服務品質良好。

1.003.054.您認為即使我們學校學費較其他學校高，學生也願意來我們學校就讀

0.753.453.您認為本校學生畢業後若有升學的機會，會想繼續選擇我們學校就讀

0.743.572.您認為學生畢業後若有其他課程需要，會想選擇我們學校就讀。

0.763.821.如果有人請您推薦，您會宣傳我們學校的優點與推薦他到我們學校

0.693.47忠誠度方面忠誠度方面忠誠度方面忠誠度方面

0.763.485.若與去年比較，您對我們學校行政單位有較好的滿意度。

0.733.814.若與其他學校比較，我們學校所提供的行政服務有較佳的整體表現

0.653.703.整體而言，您對我們學校所提供的行政服務感到滿意。

0.803.532.整體而言，您對我們學校行政單位提供的網路資訊服務感到滿意

0.583.66整體滿意度方面整體滿意度方面整體滿意度方面整體滿意度方面

標準差標準差標準差標準差平均數平均數平均數平均數項目項目項目項目
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**整體滿意度整體滿意度整體滿意度整體滿意度

***服務關懷性服務關懷性服務關懷性服務關懷性

*忠誠度忠誠度忠誠度忠誠度

***服務保證性服務保證性服務保證性服務保證性

***服務反應性服務反應性服務反應性服務反應性

**服務可靠性服務可靠性服務可靠性服務可靠性

***服務有形性服務有形性服務有形性服務有形性

服務年資服務年資服務年資服務年資所屬單位所屬單位所屬單位所屬單位身分身分身分身分年齡年齡年齡年齡性別性別性別性別認知認知認知認知感受感受感受感受

*表示p-value < 0.05

教職員統計變項之認知差異分析教職員統計變項之認知差異分析教職員統計變項之認知差異分析教職員統計變項之認知差異分析
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口碑溝通口碑溝通口碑溝通口碑溝通 個人需求個人需求個人需求個人需求

消費者的期望服務消費者的期望服務消費者的期望服務消費者的期望服務

口碑溝通口碑溝通口碑溝通口碑溝通

消費者的認知服務消費者的認知服務消費者的認知服務消費者的認知服務

服務傳遞服務傳遞服務傳遞服務傳遞

管理者將認知轉化為服務品質規格管理者將認知轉化為服務品質規格管理者將認知轉化為服務品質規格管理者將認知轉化為服務品質規格

管理者對消費者期望服務的認知管理者對消費者期望服務的認知管理者對消費者期望服務的認知管理者對消費者期望服務的認知

與消費者的與消費者的與消費者的與消費者的

外部溝通外部溝通外部溝通外部溝通

Gap5

Gap4

Gap3

Gap2

Gap1

消
費
者

消
費
者

消
費
者

消
費
者

服
務
業
者

服
務
業
者

服
務
業
者

服
務
業
者

四四四四....服務品質缺口ኳ式服務品質缺口ኳ式服務品質缺口ኳ式服務品質缺口ኳ式



湯玲郎，2007-10-17
25

缺口一缺口一缺口一缺口一：：：：期望的服務缺口期望的服務缺口期望的服務缺口期望的服務缺口

0.054.254.30五五五五、、、、服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

-0.024.334.31四四四四、、、、服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

0.014.404.41三三三三、、、、服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

0.10*4.394.49二二二二、、、、服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

-0.024.304.28ㄧㄧㄧㄧ、、、、服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

教職員教職員教職員教職員學生學生學生學生
差異顯著性差異顯著性差異顯著性差異顯著性

期望的服務水準期望的服務水準期望的服務水準期望的服務水準
項目項目項目項目

*表示p-value <0.05
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缺口二缺口二缺口二缺口二////三三三三：：：：服務傳遞缺口服務傳遞缺口服務傳遞缺口服務傳遞缺口

0.38*3.423.80五五五五、、、、服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

0.203.603.80四四四四、、、、服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

0.183.513.69三三三三、、、、服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

0.163.633.79二二二二、、、、服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

0.29*3.513.80ㄧㄧㄧㄧ、、、、服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

職員職員職員職員單位主管單位主管單位主管單位主管
差異顯著性差異顯著性差異顯著性差異顯著性

認知的服務水準認知的服務水準認知的服務水準認知的服務水準
項目項目項目項目

*表示p-value <0.05
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缺口四缺口四缺口四缺口四：：：：外部溝通缺口外部溝通缺口外部溝通缺口外部溝通缺口

