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應用 SIPA 方法探討特殊教育學校 

總務處工作服務品質 

 

作者：金智祥 

國立臺東大學 資訊管理學系 環境經濟資訊管理碩士在職專班 

摘要 

本研究旨在探討國立臺東大學附屬特殊教育學校（以下簡稱東大

附特）總務工作服務品質是否符合教職員的期望，總務處的主要工作

業務是支援各種的教學活動及協助各處室之間的業務，提供全校師生

有形或無形的服務內容。就像一般的服務業一樣，工作服務品質越高

越能得到學校教職員的信任，當取得教職員的信任後，總務處在推行

國家政策及學校目標願景時會更加順利，故如何持續提供更好更高更

優質的服務品質就相當的重要。在這個研究中將先以文獻探討找出總

務行政工作的構面或工作服務的問卷問項，擬定相關問項後製作問卷，

利用 Google 電子表單發放給東大附特教職員填寫，回收問卷共計 65

份經歸納整理後運用 IPA（重要度-滿意度分析）工具來分析東大附總

務處與教務處、學務處提供的工作服務品質之間的差異如何，在以

SIPA（同步重要度-滿意度分析）找出需改善項目之的順序為何，並

擬出改善策略。經本研究結果顯示，東大附特教職員對總務處提供的

工作服務品質項目中（本研究共計有 35 項工作服務品質指標），優

於教務處、學務處的僅有「處室職員對於短缺或損壞的設施能立即反

映或處理」、「若您執行學校事務遇到困難，處室職員會主動關懷、

致意並盡力協助您」及「處室職員非常尊重您的意見」等 3 項工作；

在急需改善項目中總務處有 5 項，分別為「處室職員深獲您信賴與支

持」、「處室職員能針對您的問題，提供完善的服務或解決管道」、

「處室職員有危機處理與解決問題的能力」、「處室職員的處事有效

率且值得信賴」、「處室職員能積極主動改善行政服務品質」等 5項，

為提高工作服務品質以取得教職員的信任，建議東大附特總務處優先

改善此 5個項目。 

 

 

 

關鍵字：總務行政、服務品質、SIPA、IPA  
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Using SIPA to Explore Work Service 

Quality of General Affairs Office of 

Special Schools 

 

Author: Chi-hsiang Jin 

In-service Master’s Program in Environmental Economics and Information 

Management, Department of Information Management, National Taitung University 

Abstract 

The purpose of this study was to investigate whether the quality of the 
work service of general affairs at Special School Affiliated with National 
Taitung University meet the expectations of the faculty and staff. The main 
work of the Office of General Affairs is to support various teaching 
activities, assist the operation between the various offices, and provide 
tangible or intangible service contents. Just like the general service 
industry, the higher the quality of work services, the more the trust can be 
gained from the school’s teaching and administrative staff. After gaining 
the trust of the teaching and administrative staff, the Office of General 
Affairs will be able to implement the national policy as well as school goals 
and visions more smoothly. Thus, how to continue to provide services of 
higher and better quality is very important. This study first explored the 
dimensions of the general administrative work or the questions of the 
questionnaire of work services via literature review, prepared the 
questionnaire after developing the relevant questions, used Google 
electronic worksheet to distribute the questionnaire to the teaching and 
administrative staff of Special School Affiliated with National Taitung 
University for filling out. A total of 65 questionnaires were collected. The 
data were sorted and analyzed with IPA (Importance-Satisfaction Analysis) 
tool to find the difference between the quality of work services provided 
by the Office of General Affairs, Office of Academic Affairs and Office of 
Student Affairs of Special School Affiliated with National Taitung 
University. SIPA (Synchronous Importance-Satisfaction Analysis) was 
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used to determine the order of the items that need to be improved, and to 
formulate improvement strategies. According to the results of this study, 
the teaching and administrative staff of Special School Affiliated with 
National Taitung University considered the quality of work services 
provided by the Office of General Affairs (a total of 35 work service quality 
indicators in this study) superior to that of the Office of Academic Affairs 
and the Office of Student Affairs in the following three items only: “The 
staff of the Office can immediately reflect or deal with the deficient or 
damaged facilities", "If you encounter difficulties in carrying out school 
affairs, the staff of the Office will take the initiative to care, greet and try 
their best to assist you" and "The staff of the Office respect your opinion 
very much". Five items were in urgent need of improvement in the Office 
of General Affairs, which were "The staff of the Office are deeply trusted 
and supported by you", "The staff of the Office can provide perfect service 
or solution channels for your problems", "The staff of the Office have the 
capacity for crisis management and solving problems", " The staff of the 
Office are efficient and trustworthy", "The staff of the Office can 
proactively improve the quality of administrative services". In order to 
improve the quality of work services and gain the trust of the teaching and 
administrative staff, it is recommended that the Office of General Affairs 
of Special School Affiliated with National Taitung University should give 
priority to improving these 5 items. 

 

Keywords: general affairs and administration, service quality, SIPA, IPA 
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第一章    緒論 

教育為立國之本，亦是國民應享有之權力及應盡之義務，然而學校又屬正式

的教育組織，組織的良窳，著實直接或間接影響教育活動的成敗。特殊教育學校

為能讓特殊學生於畢業後，能夠融入社會，或能夠自立耕生顧好自己，或更堪為

國家、社會帶來更多福利，無論是在課程的安排、或教學內容的選擇，或師資素

養的維持與改善，都需要有健全的組織運作為基礎；然而，學校要有好的教育品

質，除了堅強的師資外，另還需要厚實的行政組織作為依靠，二者的相輔相乘才

能讓學校的教育品質更為提昇。然而，學校總務處總是在所扮演幕後的後勤支援

角色，為能讓學校教職員盡力、無後顧之憂的執行學校各種面向之策略，總務處

提供各種相映的服務不僅為因應學校各處室及各教職員工之需求，也為國家政策

提供各項因應措施，故其過程中總務處佔有舉足輕重的關鍵位置；然而，學校教

職員對總務處提供的工作服務品質看法，更是督促學校行政機制追求卓越、提升

品質的重要因子。因此，本研究要旨在探討如何提升國立臺東大學附屬特殊教育

學校（以下簡稱東大附特）總務處工作服務品質。 

第一節  研究動機及背景 

在特殊教育法的施實之後，特殊教育學校組織得依『特殊教育設施及人員設

置標準』第八條規定酌設教務處、訓導處、總務處、實習輔導處、研究發展處、

輔導室等，並依其各處室特性共同分擔學校校務。其中總務處包含事務組、出納

組及文書組等，工作項目包羅萬象，內容繁雜，偏向於後勤支援的工作型態，工

作內容主要是在協助各處室執行業務時提供相關服務，如財物管理、採購流程、

設備設施營運修繕、環境美化、執行國家政策、節能減碳、場地租用、出納、文

書行政等。 

為能強化工作績效與工作服務品質，一般企業常會制定各種評鑑制度，用來

了解企業的政策施實與獲利目標是否一致，是否有達到預期的效果，進而促使企

業本身可以改善自身問題，使企業進步。然而特殊教育學校更有別於一般學校，

校內除了一般的教師及行政人員外，另尚有教師助理、語言治療師、職能治療師、

物理治療師等參與學校行政或其它的專業服務，甚至志工、學生參與學校行政運

作，因此，參與特殊教育學校的行政運作人員日趨多元，使得特殊教育學校的工

作效率及品質產生相當的程度的衝擊。教育單位常借鏡企業經驗的評鑑制度來實

施校務評鑑，用來進行了解學校各方面的運作情形，進而改善學校工作方略，使

學校朝向更好的方向發展，然而，這種校務評鑑制度僅能將明顯可見的成果做為

評鑑內容，卻難以呈現總務處行政服務工作品質方面的詳實評估，以往亦有諸多

學者探討學校工作服務品質之研究，諸如「學生家長對學校行政服務品質之研究
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—以屏東縣 A 國小為例（吳依柔，2017）」、「國民小學學校服務品質評量指標

建構之研究（李宣慶，2011）」、「應用 IPA 探討家長對於學校服務品質滿意度

之研究-以臺中市西區國小為例（蔡如涵，2012）」、「台中市國民中學學校行政

服務品質與學校認同關係之研究（紀貞汝，2011）」「國民小學總務處績效指標

建構與實徵之研究（黃彤芳，2014）」、「高雄市國中教師對學務行政服務品質

期望與知覺之研究（鍾潤娣，2015）」、「國民小學行政服務品質指標建構及其

應用：以雲林縣為例（葉雅菁，2018）」等，大多是在探討學校服務品質應如何

提昇，尚無以學校處室為單位作一個相互的比較，研究者認為處室之間除了有良

好的合作關系，彼此間更是良好的競爭對手，並可在彼此競爭中找出處室各自的

優劣，進而相互學習才能使學校的服務品質更上一層樓。而本論文便是以東大附

特總務處的服務品質為研究對像，並以教務處及學務處提供的服務品質為衡量的

標準，籍以提升總務處的服務品質。 

自 1900 年代起，全球的服務業就已非常重視服務品質，進而使用許多服務

品質管理的方式來衡量企業自身的服務是否周全，是否完善，是否有更進一步的

發展空間，然而全面品質管理（Tatal Quality Management,TQM）即為其主流之一；

藉由「力求突破，不斷創新，追求卓越」才能將工作服務品質更推上一層樓，我

們期望藉由實施全面的品質管理以提升企業的永續競爭力（吳清山，2014）。全

面品質管理（Tatal Quality Management,TQM）是指針對企業組織所有成員在活動

過程中加入品質意識的管理策略。大家在有系統的管理策略一起不斷強化改進組

織的產品及服務，以期望能滿足或超越顧客的需求，俾利組織得以籍由如此的不

斷改善精進來達到組織永續發展的目地。至此可以了解對於服務品質的重要已日

漸升高，而楊錦洲（2009）提到服務業與非服務業的區分已經越來越模糊了，若

讓我們深入去了解各個行業，可以發現無論何種行業或多或少均具有「服務」的

成分在裡面，所以「服務」在未來是各行各業所具備最基本的共通性質。如上所

述，近年來亦有許多位學者將服務品質的管理策略導入到校園的相關研究，但少

有以各處室之間的比較來評估總務工作服務品質。 

東大附特總務處的行政人員除了要滿足學校教職員工各項需求外，也必須完

成國家政策之執行，以及依法規命令執行之公務等，故由東大附特總務處的行政

人員提供之服務，亦即所制定之行政規則、要點或處理原則常常讓教職員感到困

惑，也因此東大附特總務處行政人員與教職員之間的衝突也相映而生，為能讓學

校行政及教學事務順遂，期望能降低衝突，提昇行政服務品質為此研究動機。 

綜上所述，研究者認為將學校行政視為服務性質之工作，進而運用服務品質

理論，提升學校行政服務品質，將更能提升教學品質，精進學校效能；而東大附

特總務處的行政人員將學校內教職員視為第一線的顧客，為了能提升學校運作效

能而努力達成顧客所需，滿足顧客需求，對教職員而言是增進了對東大附特總務

處行政的信任感，也盼能促進團體向心力。本研究就以教務處及學務處作為工作

服務品質的衡量標凖，來檢示總務處提供的工作服務是否符合學校教職員的需求，

利用處處之間的來探討改善工作服務品質；在教育的現場中，因現在的教育越趨
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多元，造成最前線的教師工作變得更加繁雜，相對的也間接造成學校行政工作變

得多元；又為因應現今社會進步快速以及國家政策方針的不斷改變，因此總務處

提供教職員的工作服務內容也相應的在改變，而總務處所給予教職員的行政服務

需求，在與教務處及學務處相較之下的情況差異為何?則為本研究的主要探討動

機。 

第二節  研究目的 

根據研究動機，本研究之目的在探討東大附特總務處提供的工作服務品質情

形，根據相關文獻的探討與服務品質的相關論文中，發展適當的評量問卷來了解

東大附特總務處與教務處、學務處之間的工作服務品質差異情形，並就以教務處、

學務處的工作服務品質為衡量標凖，提出結果與討論，以作為提升東大附特總務

處工作服務品質的依據。研究目的分述如下： 

一、了解特殊教育學校總務處與教務處、學務處間工作服務品質滿意程度情形。 

二、以特殊教育學校教務處、學務處工作服務品質滿意程度為衡量標準，來改善

總務處工作服務品質。 

依研究結果提出建議，以檢討現行總務處所提供之行政工作服務項目，以作

為未來改善服務品質之參考。 

第三節  名詞釋義 

一、 服務品質： 

依據美國行銷科學協會(Marketing Science Institute)對於服務品質的定

義是：「消費者對於企業服務品質是否滿意？乃是消費者對其事前的期望，與接

受服務 後的實際感受，兩者之間的比較，實際表現高於消費者期望，則消費者

滿意度高，屬於高品質服務。」而本研究所指的服務品質是以東大附特教職員對

總務處提供之服務具有高水準與高品質的服務。 

二、 滿意度： 

滿意度是指顧客在使用某樣產品或某項服務的過程中，自身的使用經驗經評

估後，給予產品的品質或服務的感受是否如他們所期待的或想像中的那麼好，進

而形成對產品或服務的整體態度（葉凱莉、喬友慶，2000）。滿意度指的是顧客

在接受某一特定交易或服務時，所能感受到的一種合乎我心意的愉悅態度(楊錦

洲, 2001)。而本研究所指之滿意度為東大附特教職員對總務處、教務處、學務處

提供之服務的實際感受是否符合使用者需求，及是否達到使用者心中的滿意程度。 

三、IPA（重要表現分析法） 
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我們將 IPA 分開來解釋，I 就是 importance 重要，指的是提供的何種資源會

產生重大影響的後果；P 是 performance 表現，在本研究中指教職員使用東大

附特的行政資源時所呈現的反映滿意程度；而 A 則是 analysis 分析，將本研

究的對象整體分為各個部分，分別加以考察。故 IPA 即重要-表現分析法，在

本研究的議題就是圍繞在總務處提供的行政服務品質上。然而「重要」有時候會

以「期望」、「重視」表示，而「表現」有時候則會以「感受」、「滿意」、「知

覺」取而代之，第二章文獻探討將有更為詳細的解說。 

四、 SIPA（同步重要表現分析法） 

因 IPA 的分析模式尚有不足之處，故以往的學者為能填補 IPA 分析法的不

足之處，提出了強化的 SIPA，S 就是 Simultaneous，指的是同時或同步化，因此

SIPA（Simultaneous Importance-Performance Analysis）就是具有同時性能力的 IPA

法，主要是能進一步的與競爭對手進行同步化的評比。 

第四節  研究範圍與限制 

本研究主要探討東大附特教職員對總務處提供之行政服務品質與教務處、學

務處之間的差異情況，並將其研究範圍與限制說明如下： 

一、 研究範圍 

（一） 本研究對象是指東大附特教職員。 

（二） 本研究內容以文獻探討與問卷調查所得之資料，了解並分析教職員對總

務處所提供之行政服務品質滿意程度，依結果資料分析提出結論與建議。 

二、 研究限制：本研究僅以東大附特總務處行政服務品質為探討項目，因每間學

校所提供之行政項目、規模、分層、校務運行模式不盡相同，因此本研究並

無法解釋其它一般學校及特教學校之行政服務品質滿意程度因素，故本研究

結果無法類推或解釋至其他學校作為參考依據。 

第五節  研究方法與流程 

本研究主要是探討東大附特總務處為因應政府政策及提供教職員服務之行

政服務流程及所制定的行政規範等服務，與教務處、學務處相比較是否符合本校

教職員之期望或滿意。本研究就以文獻分析法及問卷調查為主，首先將所蒐集到

的文獻加以整理，以作為建立研究架構及資料分析，然後再用問卷來調查，藉問

卷得到的資料作為依據進行分析與討論。研究方法及研究流程詳述如下圖 1。
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圖 1 研究流程 
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第二章    文獻探討 

本章節將探討行政服務品質之相關文獻，分別探討主題為「行政的內涵」、

「服務品質的理論模式」、「服務品質的衡量」、「行政服務品質的相關研究」、

「IPA」、「SIPA」「學校服務品質相關文獻」等，茲分述如下： 

第一節  行政的內涵 

行政是一個機關利用適當的方式，有效管理人、事、財、物等行為，以達成

目標的過程（吳清山，2014）。而學校行政乃是學校機關依據教育原則，運用有

效和科學的方法，對於學校內人、事、財、物等業務，做最妥善而適當的處理，

以促進教育進步，達成教育目標的一種歷程。 

第二節  服務品質的理論模式 

一、服務品質的意義 

要了解服務品質的意義，首先看看以往的學們者是如何定義服務。服務與有

形商品不同的地方在於服務主要包含無形性、異質性、不可儲存性及不可分割性；

服務是無形產品，購買前無法做評價；異質性會因為不同的人、事、時、地、物

會產生不同的變化，若是同一人所提供的服務，也會因當時情況而差異；服務具

有不可儲存性，提供與消費的行為是同時發生；服務的不可分割性，提供者與消

費者需要同時在現場才可能提供服務（李鋒津，1994）。服務不單只是指產品的

供給而已，它還涵蓋價格、形象及評價等要素在內，亦即提供顧客所期待之內容

的整體行為而言（陳耀茂，1997）。服務是有代價地為他人提供一對方所需求的

行為（翁崇雄，1998）。服務的本質不僅在於透過天然資源或材料加工、裝配零

件等，而是在於透過某種舉動、程序或活動，為服務的對象創造價值（曾光華，

2007）。服務並非一件東西，而是一系列的活動或過程，並且在某種程度上其生

產與消費是同時發生的，亦同時消滅的（陳思倫，2008）。服務不僅是包括心理

的問題，同時亦為具體行動的問題。服務是一種整體的感受、是一種態度、是為

顧客做他喜歡或他想要的工作。服務是消除顧客不安的行為、服務是解決顧客難

題的行為、服務是產生顧客愉快的行為、服務是提供顧客方便的行為、服務是滿

足顧客希望的行為（林燈燦，2010）。服務是屬於無形性，顧客難以用儀器或工

具來衡量其價值（紀貞汝，2011）。經多位學者對服務的解釋，所以服務是一種

無形的概念，是一種施與得同時運作也同時消逝感覺，而服務是會因不同的人、
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事、時、地、物而有不同的感受，也無法用儀器的測量出來，服務沒有一個制式

化的標準。 

何謂品質，品質是一種能讓消費者或使用者滿足，並且樂意購買的特質（石

川馨，1987）。品質乃為競爭之鑰的意識，是企業創造成功品牌及價值的起點，

更是飛越鴻溝递向藍海優勢之關鍵；品質係指產品或服務的特色與特性之綜合體，

具有滿足既定需求之能力（許嘉霖，2009）。認為品質是在第一次就要做到或達

到最好,沒有缺失,且能符合消費者之需求與期望,並讓他們滿意（楊錦洲，2009）。

讓顧客滿意，是由顧客來衡量的（鍾潤娣，2015）。品質是由消費者來衡量評斷

的品質包括有形實體物品和無形的服務且能滿足甚至超越消費者的需求感才是

一個好的品質（田雨樹，2018）。品質是符合或超越消費者的期望（Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1985）。企業內部所有部門，運作結合產出完完美的產物，此

產物最大的作用在於以最經濟的水準，達到完全滿足消費者的需求（Feigenbaum 

& Freund, 1996）。所以品質是某樣產品或服務符合使用者的需求或期待，且超過

使用者對此產品或服務的需求或期待而感到滿意。而一樣的產品或服務，會因不

同的使用者而有不同的需求或期待值，所以品質的定義是取決於使用者。又或者，

使用者對所使用之產品或其它事物之感受，感受越好則表是品質越高，感受越差

則表是品質越低；又查《教育部重編國語辭典修訂版》，品質的意思是產品的質

地，因本研究主要探討的是東大附特總務處提供的工作服務品質，故本研究所稱

之品質為個人主觀上的感受，非物質上的品質。 

依前述的服務與品質定義，本研究者認為服務品質與一般的產品品質有所不

同，一般產品品質是可以摸得著、看得到，是有形性的，而服務品質通常是抽象

而無形性的一種概念，難以客觀的方式衡量。所以「服務品質」指的是提供服務

者與使用者之間的互動過程中，使用者所感受到的服務程度是否足夠被滿足，並

以感受到的滿意程度給予優劣的評價，是使用者很主觀的認知判定，因人而異。

而以往的學者門又是如何定義服務品質，任維廉和呂堂榮（2005）認為服務品質

是預測消費者行為，使用行為意向衡量較準確預測消費者未來行為。利用服務品

質模式對保險業進行專家之決策，找出產險業對於服務品質之重要屬性之權重與

排序（蘇文斌、江諸亮、鄒毓營、林韋德、許宏義，2006）。服務品質是消費者

購買服務之前，對該服務的預先期望，與體驗該服務的實際表現後之感覺認知的

差異程度（陳思倫，2008）。服務品質的優劣，是透過消費者主觀的評判，而非

客觀的衡量（Garvin, 1984）。服務品質是一種對服務長期、整體的態度的評估，

且服務品質是在傳遞過程及服務提供者和消費者互動的過程中所產生 

（Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988）。依諸多學者對服務品質之見解，研究者

認為服務品質是可作為東大附特總務處的衡量工具。 

二、服務品質理論模式 

由上述文獻探討服務品質的定義中，研究者發現針對服務品質探討的學者有

很多，本研究所選用的服務品質模式，是以劍橋大學 Parasuraman、Zeithaml 與
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Berry（1985）等三位教授所提出的服務品質模式，他們所發展出的服務品質概念

模式 (A Conceptual Model of Servuce Quality)，簡稱為「P.Z.B.模式」。近年來運用

這三位教授所提出的「P.Z.B 模式」探討服務品質的有「應用 PZB 服務品質模式

探討長照 2.0 計畫之居家服務與顧客滿意度-以苗栗地區為例（王瑩芬，2019）」、

「以 PZB 服務品質模式探討食品經銷業物流服務品質之研究（涂偉承，2018）」、

「應用 PZB 模型探討 UBI 車險之研究（林佳怡，2020）」、「運用 PZB 模式探

討績優汽車銷售業務員成功關鍵因素─以 H 公司為例（許月芳，2019）」、「以

KANO 與 PZB 品質模式研究在教學品質上教師與學生認知差異分析-以某私立科

技大學管理學院為例（曾子宣，2018）」等諸位學者運用服務品質「P.Z.B 模式」

衡量各行各業之服務品質良窳；然而運用「P.Z.B 模式」衡量學校服務品質的又

有諸如「學生家長對學校行政服務品質之研究—以屏東縣 A 國小為例（吳依柔， 

2017）」、「應用 PZB 模式與 TRIZ 創新理論於學校環境教育品質提升之研究－

以台南市 A 國小為例（李怡慧，2016）」、「身心障礙學生家長背景因素與家長

對特殊教育學校服務品質滿意度間之關係的探討-以雙北市為例（陳志勝，2016）」、

「運用缺口模式探討學校服務品質認知差異～以某國民小學為例（湯雅惠，

2014）」、「澎湖縣國民小學學校行政服務品質與教師工作滿意度之研究（蔡鈴

麟，2014）」、「學校行政系統服務品質缺口之探討-以馬來西亞獨立中學為例（練

智雄，2012）」、「國小特教班學生家長對學校特教服務品質滿意度之研究（周

艾縈，2011）」等，以往不管是何種行業探討服務品質大都是以「P.Z.B 模式」來

研究，又經由上述學者們探討學校服務品質時，也運用「P.Z.B 模式」，是故本

研究不免俗的也運用「P.Z.B 模式」探討東大附特總務處工作服務品質。 

第三節  服務品質的衡量 

服務品質的衡量構面係以顧客為主角，從服務本身，透過經營者提供服務的 

過程及消費者事後感受的角度，來評價各服務構面指標（Douthu, 1991; Lehtinen & 

Lehtinen, 1982; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985）。目前具有鑑別度的衡量構面

指標仍以 PZB 服務品質理論最為廣泛推崇，主研究是以 Parasuraman、Zeithaml 與

Berry 等三位學者於 1988 年修正早期十項構面後精簡的五項服務構面與 22 項服

務屬性的「消費者知覺的服務品質量表（Service Quality）」，簡稱為 SERVQAL

量表，具有良好的信度、效度與高品質的衡量工具，更能精確地衡量服務品質水

準，其五個服務構面分別為「有形性、可靠性、反應性、保證性及關懷性」，其

涵義說明與量表編製探討如表 1 及表 2 如示。 
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表 2  PZB 服務品質五項構面 22 項目(SERVQUAL)量表 

服務品質構面 服務屬性 

有形性 

1.具有先進的服務設備及辦公環境.。 

2.服務設施具有吸引力。 

3.服務人員穿著得體。 

4.公司整體措施外觀與服務性質相對應。 

可靠性 

5.對你承諾過的事情，都能確實作到。 

6.有問題時能設身處地並使人安心。 

7.服務是可以信賴的。 

8.對於要承諾的服務都能及時完成。 

9.保持精確的記錄。 

反應性 

10.不會精確告知顧客何時提供服務。 

11.顧客無法快速得到服務。 

12.服務人員並非樂意幫助顧客。 

13.服務人員無法及時回應顧客的需求。 

保證性 

14.服務人員是值得顧客信賴的。 

15.服務人員提供服務的過程中讓顧客有安全感。 

16.服務人員具有禮貌的服務態度。 

17.公司充分支持服務人員做好服務的工作。 

關懷性 

18.不會針對不同顧客作個別需求、個別考量。 

19.服務人員沒有提供顧客特別化服務。 

20.服務人員無法知悉你的需求。 

21.服務人員沒有將顧客利益放在第一順位。 

22.服務時間無法兼顧顧客的需求。 

資訊來源：Parasuraman、Zeithaml 與 Berry（1988）及陳誌文（2016） 

表 1  PZB 服務品質五項構面說明 

服務品質構面 涵義 

有形性 
服務單位提供的室內外環境、軟硬體設備設施、辦公

桌椅設備、服務人員儀容及有形的物品等。 

可靠性 
服務人員滿足顧客的達成率、服務人員的能力獲得

顧客的信賴，讓顧客放心等。 

反應性 
對顧客的需求或問題有相對應對的處理能力，能有

效的協助顧客解決問題的能力。 

保證性 
服務人員具備專業知識及技能，能順利完成承諾顧

客交辦的任務及有足夠的能力解決顧客的問題等。 

關懷性 服務人員主動關心顧客的需求，有同理心等。 

資訊來源：Parasuraman、Zeithaml 與 Berry（1988）及陳誌文（2016） 
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第四節  IPA（重要度-滿意度分析法） 