學生所期望學生所期望學生所期望學生所期望
的服務水準的服務水準的服務水準的服務水準

-0.86*4.33.45五五五五、、、、服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

-0.70*4.313.62四四四四、、、、服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

-0.89*4.413.52三三三三、、、、服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

-0.85*4.493.64二二二二、、、、服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

-0.76*4.283.52ㄧㄧㄧㄧ、、、、服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

差異差異差異差異
顯著性顯著性顯著性顯著性

教職員認知教職員認知教職員認知教職員認知
的服務水準的服務水準的服務水準的服務水準

項目項目項目項目

*表示p-value <0.05
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缺口五缺口五缺口五缺口五：：：：服務品質缺口服務品質缺口服務品質缺口服務品質缺口

實際實際實際實際

1.23*3.074.29五五五五、、、、服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面服務關懷性方面

1.08*3.244.32四四四四、、、、服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面服務保證性方面

1.27*3.154.41三三三三、、、、服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面服務反應性方面

1.15*3.324.47二二二二、、、、服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面服務可靠性方面

0.94*3.354.29ㄧㄧㄧㄧ、、、、服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面服務有形性方面

差異顯著性差異顯著性差異顯著性差異顯著性期望期望期望期望項目項目項目項目

*表示p-value <0.05
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缺口ᆕ合分析缺口ᆕ合分析缺口ᆕ合分析缺口ᆕ合分析

� 對ܭ服務品質缺口，在服務有形性、服務可靠
性、服務反應性、服務保證性以及服務關ᚶ性
看法΢ࣣ有顯著差異。

� 在全部的服務屬性΢，接受服務者對服務的期
望及認知有顯著的差異。

� 整體而言，行政單位提供的行政服務ค法滿足
學生與教職員對服務的需求，ਥᏵԜኳ式若要
滿足學生及教職員的需求以提升服務品質，就
Ѹ໪ᅰ量ᕭλ五個服務品質缺口，以提ܹ其對
服務品質的評價，滿足教職員與學生的需求。
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服務品質的଑ᘜ分析服務品質的଑ᘜ分析服務品質的଑ᘜ分析服務品質的଑ᘜ分析ኳ式ኳ式ኳ式ኳ式

0.4930.4650.4860.5190.458R-squre

0.133*-0.4500.1620.0130.131*服務關懷性服務關懷性服務關懷性服務關懷性

0.264*0.9990.446*0.0770.230*服務保證性服務保證性服務保證性服務保證性

0.092*-0.1500.0880.2140.085服務反應性服務反應性服務反應性服務反應性

0.176*0.0490.0100.2110.194*服務可靠性服務可靠性服務可靠性服務可靠性

0.145*0.3880.1000.347*0.153*服務有形性服務有形性服務有形性服務有形性

整體整體整體整體行政主管行政主管行政主管行政主管行政人員行政人員行政人員行政人員教師教師教師教師學生學生學生學生模式模式模式模式

͊值為標準化߯數，*表示p-value <0.05
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଑ᘜ分析ኳ式଑ᘜ分析ኳ式଑ᘜ分析ኳ式଑ᘜ分析ኳ式

� 服務品質的଑ᘜ方程式服務品質的଑ᘜ方程式服務品質的଑ᘜ方程式服務品質的଑ᘜ方程式
Z(整體滿意度)>0.264+(服務保證性)

,0.176+(服務可靠性)
,0.145+(服務有形性)
,0.133+(服務關ᚶ性)
,0.092+(服務反應性)

� 若要提升其整體滿意度若要提升其整體滿意度若要提升其整體滿意度若要提升其整體滿意度，，，，改善的優Ӄԛ序如Π改善的優Ӄԛ序如Π改善的優Ӄԛ序如Π改善的優Ӄԛ序如Π
1. 服務保證性
2. 服務可靠性
3. 服務有形性
4. 服務關ᚶ性
5. 服務反應性
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五五五五. . . . 結論結論結論結論::::服務品質期望服務品質期望服務品質期望服務品質期望與與與與實際感受實際感受實際感受實際感受

學生對服務品質的期望學生對服務品質的期望學生對服務品質的期望學生對服務品質的期望，以服務可靠性(4.49)最高，其ԛ
為反應性(4.41)、保證性(4.31)、關ᚶ性(4.30)，最ե為
服務有形性(4.28)。

學生對服務品質實際感受學生對服務品質實際感受學生對服務品質實際感受學生對服務品質實際感受，以服務有形性(3.30)最高，其
ԛ為可靠性(3.23)、保證性(3.15)、反應性(3.05)，最ե
為服務關ᚶ性(2.97)。