重要-表現程度分析(Importance-Performance Analysis，簡稱 IPA)，是由 Martilla 

andJames（1977）所提出的一種分析方法，最初是以汽車業者期望要提高顧客忠

誠度的一個案例，透過簡單的分析技術來衡量汽車業者服務品質在消費者心中的

重要程度和滿意程度，利用 IPA 的架構去分析汽車銷售商的服務品質，並將重要

程度和表現程度的平均得分繪製於二維矩陣圖中，以項目屬性「重要程度」與「表

現程度」的中位數（或平均敷）為座標軸，可將項目屬性分成四個區塊，每個區

塊有各自的重要意義。此 IPA 分析法是一種利用簡單的方法去瞭解消費者所重視

的是什麼，讓管理者能快速的瞭解企業組織內的資源是否調配得宜。本 IPA 分析

去約在 1970 年末期廣泛地被應用在產品、服務、觀念以及零售業等行業的優、

劣勢的評估。 

實務上 IPA 分析又應該如何操作，重要性與表現程度的相關性應是 IPA 分

析法的研究假設的核心（Sampson & Showalter, 1999）。一般而言，知覺認定的重

視度與知覺感受的表現程度情形是相反關係，亦即當表現程度情形已經獲得足夠

時，其重視度便降低。如同馬斯洛的需求理論，當需求被滿足時就不再成為動機

之一。另外重要性是表現情形的導因函數，亦即表現程度的改變將會導致重要性

的改變。IPA 法提供了雙重評價機制，運用接受產品或服務前期望程度與實際體

驗的感受程度，除了評估消費者對於產品或服務屬性的偏好程度，更評價了生產

者在各種產品或服務提供上的表現程度。為了能更理解 IPA 法的理論與方法，以

下就 1PA 法的研究步驟做深入探討： 

一、列出服務的各項屬性，並發展成測驗問卷的形式。 

二、 讓受試者針對產品或服務屬性分別在「重要」與「表現」二方面評定等級。

「重要」是指受試者對各逐項屬性的重視程度，「表現」是指受試者對於接

收產品或服務的偏好或滿意程度。 

三、 以重視程度為縱軸，滿意程度為橫軸，將各屬性在重視度與表現程度評定等

級為座標，標示在二維空間中。 

四、 以等級中點為分隔點，將二維空間分成四個象限。 

本研究之 IPA 法係以滿意度為 Y 軸，重視度為 X 軸(兩者亦可對調)，X 軸愈

向右則表示表現值愈高，向左則相反，Y 軸愈向上則重視程度越愈高，向下則相

反，本研究係採取學者 Hollenhorst、Olson 與 Fortney（1992）提出的論點，以重要

性-表現程度各自的總平均值為分隔點，比等級中點的模式更有判斷力，較能區

隔出改善的輕重緩急的次序。以作為決策或判斷的依據，經過上述的分析步驟，

以重視度為表示縱軸，滿意度為橫軸（兩向度代表值可對調），將重視度與滿意

度作為各屬性的分數平均定位在二維空間之座標上，接著將重視度與滿意度各自

求出之總平均值為座標起點，透過總平均值分隔點將平面分為 I、II、III、IV 四

個象限，如圖 4 所示，其各自代表意義分別為： 
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一、第 I 象限為「繼續保持」(keep up the work),表示在重要程度與表現程度的評

價均高,受評者表現良好。 

二、 第 II 象限為「加強改善」(concentrate here),表示在重要程度高但表現程度卻

低,受評者須加強改善此象限屬性。 

三、 第 III 象限為「優先序低」(low pripoty),表示重要程度與表現程度均低,必須改

善的優先次序較低,並非必須立即處理改善。 

四、 第 IV 象限為「過度重視」(possible overkill)，表示重要程度不高，但受評者

卻過度練習表現。 

在資源有限情況下，第 II 象限為及第 IV 象限均列為需要改善區，改善方向

以固定重要度指標，分別增加資源或減少資源，使滿意度提升或下降。如第 II 象

限為過度供給區，則管制資源以降低滿意度(在固定重要度)，如圖 3-2 之 P 點，

將多餘資源移轉至第 IV 象限；第 IV 象限則為資源不足區，列為優先改善區，固

定重要度指標，增加資源，使滿意度上升，如圖 3-2 之 Q 點。重要度/滿意度分

析有助於企業了解消費者對於服務之滿意程度，並針對在有限資源下是否有有效

利用的分析工具。 

由近幾年的研究文獻可以發現，IPA 分析法的運用越來越成熟，不管是一般

的企業、公部門、產品、服務業或學校行政均能看到運用 IPA 分析法進行評鑑和

績效評估如：「應用 IPA 法來探討實物銀行的服務品質-以臺東縣為例（侯貴菁， 

2019）」、「以 IPA 模式分析曾受山域搜救訓練人員對人員特質、技能及能力評

價－以台東縣消防局為例（陳暐智，2019）」、「應用 Kano Model 與 IPA 探討勞

工健康服務護理人員工作需求認知及工作滿意度（陳慈蕙，2019）」、「應用 IPA

模式探討醫學檢驗服務品質之研究（庄珊珊，2019）」、「應用 IPA 模式探討兒

少安置機構休閒運動設施之需求-以高雄市某兒少安置機構為例（黃柏庸， 

2019）」、「結合 Kano 二維品質模式與 IPA 分析探討觀賞性運動-以 SBL、UBA、

HBL 為例（黃寯威，2019）」、「運用 IPA 探討基層員警對督察人員勤務督導任

務之研究-以臺中市政府警察局為例（武香男，2019）」、「以 IPA 分析新竹縣國

中總量管制學校與未總量管制學校家長選校因素之探究（游幀琁，2018）」、「學

校教學環境、教學品質與認同感關係之研究 －以高雄市某高級職業學校為例（許

心怡，2018）」、「運用 IPA 模式改善特殊教育學校行政服務品質之研究 （梁桂

英，2016）」「應用 Kano 二維品質模式探討學校服務品質：以臺南市國中學校

為例（呂婉寧，2016）」、「學校午餐食材登錄平台服務品質、滿意度、支持度

對學校午餐信任度之影響─以新竹市立光華國中家長觀點為例（紀惠芬， 2016）」、

「透過 IPA 模式改善私立小學之學校形象（彭秀蓉，2013）」、「應用 IPA 探討

家長對於學校服務品質滿意度之研究-以臺中市西區國小為例（蔡如涵，2012）」

等諸多學者，故本研究是以 IPA 分析東大附特總務處、教務處、學務處之工作服

務項目滿意程度，再將其結果運用 SIPA 分析以便提供東大附特總務處工作服務

品質改善之依據。 
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圖 2 重要度/滿意度分佈圖(IPA) 

第五節  SIPA（同步重要度-滿意度分析法） 

雖然 IPA 模式可以檢示出多數企業與顧客之間的期望與知覺的落差，填補這

落差以提高所提供的服務品質，但 IPA 模式僅能獲知同一服務項目的重要度和滿

意度程度，無法同時與其他性質相近的競爭業者所提供的服務項目作比較，又

Deng(2007)認為加入競爭者是有助於了解分析企業組織經營的競爭優劣勢，是故

本研究為能考慮外在競爭者的表現績效，便依 Burns(1986)提出的 SIPA

（Simultaneous Importance-Performance Analysis）分析法來研究東大附特總務處工

作服務品質，與教務處、學務處相比較是否更能符合教職員的期望。 

Burns(1986)所提出的 SIPA 法是將各要項的服務品質屬性依對顧客的重要程

度、表現滿意程度及競爭對手的表現滿意程度做三方面的評估分析，最後在將其

結果依屬性區分為八種分析評估(如表 3)。以下為學者王詠晴（2012）及葉梅芬

（2014）針對 SIPA 分析結果的說明： 

一、競爭優勢：位於本區代表該服務對顧客的重要程度高，而且企業組織的服務

表現滿意程度優於競爭者。 

二、勢均力敵：服務落於本區，代表該服務對顧客的重要程度及企業組織的表現

滿意程度均高，表示企業組織不可有任何的疏忽。 
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三、假競爭優勢：這可稱為假議題，因雖然企業組織的服務表現滿程度較競爭者

為高，但因該服務對顧客的重要程度低，代表著顧客對此的服務不太重視，

無需投入過多的資源浪費在顧客不太需要的服務上。 

四、無謂競爭：該服務對顧客的重要程度低，而企業組織的表現滿意程度與競爭

者一樣高，就以顧客的觀點來看，這項的服務是不影響顧客意願的無意義競

爭。 

五、低價值機會：該服務對顧客的重要程度低，雖然企業組織的表現滿意程度與

競爭者偏低，代表存有競爭的機會。 

六、假競爭劣勢：該服務對顧客的重要程度低，而企業組織的表現滿意程度雖然

較競爭者差，但事實上該服務並不會影響顧客的體驗。 

七、被忽略的機會：服務項目若落於此處，代表顧客對這項服務要求的重要程度

高，但企業組織及競爭者的表現均不高，若能加強改善此服務項目，企業組

織就可獲得顧客對此服務表現的滿意程度，進而超越競爭者，可視為最優先

的改善項目。 

八、競爭劣勢：若服務落於此處，代表服務對顧客的重要程度高，但企業組織的

表現滿意程度低於競爭者，此為企業組織的劣勢，且為競爭者的優勢。 

 

表 3 SIPA 分析評估表 

顧客的重要

程度 

企業組織的

滿意程度 

競爭對手的 

滿意程度 
策略 

高 高 

低 競爭優勢 

高 勢均力敵 

低 高 

低 假競爭優勢 

高 無謂競爭 

低 低 

低 低價值機會 

高 假競爭劣勢 

高 低 

低 被乎略的機會 

高 競爭劣勢 

資料來源：修改自王詠晴（2012）、葉梅芬（2014） 
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第六節  學校服務品質相關文獻 

問卷調查是一種搜集資料的研究方法，為了調查瞭解某一現象或為了徵詢某

些意見，常會設計一些與欲調查對象有關的問題，並經由書面的形式供人填答，

之後在將填答完畢的資料回收後經分析、歸納整理，就能得到原本欲調查對象的

有用資訊。本節將探究以往的學者們是如何運用問卷調查法作學校服務品質的研

究。 

紀貞汝（2011）運用問卷調查法瞭解國民中學教師對學校行政服務品質期望

及落差情形與學校認同現況，認為當滿足教師外在的需求後才會有內在心理層面

的需求，故學校行政服務除了應優先提供優質的校園環境及協助教師解決教學及

班級管理上等外在的問題外，其次就要應該顧及心理層面的行政服務，例如傾聽

教師的期望或與教師建立良好的夥伴關係，若學校行政人員無法與教師產生良好

的互動關係，就算學校行政人員提供再好的服務品質，但也會因與教師之間的隔

閡而被大打折，教師若無法感受到學校行政人員的善意，服務滿意程度就不會有

太好的體驗，這就是關懷性。文中也提及若要獲得教師的信賴與支持，學校行政

人員應要能夠提供明確的訊息以及如期完成承諾的服務，並且能公正公開適時的

做好危機處理，這是可靠性及保證性。本研究者認為東大附特總務處提供之工作

之服務品質也具有上述之特質，故本研究將參考該文獻問卷中的可靠性、保證性

及關懷性部份問項，修正為適合本研究用之問項。 

蔡如涵（2012）在探討「家長對於學校服務品質滿意度之研究」中，認為是

「教師専業能力」、「學校教學環境」與「學校行政組織」等三個構面無法滿足

家長的需求與期望，其中以「學校行政組織」最為需要加強改善之重點，故蔡如

涵建議進行服務品質的改善時，應要本著熱心服務的心、加強學校行政人員在服

務的熱忱度，這是有形性；增加親師之間的溝通管道，學校行政人員應多徽詢家

長教育相關的理念和意見，並即時針對家長的問題，提供完善的服務或解决管道，

學校在規割活動時應重視家長與學生意見，在大型活動籌備時請導師蒐集學生想

法並邀請家長參與將雙方提出之可行意見確實納入活動中辦理，而在事後檢討會

時亦應邀請相關人員與會，針對活動辦理之現況提出建議，以作為規劃活動的參

考，這是反應性及關懷性；另外因蔡如涵的研究中認為「教師専業能力（保證性）」

無法滿足家長的需求與期望，而本研究者認為學校行政人員的專業能力也是很重

要的服務品質因質，是故本研究將參考該文獻問卷中的有形性、保證性、反應性

及關懷性部份問項，修正為適合本研究用之問項。 

鍾潤娣（2015）在探討「教師對學務行政服務品質期望與知覺之研究」中認

為應該要建立行政職輪調制度，鼓勵專業內容進修，建立多樣化及透明化的溝通

方式，不僅可以即時讓教師們了解行政業務內容，也能適時的讓教師們有充分反

應其意見的機會，可藉由這些溝通管道公開作業程序，也可以使得學校訊息做最

快速的廣播。現今的教育環境因為國家政策的多元化而日漸增加的行政業務，因
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多元的溝通管導期能化解行政與教師之間的疑慮，增進良性互動。進而增加教師

對學校行政人員在可靠性、保證性與關懷性層面的知覺感受。又認為學校應運用

服務品質理論來建立服務導向核心理念，在該研究結果中，服務品質理論各個構

面均有產生期望與知覺的落差，表示教師們未能接受到良好的服務品質。是故本

研究將參考該文獻問卷中的五個構面問項，修正為適合本研究用之問項。 

吳依柔（2017）在探討「學生家長對學校行政服務品質之研究」中認為家長

對學校行政服務項目並非全盤了解，所以學校行政的服務過程應該更透明化及應

該更加強學校的行銷，讓家長對學校行政服務能有更清楚的了解，以及學校行政

人員應傾聽學生和家長的心聲，這是可靠性及關懷性，是故本研究將參考該文獻

問卷中的可靠性及關懷性 2 個構面問項，修正為適合本研究用之問項。 

葉雅菁（2018）在探討「國民小學行政服務品質指標建構及其應用：以雲林

縣為例」時，建議學校行政主管透過這些評估指標進行國民小學行政服務品質績

效之評估，因該研究是透過文獻回顧蒐集相關評估指標後，利用 DT 及配合二階

段之專家問卷調查，最後在獲取適合評估雲林縣國民小學行政服務品質之五大評

估構面及 44 項評估指標。故本研究將參考該文獻的評估指標並修正為適合本研

究用之問項。 

上述 5 位學者曾使用過的評估指標問項，將於後面的第三章第二節問卷設計

中有修正使用之說明。 
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第三章    研究方法 

本研究旨在運用同步重要度–滿意度分析法（SIPA）探討特殊教育學校總務

處提供之行政資源服品質良窳及改善策略，本章分成研究架構、研究對象與問卷

設計、研究工具，茲分述於下。 

第一節  研究架構 

本研究主要依據第一章的研究背景、動機、目的和第二章的文獻探討為基礎，

並以特殊教育學校總務處工作服務品質為主要研究對象，探討教務處與學務處的

競爭優勢變化，其研究架構說明如圖 3。 

一、針對東大附特總務處工作服務品質做敘述性分析，以了解特殊教育學校總務

處工作服務項目之現況。 

二、將東大附特總務處工作服務品質滿意度與教務處、學務處工作服務品質滿意

度分別套入績效評估矩陣 IPA 中，找出東大附特總務處工作服務品質需改善

之問項，再加上競爭者教務處及學務處透過同步重要度－滿意度分析法

(SIPA)，針對本研究分析結果依據需改善的問項列出改善先後順序，並因此

擬定出東大附特總務處工作服務品質提升之後續改善方向與建議，以提供需

改善之問項給東大附特總務處參考。為了要能瞭解東大附特總務處工作服務

品質，本研究特別利用教務處及學務處做為競爭比較，試圖找出需改善之問

項。東大附特總務處與教務處、學務處性質相同之工作服務品質，有如處室

間與教職員之溝通、問題決解能力、行政流暢度、危機反應、信賴度、禮貌

程度及軟硬體之提供是否能夠滿足教職員們的需求，以利東大附特總務處可

以更加準確的提出改善問項順序。 
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圖 3 研究架構圖 

  

東大附特總務處工作服務品質改善建議 

教務處工作項

目實際滿意度 

學務處工作項

目實際滿意度 

總務處工作項

目實際滿意度 

重要度/滿意度分析（IPA） 

同步重要度/滿意度分析（SIPA） 
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第二節  研究對象與問卷設計 

一、研究對象 

本研究係以東大附特全體同仁為研究對象及樣本來源，全校教職員約為 70

人，含非編制內人員。 

二、問卷設計 

問卷分為兩大部分，第一部份則為員工個人基本資料，包含：性別、年齡、

現任職務、最高教育程度、學校服務年資及是否曾擔任過行政職務等。第二部分

是教職員對東大附特總務處、教務處及學務處的工作服務品滿意度，並採用李克

特五點量表計分。分別為「非常滿意」（5 分）、「滿意」（4 分）、「普通」

（3 分）、「不滿意」（2 分）與「非常不滿意」（1 分），所獲得的分數越高，

表示該題在工作服務品質的感受知覺越高，整份問卷共計 35 題，本研究所運用

之問卷問項系參考前人所施測使用過的，故應當有相當水準之可信度，問卷問項

出處及修正結果如下表 4。 

 

表 4 問項修正前後對照表 

問項

題號 
修正前問項 修正後問項 問項出處 

1 

學校應能提供完善的教

學設施給學生使用。 

處室提供完善的設備設

施供您使用。（如筆、紙、

膠水、桌椅等）。 

蔡如涵（2012）

2 
本校學務處辦公室的環

境整齊清潔。 

處室辦公場所的環境整

潔性。 

鍾潤娣（2015）

3 
行政文書處理流程明確。 處室提供的行政事務處

理流程明確易讀。 

葉雅菁（2018）

4 
本校學務處各組位置標

示清楚。 

處室職員位置及業務

（服務）項目標示清楚。

鍾潤娣（2015）

5 
學校教師應具有熱忱，與

學生互動親密融洽。 

您對處室職員的服務熱

誠是否滿意。 

蔡如涵（2012）

6 
本校學務人員的服裝整

齊、儀態良好。 

處室職員的服裝整潔、

儀態良好。 

鍾潤娣（2015）

7 
學校行政人員能公正公

開的依法處理行政業務。

處室職員能公正公開的

依法處理行政業務。 

紀貞汝（2011）

8 
學校訂有定明確行事暦

並確實執行。 

處室有訂定明確行事暦

並確實執行。 

紀貞汝（2011） 
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表 4 問項修正前後對照表（續一） 

問項

題號 
修正前問項 修正後問項 問項出處 

9 
學校會妥善管理學生及

家長的個人重要資料。 

處室職員能妥善管理您

的個人重要資料。 

吳依柔（2017）

10 
本校學務處各項活動均

有完整及明確的計劃。 

辦理各項活動均有完整

及明確的計劃。 

鍾潤娣（2015）

11 
學校有完善的制度與法

規。 

處室訂有完善的制度及

法規。 

葉雅菁（2018）

12 
妥善規劃並提供各項有

效的行政作業表格。 

提供各項行政作業之表

格。 

葉雅菁（2018）

13 
學校行政人員深獲教師

信賴與支持。 

處室職員深獲您信賴與

支持。 

紀貞汝（2011）

14 

學校應能針對家長的問

題，提供服務或解決管

道。 

處室職員能針對您的問

題，提供完善的服務或

解決管道。 

蔡如涵（2012）

15 

本校學務處會讓教師了

解學務行政業務相關法

規。 

處室職員會有耐心的讓

您了解行政業務相關法

規。 

鍾潤娣（2015）

16 

學校行政人員對於短缺

或損壞的設施能立即處

理。 

處室職員對於短缺或損

壞的設施能立即反映或

處理。 

紀貞汝（2011）

17 
學校行政人員能彈性的

處理行政事務。 

處室職員能彈性的處理

行政事務。 

紀貞汝（2011）

18 
本校學務人員服務時具

良好的 EQ 表現 

處室職員服務時具良好

的 EQ 表現。 

鍾潤娣（2015）

19 

能第一時間內處理偶發

事件（學生受傷等）或危

機事件。 

處室職員能在第一時間

內處理緊急偶發事件。 

葉雅菁（2018）

20 

立即主動協助解決教職

員工、學生及家長之問

題。 

若您執行學校事務遇到

困難，處室職員會主動

關懷、致意並盡力協助

您。 

葉雅菁（2018）

21 
學校教師應平時能吸收

新知，以增進教學能力。

處室職員平時能吸收新

知，以增進專業能力。 

蔡如涵（2012）
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表 4 問項修正前後對照表（續二） 

問項

題號 
修正前問項 修正後問項 問項出處 

22 
學校行政人員有危機處

理與解決問題的能力。 

處室職員有危機處理與

解決問題的能力。 

紀貞汝（2011）

23 

學校行政人員能適時的

公告並傳達各項訊息。 

處室職員能適時的公告

並傳達各項訊息。（利用

網頁、電子郵件或 line

等工具） 

紀貞汝（2011）

24 
學校行政人員能如期完

成承諾教師的服務。 

處室職員能如期完成承

諾您的服務。 

紀貞汝（2011）

25 
學校行政人員能以兼顧

師生權益為優先考量。 

處室職員會以您的權益

為優先考量。 

紀貞汝（2011）

26 

學校行政人員具備充分

的專業知識足以勝任工

作。 

處室職員具備充分的專

業知識足以勝任工作。 

紀貞汝（2011）

27 
學校行政人員的處事有

效率且值得信賴 

處室職員的處事有效率

且值得信賴。 

吳依柔（2017）

28 
學校行政人員能積極主

動改善行政服務品質。 

處室職員能積極主動改

善行政服務品質。 

紀貞汝（2011）

29 
本校學務人員運用專業

知識回應教師問題。 

處室職員會運用專業知

識回應您的問題。 

鍾潤娣（2015）

30 
學校行政人員非常尊重

教師的意見。 

處室職員非常尊重您的

意見。 

紀貞汝（2011）

31 
學校行政人員主動提供

教師諮詢服務。 

處室職員主動提供您諮

詢服務。 

紀貞汝（2011）

32 

學校應重視家長與學生

意見，作為規劃活動的參

考。 

處室職員會重視您的意

見，以作為規劃活動的

參考。 

蔡如涵（2012）

33 

本校學務處能主動邀請

教師參與各項計畫之研

擬或意見之徵詢 

處室職員會主動邀請具

有相關職務或相關工作

業務的人員參與各項計

畫之研擬或意見之徵

詢。 

鍾潤娣（2015）
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表 4 問項修正前後對照表（續三） 

問項

題號 
修正前問項 修正後問項 問項出處 

34 
本校學務處會配合或協

助其他處室辦理活動。 

處室職員會配合或協助

其他處室辦理活動。 

鍾潤娣（2015）

35 

家長容易與學校行政人

員（及老師）取得聯繋。

處室職員能容易取得聯

繋（如電話、電子郵件、

line 等通訊工具）。 

吳依柔（2017）
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Ⅱ 

總務處滿意度低 

教（學）滿意度高 

（優先改善） 

Ⅰ 

總務處滿意度高 

教（學）滿意度高 

（繼續保持） 

Ⅳ 

總務處滿意度高 

教（學）滿意度低 

（過度供給） 

Ⅲ 

總務處滿意度低 

教（學）滿意度低 

（次要改善） 

低         總務處滿意程度（X軸）        高 

高 
教
務
處
或
學
務
處
滿
意
程
度
︵Y

軸
︶
低 

第三節  研究工具及分析方法  

本研究之分析方法依序為敘述性統計、績效評估矩陣－重要度/滿意度分析

（IPA）及同步重要度/滿意度分析法（SIPA）其內容說明分別如下。 

一、敘述性統計（descriptive statistics） 

次數分配及百分比對基本資料所做的分析，敘述性統計主要是透過資料的彙

整去分析，將回收之樣本問卷資料利用次數分配、百分比分配來描述基本資料之

意義，本研究則應用於東大附特教職員之基本資料分析，藉此了解東大附特總務

處工作服務品質趨勢分佈及特性為何。 

二、績效評估矩陣－重要度/滿意度分析(IPA)  

本研究之 IPA 模型的 Y 軸由原本的重要度改成總務處工作服務品質提升之

目標，也就是競爭者，教務處及學務處的服務品質滿意度表現；X 軸則是總務處

的滿意程度表現，原本的 IPA 矩陣模型由圖 2 修正為以下的圖 4；針對本研究問

卷的第二部份 35 道問項運用 IPA 方法分析。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4 本研究修正後 IPA 模型矩陣 
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三、同步重要度/滿意度分析（SIPA）  

本研究為探討東大附特總務處工作服務品質，特以同校之教務處及學務

處作為工作服務品質之競爭對手，以做為總務處提升工作服務品質之借鏡及

樣版，故將原本「表 3 SIPA 八大情境分析表」修正為表 5，修正後說明如下：

假設總務處工作服務品質滿意度為ሺܣߤሻ、教務處工作服務品質滿意度為ሺܤߤሻ、

學處工作服務品質為滿意度ሺܥߤሻ，原本表 3 的策略修正為改善順序。 

（三） 總務處ሺܣߤሻ均高於教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ且 IPA 分析同時落於第 I象