教職員對服務品質的期望教職員對服務品質的期望教職員對服務品質的期望教職員對服務品質的期望，以服務反應性 (4.40)最高，其
ԛ為可靠性 (4.39)、保證性(4.33)、有形性 (4.30)，最ե
為關ᚶ性(4.25)。

教職員對服務品質實際感受教職員對服務品質實際感受教職員對服務品質實際感受教職員對服務品質實際感受，以服務可靠性 (3.64)最高，
其ԛ為保證性(3.62)、有形性(3.52)、反應性 (3.52)，最
ե為服務關ᚶ性(3.45)。
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五五五五. . . . 結論結論結論結論::::行政行政行政行政服務品質之缺口服務品質之缺口服務品質之缺口服務品質之缺口

� 缺口缺口缺口缺口1:期望服務缺口期望服務缺口期望服務缺口期望服務缺口—教職員對學生教職員對學生教職員對學生教職員對學生:環境整齊與清
潔、約定期限完成承諾服務、行政員重視您的問題及
需要、與您ϕ動有安全感、可與單位主管ޔ接溝通฻。

� 缺口缺口缺口缺口2/3:服務傳遞間缺口服務傳遞間缺口服務傳遞間缺口服務傳遞間缺口:約定期限內完成所承諾之服
務、有合፾的ҙນ܈溝通管ၰ、可與單位行政主管ޔ
接溝通、人員Ԇ࿛時會有其他人代為接ඹ服務。

� 缺口缺口缺口缺口4:服務傳ଌ的外部溝通間缺口服務傳ଌ的外部溝通間缺口服務傳ଌ的外部溝通間缺口服務傳ଌ的外部溝通間缺口:在服務有形性、可
靠性、反應性、保證性及關ᚶ性看法ࣣ有顯著差異。

� 缺口缺口缺口缺口5:期望對實際認知的服務缺口期望對實際認知的服務缺口期望對實際認知的服務缺口期望對實際認知的服務缺口: 實際接受的服務ค
法滿足事߻的期望與需求，顧客對服務品質水準的評
價Πफ़。
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93/9593/9593/9593/95學年度整體滿意度評分比較學年度整體滿意度評分比較學年度整體滿意度評分比較學年度整體滿意度評分比較

3.713.713.713.71

3.903.903.903.90

3.703.703.703.70
3.623.623.623.62 3.593.593.593.59

3.153.153.153.15

3.00

3.10

3.20

3.30

3.40

3.50

3.60

3.70

3.80

3.90

主管與教師職員與助理 學生

職務別

滿意度

93學年

95學年

� 最高滿意度為5分
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五五五五. . . . 建議建議建議建議

� 推行顧客Ꮴӛ的行政服務制度推行顧客Ꮴӛ的行政服務制度推行顧客Ꮴӛ的行政服務制度推行顧客Ꮴӛ的行政服務制度::::改善學生最不滿意
的行政人員服務ᄊ度與服務዗ו。

� ቚу合፾的ҙນ與溝通管ၰቚу合፾的ҙນ與溝通管ၰቚу合፾的ҙນ與溝通管ၰቚу合፾的ҙນ與溝通管ၰ::::如服務意ـь、校ߏ
信ጃ܈服務專線，處理學生࡜ܤ以改善異常問題。

� 改善ࢬ程與改善ࢬ程與改善ࢬ程與改善ࢬ程與提升服務效率與準確性提升服務效率與準確性提升服務效率與準確性提升服務效率與準確性::::ճ用電η化
。程ӆ೷，提升行政服務效率與準確性ࢬ程，進行ࢬ

� ୻Ꭶ୻Ꭶ୻Ꭶ୻Ꭶ員工人際相處與員工人際相處與員工人際相處與員工人際相處與行政行政行政行政能力能力能力能力::::୻Ꭶ行政人員的傾
聽অᎦ、處理人際᛬ೌ，及建ҥ解決關ᗖ問題機制。

� 對不同性別身分及學院需求對不同性別身分及學院需求對不同性別身分及學院需求對不同性別身分及學院需求，，，，推行差異化服務推行差異化服務推行差異化服務推行差異化服務::::
不同性別、身份以及學院之學生，在行政服務的要求
有顯著的差異，例如:女性同學希望能ቚу安全感。
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ᖴᖴಡ聽ᖴᖴಡ聽ᖴᖴಡ聽ᖴᖴಡ聽
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