現區塊時，ሺܣߤሻ-ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ>0，因具有競爭優勢故本問項可不

須改善。 

（四） 總務處ሺܣߤሻ、教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第 I象現區

塊，但ሺܣߤሻ-ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ<0、ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ<0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ>0時ሺܣߤሻ െ
ሺܤߤሻ<0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ<0 或，因問項落於此處之工作服務品質已高於平值，

對於使用者教職員的感受要在提升滿意度的幅度不大，且此處之 SIPA 策

略為具有競爭優或勢均力敵，故可暫時不改善，若真有改善之需求，可

參考獲得較高滿意度的處室所提供之服務。 

（五） 總務處ሺܣߤሻ、教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第 II 象現

區塊且ሺܣߤሻ-ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ>0，在原 SIPA 分析表中屬於被乎略的機

會，故本研究將之分類為應最優先改善之項目。 

（六） 總務處ሺܣߤሻ、教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第 II 象現

區塊，但ሺܣߤሻ-ሺܤߤሻ<0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ<0 時，原 SIPA 分析表中屬於競爭劣

勢，因總務處工作服務品質均劣於教務處及學務處，若即時趕上並超越，

可大幅提高教職員們的知覺感受，故本研究者認為此處之改善順序為第

1次要改善項目。 

（七） 總務處ሺܣߤሻ、教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第 II 象現

區塊，但ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ<0 或ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ<0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ>0

時，應屬於被乎略的機會及競爭劣勢區，故本研究者將之列為第 1 次要

改善項目，並參考獲得較高滿意度的處室所提供之服務。 

（八） 總務處ሺܣߤሻ、教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA分析同時落於第III 象現

區塊且ሺܣߤሻ-ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ>0，原 SIPA 分析表中屬於低價值機會，

代表存有競爭的機會，故本研究將之列為第 2次要改善項目。 

（九） 總務處 ሺܣߤሻ、教務處 ሺܤߤሻ及學務處 ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第

III象現區塊但ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ ൏ 0、ሺܣߤሻ െ ሺܥߤሻ ൏ 0時，原 SIPA 分析表中

屬於假競爭劣勢，總務處滿意程度雖然較競爭者差，但事實上該服務並

不會影響教職員的體驗，故本研究將之列為第 3次要改善項目。 

（十） 總務處ሺܣߤሻ、教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第 III 象現

區塊，但ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ<0 或ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ<0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ>0

時應屬於低價值機會及假競爭劣勢，故本研究將之列為第 3 次要改善項

目。 
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（十一） 總務處ሺܣߤሻ、教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第 IV 象

現區塊，且ሺܣߤሻ-ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ>0 時，原 SIPA 分析表中屬於假

競爭優勢，雖總務處的服務表現滿程度較競爭者為高，無需投入過多

的資源浪費在改善此服務上，故本研究列為不須改善。 

（十二） 總務處ሺܣߤሻ均高於教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第

IV 象現區塊，但ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ ൏ 0、ሺܣߤሻ െ ሺܥߤሻ ൏ 0時，原 SIPA 分析

表中屬於無謂競爭，雖總務處的服務滿意度低於教務處及學務處，但

高於平值均，改善此服務對教職員並不會有太大的影響，故本研究列

為不須改善。 

（十三） 總務處ሺܣߤሻ均高於教務處ሺܤߤሻ及學務處ሺܥߤሻ之 IPA 分析同時落於第

IV 象現區塊，但ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ>0、ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ<0 或ሺܣߤሻ െ ሺܤߤሻ<0、ሺܣߤሻ-
ሺܥߤሻ>0 時，原 SIPA 分析表中屬於假競爭優勢及無謂競爭，故本研究

列為不須改善。 
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表 5 修正後 SIPA 分析表 

IPA 區塊 

總務處與

教務處滿

意度比較 

ሺܣߤሻ-ሺܤߤሻ 

總務處與

學務處滿

意度比較

ሺܣߤሻ-ሺܥߤሻ

改善順序 

I + + 不須改善。 

I + - 
暫不改善，若要改善參考學務處提供之服

務。 

I - + 
暫不改善，若要改善參考教務處提供之服

務。 

I - - 
暫不改善，可參考獲得較高滿意度的處室所

提供之服務。 

II + + 最優先改善項目。 

II + - 第 1 次要改善項目。 

II - + 第 1 次要改善項目。 

II - - 第 1 次要改善項目。 

III + + 第 2 次要改善項目 

III + - 第 3 次要改善項目 

III - + 第 3 次要改善項目 

III - - 第 3 次要改善項目 

IV + + 不須改善。 

IV + - 不須改善。 

IV - + 不須改善。 

IV - - 不須改善。 
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第四章    實證結果 

本研究的問卷是參考以往學者使用過的問項，並揀選較適合臺東大學附屬特

殊教育學校的服務品質的問項而設計，再將統計結果加以分析探討及說明。本問

卷的個人基本資料共計有 6 題，對學校總務處、教務處及學務處工作服務品質滿

意度，依 PZB 服務品質 5 個構面分別設計，共計有 35 道題如下表 6： 

 

表 6 PZB 服務品質 5個構面問項表 

有形性 6 題 

可靠性 7 題 

反應性 7 題 

保證性 9 題 

關懷性 6 題 

共計 35 題 

本研究問卷是利用 Google 電子表單統計，開放填寫時間自 109 年 5 月 25 日

至 109 年 6 月 4 日止共計 11 日，總問卷填具數量為 60 份，東大附特教職員工約

70 人，問卷填寫率為 85.71%。 

第一節  信度與效度分析 

本文信度是採用 SPSS 12 中文視窗版的信度分析所產出的係數 Cronbach's 

Alpha 值來作為本問卷之信度是否妥當。吳明隆（2006）認為 Cronbach's Alpha 值

應該在 0.7 以上，Nunnally（1978）又規定，他建議信度的標準 Cronbach's Alpha 值

最好能夠大於 07；因此本研究用的問卷經 SPSS 12 中文視窗版信度分析檢測後所

得的整體 Cronbach's Alpha 值為 0.995，大於上述標準的 0.7，如表 7，由此可見整

體問卷量表衡量出來的結果具有一致性及穩定性，並不管是總務處、教務處或學

務處分別檢測均大於 0.7 的標準，故本問卷的信度與效度是無庸置疑的可以信任。 

 

表 7 本問卷信度與效度 

本問卷信度與效度 Cronbach's Alpha 值 題數 

整體 0.995 105 

總務處 0.986 35 

教務處 0.987 35 

學務處 0.989 35 
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問卷的內容信度與效度是反映問卷本身內容的妥適性，因本研究問卷是透過

文獻和相關研究蒐集而來的，大多數的問項也都經過了前人的驗證，因此本研究

問卷所能涵蓋的內容主題程度更可以符合內容效度(content validity)的要求，也因

為經過了多次的驗證，所以本問卷的問項也具有相當程度的代表性。 

第二節  敘述性統計分析 

將 Google 電子表單所得的基本資料整理分析之後得到以下結果，有填問卷

的教職員統計分析如後： 

一、基本資料 

（一） 性別：以女性員工較多，如表 8。 

 

表 8 性別分布情形 

性別 人數 百分比

男 18 30%

女 42 70%

資料來源：本研究整理 

 

（二） 年齡：其中以 30～39 歲最多，然後依序為 40～49 歲、20～29 歲、50～

59 歲，最少的為 60 歲以上，18 以上未滿 20 則為 0 人，如表 9。 

 

表 9 年齡分布情形 

年齡分佈 次數 百分比 

20～29 歲 12 20%

30～39 歲 23 38.3%

40～49 15 25%

50～59 9 15%

60 歲以上 1 1.7%

資料來源：本研究整理 
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（三） 職務：以教師最多，在依序為行政人員（含單位主管）、教師助理員、

其它、住管員及警衛並列，隨車人員最少，如表 10。 

 

表 10 職務分布情形 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

資料來源：本研究整理 

 

（四） 最高學歷：大專（大學、專科）（61.7％）最多，研究所以上（30％）次

之，高中職較少，國中（含）以下則無，如表 11。 

 

學歷 次數 百分比 

高中職 5 8.3% 

大專（大學、專科） 37 61.7% 

研究所以上 18 30% 

資料來源：本研究整理 

 

（五） 本校服務年資：以 5 年以下（65％）較多，如表 12。 

 

 

 

 

 

資料來源：本研究整理 

 

 

 

 

 

職務名稱 人數 百分比 

教師 23 38.30%

教師助理員 9 15%

行政人員 

（含單位主管） 

18 30%

住管員 2 3.35%

隨車人員 1 1.70%

警衛 2 3.35%

其它 5 8.30%

表 11 最高學歷分布情形 

表 12 本校服務年資 

年資 次數 百分比

5年以下 39 65% 

6 年以上 21 35% 



 

29 

 

（六） 是否曾擔任過行政職務則各半（50％），如表 13。 

 

 

 

 

 

資料來源：本研究整理 

 

二、總務處、教務處及學務處等三處室滿意度統計： 

本研究問卷對東大附特三個處室滿意度問項共有 35 題，分別區分為「有形

性」6 題、「可靠性」7 題、「反應性」7 題、「保證性」9 題、「關懷性」6 題，

敘述性統計及排序如表 10。受訪者對總務處的「問項 1.處室提供完善的設備設施

供您使用。（如筆、紙、膠水、桌椅等）。」滿意度平均值最高 4.03，也是 3 個

處室中唯一超過 4，達到很滿意的標凖，其中「問項 4.處室職員位置及業務（服

務）項目標示清楚。」是 3個處室中滿意度平均最低的 3.30，故總務處的工作服

務品質滿意度問項平均分數落於 3.30～4.03 間，滿意度介於「普通滿意」至「很

滿意」。滿意度總平均分數為 3.5151，故總務處整體的工作服務品質約達「普通

滿意」的程度，如表 14。 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

表 13 是否曾擔任過行政職務 

次數 百分比 

是 30 50% 

否 30 50% 
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表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表 

服務工作品質五

構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

有形性 

1.處室提供完善

的設備設施供您

使用。（如筆、紙、

膠水、桌椅等）。

非常滿意 20 17 18 

33.3% 28.3% 30% 

很滿意 22 26 4 

36.7% 43.3% 6.7% 

普通滿意 18 16 38 

30% 26.7% 63.3% 

不滿意 0 0 0 

0 0 0 

非常不滿意 0 1 0 

0 1.7% 0 

滿意度平均值 4.03 3.97  3.67 

2.處室辦公場所

的環境整潔性。

非常滿意 21 21 21 

35% 35% 35% 

很滿意 5 5 5 

8.3% 8.3% 8.3% 

普通滿意 32 33 34 

53.4% 55% 56.7% 

不滿意 2 0 0 

3.3% 0 0 

非常不滿意 0 1 0 

0 1.7% 0 

滿意度平均值 3.75 3.75  3.78 

資料來源：本研究整理 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 1） 

服務工作品質五構

面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

有形性 

3.處室提供的

行政事務處理

流 程 明 確 易

讀。 

非常滿意 12 12 13 

20% 21.7% 21.7% 

很滿意 2 6 6 

3.3% 10.0% 10% 

普通滿意 42 38 40 

70% 63.3% 66.6% 

不滿意 4 3 1 

6.7% 5% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.37 3.48  3.52 

4.處室職員位

置及業務（服

務）項目標示

清楚。 

非常滿意 12 13 14 

20% 21.7% 2.3% 

很滿意 2 4 4 

3.3% 6.7% 6.7% 

普通滿意 39 41 41 

65% 68.3% 68.3% 

不滿意 6 2 1 

10% 3.3% 1.7% 

非常不滿意 1 0 0 

1.7% 0.0 0 

滿意度平均值 3.30 3.47  3.52 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 2） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

有形性 

5.您對處室職員

的服務熱誠是否

滿意。 

非常滿意 14 17 16 

23.3% 28.3% 26.7% 

很滿意 4 5 6 

6.7% 8.3% 10% 

普通滿意 41 35 38 

68.3% 58.4% 63.3% 

不滿意 1 3 0 

1.7% 5% 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.52 3.60  3.63 

6.處室職員的服

裝整潔、儀態良

好。 

非常滿意 17 18 16 

28.3% 30% 26.7% 

很滿意 4 5 5 

6.7% 8.3% 8.3% 

普通滿意 39 37 39 

65% 61.7% 65% 

不滿意 0 0 0 

0 0 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.63 3.68  3.62 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 3） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

可靠性 

7.處室職員能公

正公開的依法處

理行政業務。 

非常滿意 18 15 15 

30% 25% 25% 

很滿意 4 4 5 

6.7% 6.7% 8.3% 

普通滿意 36 38 39 

60% 63.3% 65% 

不滿意 1 3 1 

1.65% 5% 1.7% 

非常不滿意 1 0 0 

1.65% 0.0 0 

滿意度平均值 3.62 3.52  3.57 

8.處室有訂定明

確行事暦並確實

執行。 

非常滿意 15 16 15 

25% 26.7% 25% 

很滿意 4 4 4 

6.7% 6.7% 6.7% 

普通滿意 40 38 41 

66.7% 63.3% 68.3% 

不滿意 1 2 0 

1.6% 3.3% 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.55 3.57  3.57 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 4） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

可靠性 

9.處室職員能妥

善管理您的個人

重要資料。 

非常滿意 18 15 16 

30% 25% 26.7% 

很滿意 4 4 4 

6.7% 6.7% 6.7% 

普通滿意 38 39 39 

63.3% 65% 65% 

不滿意 0 2 1 

0 3.3% 1.6% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.67 3.53  3.58 

10.辦理各項活動

均有完整及明確

的計劃。 

非常滿意 13 14 15 

21.7% 23.3% 25% 

很滿意 3 2 4 

5% 3.3% 6.6% 

普通滿意 40 43 40 

66.7% 71.7% 66.7% 

不滿意 4 1 1 

6.6% 1.7% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.42 3.48  3.55 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 5） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

可靠性 

11.處室訂有完善

的制度及法規。

非常滿意 15 13 13 

25% 21.7% 21.7% 

很滿意 6 6 6 

10% 10% 10% 

普通滿意 34 37 39 

56.7% 61.6% 65% 

不滿意 3 4 2 

50% 6.7% 3.3% 

非常不滿意 2 0 0 

3.3% 0 0 

滿意度平均值 3.48 3.47  3.50 

12.提供各項行政

作業之表格。 

非常滿意 12 15 14 

20% 25% 23.3% 

很滿意 3 3 3 

5% 5% 5% 

普通滿意 42 40 42 

70% 66.7% 70% 

不滿意 3 2 1 

5% 3.3% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.40 3.52  3.50 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 6） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

可靠性 
13.處室職員深獲

您信賴與支持。

非常滿意 13 14 16 

21.6% 23.3% 26.7% 

很滿意 3 4 6 

5% 6.7% 10% 

普通滿意 42 39 38 

70% 65% 63.3% 

不滿意 1 3 0 

1.7% 5% 0 

非常不滿意 1 0 0 

1.7% 0 0 

滿意度平均值 3.4 3.5 3.63 

反應性 

14.處室職員能針

對您的問題，提供

完善的服務或解

決管道。 

非常滿意 13 16 16 

21.7% 26.7% 26.7% 

很滿意 3 4 4 

5% 6.7% 63.6% 

普通滿意 42 38 39 

70% 63.3% 65% 

不滿意 2 2 1 

3.3% 3.3% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.45 3.57  3.58 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 7） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

反應性 

15.處室職員會有

耐心的讓您了解

行政業務相關法

規。 

非常滿意 13 14 13 

21.7% 23.4% 21.6% 

很滿意 5 5 6 

8.3% 8.3% 10% 

普通滿意 37 39 39 

61.7% 65% 65% 

不滿意 5 2 1 

8.3% 3.3% 1.7% 

非常不滿意 0 0 1 

0 0 1.7% 

滿意度平均值 3.43 3.52  3.48 

16.處室職員對於

短缺或損壞的設

施能立即反映或

處理。 

非常滿意 15 15 12 

25% 25% 20% 

很滿意 5 5 5 

8.3% 8.3% 8.3% 

普通滿意 37 38 41 

61.7% 63.4% 68.4% 

不滿意 3 2 2 

5% 3.3% 3.3% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.53 3.55  3.45 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 8） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

反應性 

17.處室職員能彈

性的處理行政事

務。 

非常滿意 14 11 13 

23.3% 18.3% 21.7% 

很滿意 1 5 5 

1.7% 8.3% 8.3% 

普通滿意 41 41 41 

68.3% 68.4% 68.3% 

不滿意 4 3 1 

6.7% 5% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.42 3.40  3.50 

18.處室職員服務

時具良好的 EQ 表

現。 

非常滿意 17 16 17 

28.3% 26.6% 28.3% 

很滿意 4 4 4 

6.7% 6.7% 6.7% 

普通滿意 38 36 39 

63.3% 60% 65% 

不滿意 1 3 0 

1.7% 5% 0 

非常不滿意 0 1 0 

0 1.7% 0 

滿意度平均值 3.62 3.52  3.63 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 9） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

反應性 

19.處室職員能在

第一時間內處理

緊急偶發事件。

非常滿意 14 18 20 

23.3% 30% 33.3% 

很滿意 4 5 5 

6.7% 8.3% 8.3% 

普通滿意 42 36 35 

70% 60% 58.4% 

不滿意 0 1 0 

0 1.7% 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.53 3.67  3.75 

20.若您執行學校

事務遇到困難，處

室職員會主動關

懷、致意並盡力協

助您。 

非常滿意 17 14 14 

28.3% 23.3% 23.3% 

很滿意 3 3 4 

5% 5% 6.7% 

普通滿意 39 40 40 

65% 66.7% 66.7% 

不滿意 1 3 2 

1.7% 5% 3.3% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.60 3.47  3.50 



 

40 

 

資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 10） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

保證性 

21.處室職員平時

能吸收新知，以增

進專業能力。 

非常滿意 15 14 15 

25% 23.3% 25% 

很滿意 4 5 5 

6.7% 8.3% 8.3% 

普通滿意 39 40 39 

65% 66.7% 65% 

不滿意 2 1 1 

3.3% 1.7% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.53 3.53  3.57 

22.處室職員有危

機處理與解決問

題的能力。 

非常滿意 15 16 16 

25% 26.7% 26.7% 

很滿意 4 6 6 

6.7% 10% 10% 

普通滿意 38 35 37 

63.3% 58.3% 61.6% 

不滿意 2 3 1 

3.3% 5% 1.7% 

非常不滿意 1 0 0 

1.7% 0 0 

滿意度平均值 3.50 3.58  3.62 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 11） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

保證性 

23.處室職員能適

時的公告並傳達

各項訊息。（利用

網頁、電子郵件或

line 等工具） 

非常滿意 18 20 19 

30% 33.3% 31.7% 

很滿意 4 4 5 

6.7% 6.7% 8.3% 

普通滿意 37 36 36 

61.6% 60% 60% 

不滿意 1 0 0 

1.7% 0 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.7 3.73 3.72 

24.處室職員能如

期完成承諾您的

服務。 

非常滿意 14 17 15 

23.3% 28.3% 25% 

很滿意 6 6 6 

10% 10% 10% 

普通滿意 40 37 39 

66.7% 61.7% 65% 

不滿意 0 0 0 

0 0 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.57 3.67  3.60 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 12） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

保證性 

25.處室職員會以

您的權益為優先

考量。 

非常滿意 12 10 11 

20.0% 16.7% 18.3% 

很滿意 6 8 8 

10% 13.3% 13.3% 

普通滿意 38 38 38 

63.3% 63.3% 63.4% 

不滿意 4 4 3 

6.7% 6.7% 5% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.43 3.40  3.45 

26.處室職員具備

充分的專業知識

足以勝任工作。

非常滿意 12 14 14 

20% 23.3% 23.4% 

很滿意 7 6 5 

11.7% 10% 8.3% 

普通滿意 39 39 39 

65% 65% 65% 

不滿意 2 1 2 

3.3% 1.7% 3.3% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.48 3.55  3.52 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 13） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

保證性 

27.處室職員的處

事有效率且值得

信賴。 

非常滿意 10 14 14 

16.7% 23.3% 23.3% 

很滿意 6 6 6 

10% 10% 10% 

普通滿意 41 40 40 

68.3% 66.7% 66.7% 

不滿意 3 0 0 

5% 0 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.38 3.57 3.57 

28.處室職員能積

極主動改善行政

服務品質。 

非常滿意 11 15 14 

18.3% 25% 23.3% 

很滿意 4 6 7 

6.7% 10% 11.7% 

普通滿意 41 37 38 

68.3% 61.7% 63.3% 

不滿意 4 2 1 

6.7% 3.3% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.37 3.57  3.57 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 14） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

保證性 

29.處室職員會運

用專業知識回應

您的問題。 

非常滿意 13 13 14 

21.7% 21.6% 23.3% 

很滿意 5 6 6 

8.3% 10% 10% 

普通滿意 41 39 38 

68.3% 65% 63.4% 

不滿意 1 1 2 

1.7% 1.7% 3.3% 

非常不滿意 0 1 0 

0 1.7% 0 

滿意度平均值 3.50 3.48  3.53 

關懷性 
30.處室職員非常

尊重您的意見。

非常滿意 14 12 12 

23.3% 20% 20% 

很滿意 6 5 7 

10% 8.3% 11.7% 

普通滿意 39 40 40 

65% 66.7% 66.6% 

不滿意 1 3 1 

1.7% 5% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.55 3.43  3.50 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 15） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

關懷性 

31.處室職員主動

提供您諮詢服務。

非常滿意 11 10 10 

18.3% 16.7% 16.6% 

很滿意 7 7 7 

11.7% 11.7% 11.7% 

普通滿意 38 41 42 

63.3% 68.3% 70% 

不滿意 4 2 1 

6.7% 3.3% 1.7% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.42 3.42  3.43 

32.處室職員會重

視您的意見，以作

為規劃活動的參

考。 

非常滿意 12 13 12 

20% 21.7% 20% 

很滿意 5 5 7 

8.3% 8.3% 11.7% 

普通滿意 40 41 41 

66.7% 68.3% 68.3% 

不滿意 3 1 0 

5% 1.7% 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.43 3.50  3.52 
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資料來源：本研究整理 

  

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 16） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

關懷性 

33.處室職員會主

動邀請具有相關

職務或相關工作

業務的人員參與

各項計畫之研擬

或意見之徵詢。

非常滿意 11 12 12 

18.4% 20% 20% 

很滿意 5 5 4 

8.3% 8.3% 6.7% 

普通滿意 42 41 42 

70% 68.4% 70% 

不滿意 2 2 2 

3.3% 3.3% 3.3% 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.42 3.45  3.43 

34.處室職員會配

合或協助其他處

室辦理活動。 

非常滿意 13 15 15 

21.7% 25% 25% 

很滿意 4 5 5 

6.7% 8.3% 8.3% 

普通滿意 36 35 38 

60% 58.4% 63.4% 

不滿意 5 5 2 

8.3% 8.3% 3.3% 

非常不滿意 2 0 0 

3.3% 0 0 

滿意度平均值 3.35 3.50  3.55 
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資料來源：本研究整理 

 

總務處、教務處、學務處服務品質五構面滿意度平均值如表 15。受訪者對總

務處工作服務品質的滿意度均低於教務處及學務處，僅就總務處滿意度來看，其

中「有形性」滿意度最高，其次依序為「可靠性」並列「反應性」，再其次為「保

證性」，最後為「關懷性」。 

 

表 15 三處室工作服務品質五構面滿意度平均值 

PZB 5 構面 總務處 教務處 學務處 

滿意度平均值 

有形性 3.6 3.66 3.62 

可靠性 3.51 3.51 3.56 

反應性 3.51 3.53 3.56 

保證性 3.49 3.56 3.57 

關懷性 3.48 3.51 3.53 

 

 

 

 

  

 

表 14 總務處、教務處、學務處服務工作品質五構面統計表（續 17） 

服務品質五構面 問項 滿意程度 總務處 教務處 學務處

關懷性 

35.處室職員能容

易取得聯繋。（如

電話、電子郵件、

line 等 通 訊 工

具） 

非常滿意 20 21 20 

33.3% 35% 33.3% 

很滿意 3 3 4 

5% 5% 6.7% 

普通滿意 36 35 36 

60% 58.3% 60% 

不滿意 1 1 0 

1.7% 1.7% 0 

非常不滿意 0 0 0 

0 0 0 

滿意度平均值 3.70 3.73  3.73 
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資料來源：研究者自行整理 

第三節  運用 IPA 檢視分析總務處工作服務品質 

本節就以 IPA 的方法來探討東大附特總務處工作服務品質滿意度情形，因本

研究問項是參照前人學者已驗證過其重要程度，本研究就不再另作驗證，故本研

究之 Y 軸由原本的重要度改成總務處工作服務品質提升之目標，也就是競爭者，

教務處及學務處的服務品質滿意度表現；X 軸則是總務處的滿意程度表現；針對

本研究問卷的第二部份 35 道問項運用 IPA 方法分析，以總務處及教務處、學務

處滿意度平均值為中心點分別畫出 2 套四個象限的 IPA 分析如下圖 5、圖 6： 

一、總務處與教務處工作服務品質滿意度分析（IPA）： 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5 總務處-教務處 IPA 分析圖 

 

由圖 5 所示，總務處與教務處工作服務品質滿意度之比較分析如下： 

第I象限： 總務處與教務處均具有優勢且應當繼續保持的項目有第 1、2、5、

6、8、19、23、24、35 等 9 個問項。 

第II象限： 總務處劣於教務處應列為優先改善項目的有第 14、22、27、28 等

4 個問項，表示總務處這 3 項的服務品質滿意度與教務處相比有

待加強的空間。 

I：繼續保持區 II：優先改善區 

III：次要改善區 IV：過度供給區 
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資料來源：研究者自行整理 

第III象限： 總務處及教務處提供之服務品質均低於平均值，次要改善區的項

目有第 3、4、10、11、12、13、15、17、25、26、29、31、32、

33、34 等 15 個問項，表示受訪者對此 15 項的服務品質滿意度皆

不高，待優先改善項目修正完成後再行改善。 

第IV象限： 總務處服務品質滿意度優於教務處，屬過度提供區的有第 7、9、

16、18、20、21、30 等 7 項，總務處此 7 項工作服務品質相較教

務處，屬於強項，應當繼續保持，但不宜在投入太多的資源，避免

資源浪費。 

 

二、總務處與學務處工作服務品質滿意度分析（IPA）： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 6 總務處-學務處 IPA 分析圖 

 

由圖 6 所示，總務處與學務處工作服務品質滿意度之比較分析如下： 

第I象限： 總務處與學務處均具有優勢且應當繼續保持的項目有第 1、2、5、

6、7、8、9、18、19、21、23、24、35 等 13 個問項。 

第II象限： 總務處劣於學務處應列為優先改善項目的有第 13、14、22、27、28

等 5 個問項，表示總務處這 5 項的服務品質滿意度與學務處相比有

待加強的空間。 

第III象限： 總務處及學務處提供之服務品質均低於平均值，次要改善區的項目

有第 3、4、10、11、12、15、17、25、26、29、31、32、33、34、

等 14 個問項，表示受訪者對此 14 項的服務品質滿意度皆不高，待

優先改善項目修正完成後再行改善。 

I：繼續保持區 II：優先改善區 

III：次要改善區 IV：過度供給區 
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第IV象限： 總務處服務品質滿意度優於學務處，屬過度提供區的有第 16、20、

30 等 3 項，總務處此 3 項工作服務品質相較學務處，屬於強項亦

可作為東大附特總務處工作服務品質特色，應當繼續保持，但不宜

在投入太多的資源，避免資源浪費。 

第四節  運用 SIPA 分析總務處工作服務品質 

將上節 2 張 IPA 分析整理得到表 16，其中 X 軸表總務處滿意度（ܣߤ），Y

軸分別表競爭者的教務處滿意度（ܤߤ）及學務處滿意度（ܥߤ），首先分析不急於

改善的部份，由表 16 可知，東大附特總務處-教務處及總務處-學務處的 IPA 分析

同時落在第 IV 象限的有 16、20、30 等 3 個問項，屬於過度供給區，也是總務處

工作服務品質優於其它 2 處室的強項，應持續做好但不須再投入更多的資源；另

總務處-教務處 IPA 分析落在第 IV 象限且總務處-學務處的 IPA 分析落在第 I 象

限的同時有 7、9、18、21 等 4 項，此 4 項優於教務處並與學務處相當，故研究

者認為可繼續保持暫不需要改善。 

再來看看總務處應優先改善的部份，分析表 16 中總務處與教務處、學務處

IPA 分析同時落在第 II 象限的問項有 13、14、22、27、28 等 5 項，總務處的這 4

項工作服務品質分別為「13.處室職員深獲您信賴與支持」、「14.處室職員能針對

您的問題，提供完善的服務或解決管道」、「22.處室職員有危機處理與解決問題

的能力」、「27.處室職員的處事有效率且值得信賴」、「28.處室職員能積極主動

改善行政服務品質」等均落後教務處及學務處，這表示東大附特的受訪者們均認

為總務處在這 5 項服務工作方面應在加強，其中問項的第 13 項屬服務品質 5 構

面之「可靠性」，這顯示了東大附特的受訪者們認為總務處的服務是無法被信賴；

的第 14 項屬服務品質 5 構面之「反應性」，也就是對顧客的需求或問題要有相

對應的能力處理或想其它辦法協助顧客解決問題，若無法提完解決問題的管道，

就會讓顧客認為不夠專業，無法滿足需求；第 22、27、28 項是屬於服務品質五

大構面之「保證性」，保證性是要讓顧客感到服務人員是值得信賴的，且服務人

員在服務的過程中可以讓顧客有安全感的，這及其重要，因為縱使總務有較好的

專業能力人才或專業團隊，一旦去了顧客的信賴及安全性，就算想法再好，也都

很難發揮，更不可能創造良好的工作服務品質；所以研究者認為東大附特總務處

應首要優先處理改善這 4 項的工作服務品質。綜上所述，研究者認為第 13、14、

22 問項因（ܣߤ െ ܣߤ）的絕對值較（ܥߤ െ 的絕對值大，故可將學務處設定（ܤߤ

為學習目標來改善，而問項第 27、28 項因（ܣߤ െ ܣߤ）的絕對值較（ܤߤ െ （ܥߤ
的絕對值相等，故改善學習目標設定教務處、學務處均可。 

再來是次改善項目的第 III 象限，在這象限中不管是總務處、教務處或學務

處的工作服務品質均低於平均值，落在此象限中的有 3、4、10、11、12、15、17、

25、26、29、31、32、33、34 等共計 14 項，因此本研究設定的 2 個競爭者，同樣

的問項也落在此象限中，故本研究者不建議將它們設定為學習目標。 
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再來分析表 16，其中總務處與教務處、學務處 IPA 分析同時落在第 I 象限的

有 1、2、5、6、8、19、23、24、35 等 9 項，東大附特的受訪者們普遍認為總務

處提供的工作服務品質與教務處及學務處相當，但除了問項 1（ ܣߤ െ

ܣߤ）及（ܤߤ െ 均>0（ܥߤ 外，其餘 8 個問項的（ܣߤ െ ܣߤ）及（ܤߤ െ ，均<0（ܥߤ

故研究者認為雖應當繼續保持外，若有機會應在做改善以提高總務處的服務品質，

可作為東大附特總務處工作服務品質最後的里程碑。 

表 16 SIPA 分析總務處與教務處、學務處之工作服務品質結果表 

象
限 

問項 總務處

ሺܣߤሻ 

教務處

ሺܤߤሻ 

學務處

ሺܥߤሻ 

ሺܣߤ

െ ሻܤߤ

ሺܣߤ

െ  ሻܥߤ

改善

優先

順序

I 

1.處室提供完善

的設備設施供您

使用。（如筆、紙、

膠水、桌椅等）。 

4.03 3.97 3.67 0.06 0.36 

不須

改善

2.處室辦公場所

的環境整潔性。 
3.75 3.75 3.78 0.00 -0.03 

暫不

改善

5.您對處室職員

的服務熱誠是否

滿意。 

3.52 3.60 3.63 -0.08 -0.11 

暫不

改善

6.處室職員的服

裝整潔、儀態良

好。 

3.63 3.68 3.62 -0.05 0.01 

暫不

改善

8.處室有訂定明

確行事暦並確實

執行。 

3.55 3.57 3.57 -0.02 -0.02 

暫不

改善

19.處室職員能在

第一時間內處理

緊急偶發事件。 

3.53 3.67 3.75 -0.14 -0.22 

暫不

改善

資料來源：研究者自行整理 
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表 16 SIPA 分析總務處與教務處、學務處之工作服務品質結果表（續 1） 

象
限 

問項 
總務處

ሺܣߤሻ 

教務處

ሺܤߤሻ 

學務處

ሺܥߤሻ 

ሺܣߤ

െ ሻܤߤ

ሺܣߤ

െ  ሻܥߤ

改善

優先

順序

I 

23.處室職員能適

時的公告並傳達

各項訊息。（利用

網頁、電子郵件或

line 等工具） 

3.65 3.73 3.72 -0.08 -0.07 
暫不

改善

24.處室職員能如

期完成承諾您的

服務。 

3.57 3.67 3.60 -0.10 -0.03 
暫不

改善

35.處室職員能容

易取得聯繋。（如

電話、電子郵件、

line 等通訊工具） 

3.70 3.73 3.73 -0.03 -0.03 
暫不

改善

II 

14.處室職員能針

對您的問題，提

供完善的服務或

解決管道。 

3.45 3.57 3.58 -0.12 -0.13 

優先

改善
22.處室職員有危

機處理與解決問

題的能力。 

3.50 3.58 3.62 -0.08 -0.12 

27.處室職員的處

事有效率且值得

信賴。 

3.38 3.57 3.57 -0.19 -0.19 

優先

改善28.處室職員能積

極主動改善行政

服務品質。 

3.37 3.57 3.57 -0.20 -0.20 

III 

3.處室提供的行

政事務處理流程

明確易讀。 

3.37 3.48 3.52 -0.11 -0.15 
次要

改善

4.處室職員位置

及業務（服務）

項目標示清楚。 

3.30 3.47 3.52 -0.17 -0.22 
次要

改善

資料來源：研究者自行整理  
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表 16 SIPA 分析總務處與教務處、學務處之工作服務品質結果表（續 2） 

象
限 

問項 
總務處

ሺܣߤሻ 

教務處

ሺܤߤሻ 

學務處

ሺܥߤሻ 

ሺܣߤ

െ ሻܤߤ

ሺܣߤ

െ  ሻܥߤ

建議

改善

優先

順序

III 

10.辦理各項活

動均有完整及明

確的計劃。 

3.42 3.48 3.55 -0.06 -0.13 
次要

改善

11.處室訂有完

善的制度及法

規。 

3.48 3.47 3.50 0.01 -0.02 
次要

改善

12.提供各項行

政作業之表格。 
3.40 3.52 3.50 -0.12 -0.10 

次要

改善

15.處室職員會

有耐心的讓您了

解行政業務相關

法規。 

3.43 3.52 3.48 -0.09 -0.05 
次要

改善

17.處室職員能

彈性的處理行政

事務。 

3.42 3.40 3.50 0.02 -0.08 
次要

改善

25.處室職員會

以您的權益為優

先考量。 

3.43 3.40 3.45 0.03 -0.02 
次要

改善

26.處室職員具

備充分的專業知

識足以勝任工

作。 

3.48 3.55 3.52 -0.07 -0.04 
次要

改善

29.處室職員會

運用專業知識回

應您的問題。 

3.50 3.48 3.53 0.02 -0.03 
次要

改善

31.處室職員主

動提供您諮詢服

務。 

3.42 3.42 3.43 0.00 -0.01 
次要

改善

32.處室職員會

重視您的意見，

以作為規劃活動

的參考。 

3.43 3.50 3.52 -0.07 -0.09 
次要

改善

資料來源：研究者自行整理  
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表 16 SIPA 分析總務處與教務處、學務處之工作服務品質結果表（續 3） 

象
限 

問項 
總務處

ሺܣߤሻ 

教務處

ሺܤߤሻ 

學務處

ሺܥߤሻ 

ሺܣߤ

െ ሻܤߤ

ሺܣߤ

െ  ሻܥߤ

建議

改善

優先

順序 

III 

33.處室職員會主

動邀請具有相關

職務或相關工作

業務的人員參與

各項計畫之研擬

或意見之徵詢。 

3.42 3.45 3.43 -0.03 -0.01 
次要

改善 

34 處室職員會配

合或協助其他處

室辦理活動。 

3.35 3.50 3.55 -0.15 -0.20 
次要

改善 

IV 

16.處室職員對於

短缺或損壞的設

施能立即反映或

處理。 

3.53 3.55 3.45 -0.02 0.08 
不須

改善 

20.若您執行學校

事務遇到困難，

處室職員會主動

關懷、致意並盡

力協助您。 

3.60 3.47 3.50 0.13 0.10 
不須

改善 

30.處室職員非常

尊重您的意見。 
3.55 3.43 3.50 0.12 0.05 

不須

改善 

教

IV、

學 I 

7.處室職員能公

正公開的依法處

理行政業務。 

3.62 3.52 3.57 0.10 0.05 
不須

改善 

9.處室職員能妥

善管理您的個人

重要資料。 

3.67 3.53 3.58 0.14 0.09 
不須

改善 

18.處室職員服務

時具良好的 EQ 表

現。 

3.62 3.52 3.63 0.10 -0.01 
不須

改善 

21 處室職員平時

能吸收新知，以

增進專業能力。 

3.53 3.53 3.57 0.00 -0.04 
不須

改善 

資料來源：研究者自行整理  
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表 16 SIPA 分析總務處與教務處、學務處之工作服務品質結果表（續 4） 

象
限 

問項 
總務處

ሺܣߤሻ 

教務處

ሺܤߤሻ 

學務處

ሺܥߤሻ 

ሺܣߤ

െ ሻܤߤ

ሺܣߤ

െ  ሻܥߤ

改善

優先

順序

教

III、 

學 II 

13.處室職員深

獲您信賴與支

持。 

3.4 3.5 3.63 -0.05 -0.20 
急需

改善

資料來源：研究者自行整理 
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第五章    結論及建議 

本研究宗旨在主探討在探討東大附特（以下簡稱東大附特）總務處工作服務

品質是否足以滿足現職人員之需求，並以東大附特教職員對教務處、學務處 2 處

的工作服務品質滿意度作為衡量的標準，以為改善東大附特總務處工作服務品質

之參考依據。經對東大附特教職員進行問卷調查並收集相關資料後進一步分析，

本章將歸納分析結果後彙整出結論及建議。 

 

第一節  研究發現 

一、受訪者對東大附特總務處工作服務滿意程度較高的項目有第 16、20、30 等

3 項，說明如下： 

由第四章第四節所分析的第 16 項「處室職員對於短缺或損壞的設施能立即

反映或處理」、第 20 項「若您執行學校事務遇到困難，處室職員會主動關懷、

致意並盡力協助您」、第 30 項「處室職員非常尊重您的意見」等 3 問項優於另

外 2 個處室，研究者認為主要是因總務處設備保管人或維修人員具有以下幾個特

質： 

（一） 設備維修人員具有專業能力，可以在短的時間內修復完成，若無法修復

也能給設備使用人好的建議，提供使用人後續的處理方向。 

（二） 處室職員在提供維修服務時表現熱誠，常會主動詢問是否還有其它項目

需要協助幫忙。 

（三） 在規畫設計設備設施時會傾聽使用人的建議，並帶入設備設施的設計中，

倘若其建議與設備之特性無法相容或匹配時，便會建議其它可行的計畫

或方案。 

二、受訪者對東大附特總務處工作服務滿意程度與教務處、學務處相當的項目有

第 1、2、5、6、8、19、23、24、35 等 9 項，說明如下： 

受訪者對東大附特總務處的第 1 項「處室提供完善的設備設施供您使用（如

筆、紙、膠水、桌椅等）」、第 2 項「處室辦公場所的環境整潔性」、第 5 項「您

對處室職員的服務熱誠是否滿意」、第 6 項「處室有訂定明確行事暦並確實執

行」、第 8 項「處室職員能在第一時間內處理緊急偶發事件」、第 19 項「處室

職員能在第一時間內處理緊急偶發事件」、第 23 項「處室職員能適時的公告並

傳達各項訊息。（利用網頁、電子郵件或 line 等工具）」、第 24 項「處室職員

能如期完成承諾您的服務」、第 35 項「處室職員能容易取得聯繋（如電話、電

子郵件、line 等通訊工具）」等 9 項與教務處、學務處均有較好的工作服務品質
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體驗，因這 9 項在表 5 修正後 SIPA 分析表中屬暫不改善項目中，所以不急於改

善，未資源若較為充沛時在改善以提高整體工作服務品質表現。  

三、東大附特總務處工作服務滿意程度需優先改善的項目有 13、14、22、27、28

等 5 項，說明如下： 

由第四章第四節所分析的第 13 項「處室職員深獲您信賴與支持」、第 14 項

「處室職員能針對您的問題，提供完善的服務或解決管道」、第 22 項「處室職

員有危機處理與解決問題的能力」、第 27 項「處室職員的處事有效率且值得信

賴」、第 28 項「處室職員能積極主動改善行政服務品質」等 5 項均屬於亟需改

善項目，原因為滿意程度均落後於教務處及學務處，分別敘述如下： 

（一） 第 14 項處室職員能針對您的問題，提供完善的服務或解決管道：研究者

認為，雖東大附特總務處有事務、文書、出納等 3 個組，但主要且直接

提供教職員服務的是事務組，然事務組編制有組長、技士、書記等 3 人，

其中書記流動率大，業務量多且繁雜，故在處理行政業務時，常會因經

驗不足或業務及相關法令、規則不熟悉等因素，而無法提供東大附特教

職員本問項較好的工作服務品質，從而影響到教職員的體驗。 

（二） 第 13 項處室職員深獲您信賴與支持、第 22 項處室職員有危機處理與解

決問題的能力、第 27 項處室職員的處事有效率且值得信賴及第 28 項處

室職員能積極主動改善行政服務品質：研究者認為，因總務處成員除一

級主管是由教師兼任外，其餘成員及二級主管是經由國家考試合格、訓

練結束後派任的一般公務人員，而教務處及學務處雖也有一般公務人員

的派任，但大多數的成員及一、二級主管均由教師或其它專業人員擔任，

如表 17。就以各處室組織成員編制的背景來看，總務處大多數成員是由

一般公務人員擔任，而公務人員在危機處理與解決問題時，總是先想到

要如何依法行政，有沒有上級規定的標準操作程（sop），所以總給人冥

頑不靈、食古不化、剛復自用等刻板印象，進而影響了信賴及效率等方

面的問項，是故總務處此 4 個問項的滿意度會偏低；相對的來看看學務

處，需具公務人員資格者僅佔 18.19%，大多數成員是由專業人員擔任，

得以讓學務處在危機處理與解決問題時，總能以最專業的眼光處理事務，

故學務處在此問項中獲得較高之滿意度。 
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表 17 東大附特總務處、教務處、學務處職員編制表 

資料來源：東大附特提供、研究者整理 

四、東大附特總務處工作服務滿意程度次改善的項目共計有 14 項，說明如下： 

在本研究中不管是總務處、教務處或學務處的工作服務品質均低於平均值須

列為次改善項目的有 3、4、10、11、12、15、17、25、26、29、31、32、33、34 等

共計 14 項，以下研究者依 PZB 服務品質 5 構面以總務處之觀點分述。 

（一） 有形性：分別為第 3 項的「處室提供的行政事務處理流程明確易讀」及

第 4 項的「處室職員位置及業務（服務）項目標示清楚」，東大附特教

職員認為這 2 項尚須要強化，研究者認為這部份雖有作但不夠完善，無

法讓使用者無立即了解服務業務的流程及服務項目，服務流程的部份主

要原因應是處室的服務業務流程是參考它校的業務而制定的，及服務項

目沒有明確的標示清楚等。 

（二） 可靠性：第 10 項「辦理各項活動均有完整及明確的計劃」、第 11 項「處

室訂有完善的制度及法規」及第 12 項「提供各項行政作業之表格」，其

實也是和上述的第 3 項相呼應，原因也是建校之初為了能快速的執行上

級交辦的活動，以及制訂校園規定，制作作業表格，而參考其它學校的

相關作法，然而這樣倉促制定的活動計劃、校園規定及作業表格並不符

合東大附特教職員之期待。 

（三） 反應性：第 15 項「處室職員會有耐心的讓您了解行政業務相關法規」及

17 項「處室職員能彈性的處理行政事務」，在反應性 7道問項中這 2項

低於滿意度平均值的原因，研究者認為應是總務處業務多樣且繁雜，每

個人對每樣工作均有先後處理之原則，故總務處服務人員在作回應時，

可能與被服務人有期待上的落差，故影響了工作服務品質體驗。 

（四） 保證性：第 25 項「處室職員會以您的權益為優先考量」、第 26 項「處

室職員具備充分的專業知識足以勝任工作」及第 29 項「處室職員會運用

（包含未處理業務之技工、友）   民國 109 年 6 月

處室 

需具公務人員資

格之職務 

非具公務人員資

格或可由教師兼

任之職 

需具公務人員資

格職務之百分比 

總務處 

組長*3、技士

*1、書技*1 共 5

人。 

主任*1 

83.33% 

教務處 

幹事*1、辦事員

*1、技佐*1 共 3

人 

主任*1、組長*3

共 4 人 42.86% 

學務處 

幹事*1、社工*1

共 2 人 

主任*1、組長

*3、專團*5 共 9

人 

18.19% 
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專業知識回應您的問題」等 3 項，研究者認為這就如同前述，總務處職

員在處理行政業務上均是以依法行政為處理事務的優先可量，故教職員

第 25 項的體驗便會受到影響；而第 26、29 項，研究者則認為也如同前

述，因總務處事務組的書記流動性大，常因經驗不足或學校的業務及相

關法令、規則不熟悉等，讓教職員認為總務處職員專業知識不足，無法

提供較好的專業回應，故影響了這 2 項工作服務品質的體驗。 

（五） 關懷性：第 31 項「處室職員主動提供您諮詢服務」、第 32 項「處室職

員會重視您的意見，以作為規劃活動的參考」、第 33 項「處室職員會主

動邀請具有相關職務或相關工作業務的人員參與各項計畫之研擬或意見

之徵詢」及第 34 項「處室職員會配合或協助其他處室辦理活動」，研究

者認為，這是因為總務處辦理的活動須要較高的專業知識及技能，如地

震、消防、防颱、安檢等演練活動，而這些活動基本上都會有相關的行

政規則及命令，並有專責的主管機關督導，故很難將非本職專業的參考

意見納入活動計畫中而影響了教職員在這 4項中的工作服務品質體驗。 

第二節  結論及建議 

本研究之工作服務品質滿意程度，除了問項 1 有達到很滿意的水準外，其餘

的 34 個問項皆屬普通滿意至很滿意之間，以下就依本研究之目的分述結論及建

議： 

由第本章第一節可知，東大附特總務處工作服務品質優於教務處、學務處的

有「16、20、30」等 3 項，雖此 3 項總務處的工作服務品質已優於另 2 處，不需

改善以提高教職員體驗的滿意度，但研究者建議若其它需改善項目已改善完成，

且總務處的資源充足，可持續發展此 3 項工作服務品質成東大附特總務處工作服

務項目中的指標或特色。 

在工作服務品質問項中的「1、2、5、6、7、8、9、18、19、21、23、24、35」

等 13 項滿意程度，東大附特的受訪者門認為總務處與教務處、學務處相當，故

研究者建議這 13 項工作服務品質可暫不改善。 

上述的 16 項總務處工作服務品質與教務處、學務處比較有較好或相當的滿

意度程度，其餘的 19 項工作服務品質均低於教務處、學務處，以下將提供改善

建議。 

若以教務處、學務處工作服務品質滿意程度為衡量標準，總務處有 5 項急需

改善項目，分別是第 13、14、22、27、28 項，其中第 13 項「處室職員深獲您信

賴與支持」、第 14 項「處室職員能針對您的問題，提供完善的服務或解決管道」、

第 22 項「處室職員有危機處理與解決問題的能力」等 3 項因學務處滿意程度較

高，故建議東大附特總務處可將學務處的此 3 項工作服務作為改善之參考依據，

而第 27 項處室職員的處事有效率且值得信賴及第 28 項處室職員能積極主動改

善行政服務品質項因教務處、學務處滿意程度相當又均優於總務處，故總務處此
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2 項工作服務品質均可向教務處或學務處學習，建議總務處職員應加強工作職掌

的專業能力，不只要對法規命令深入瞭解，也要知悉學校其它教職員的需求然後

靈活的改變現行的規則，在國家政策的法規命令下設法滿足學校教職員的需求，

另外也建議總務處加強與教職員的之間的溝通與協調，因為良好且順暢的溝通才

能知曉教職員們的需求及期望，當滿足了教職員的需求及期望，除了可以提升教

職員對總務處的信賴外，也能提高總務處的工作服務品質。為強化總務處溝通協

調能力，建議總務處單位主管可利用一點時間，每個月召開處室的小型會議 1 至

2 次，不須要太正式，輕鬆就好，主要目的是讓處室內職員可以充份表達工作上

遇有什麼問題，有什麼事情需要協助，主動的協調處室內成員的困擾，或瞭解是

否與其他教職員之間有溝通障礙，並適時給予協助或指導，敝竟學校內教職員多

且每個人面對事情的處理方式或看待事情的思考模不盡相同，這些差異有可能就

會產生溝通上的障礙，因此尊重包容、智慧學習是很重要的。 

在來看看 3 個處室的工作服務品均低於平均值被列為次改善項目的有 3、4、

10、11、12、15、17、25、26、29、31、32、33、34 等 14 項，因此 14 項工作服務

品質均低於平均值，故研究者不建議將教務處及學務處視為學習參考之依據，本

研究者建議東大附特總務處可依本章第一節的第四點參酌改善。 

本研究主要探討東大附特總務處工作服務品質，由研究結果來看，該校總務

處的工作服務品質尚屬普通，未來總務處若能提昇工作服務品質以強化學校行政

效能，未來更能提供學校競爭優勢。 

本研究未將各處室單位主管納入服務品質之評分指標中，但研究者認為單位

主官的領導風格也可能是影響工作服務品質重要的因子，未來若能增加單位主管

這項因子，應更能窺見學校行政服務品質的要因，真正影響到教職員對工作服務

的體驗是哪些因子。 
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附錄一    問卷 

應用 SIPA 方法探討特殊教育學校總務處工作服務品質調查問卷 

敬愛的教育工作伙伴您好： 

首先，誠摯的感謝您撥冗協助填答本問卷，本問卷之研究目的，在於應用

SIPA 方法探討特殊教育學校（僅限國立臺東大學附屬特殊教育學校）總務處

工作服務品質的現況及作為未來提昇服務品質之建意參考依據，對於您所填答

的資料不做任何的個別探討，僅做整體分析，並保證對您所填答的問卷謹慎保

密，敬請安心填答。 

本問卷採不記名的方式填答，請您依實際情形、經驗或個人感受填答；問

卷共分 2個部份，第壹部份為基本資料，第貳部份為服務品質相關問項，填答

完後煩請送交貴校問卷回收人員，希望能透過您提供的資料及協助，得使本研

究更具有實值性及可用性，在此，對您的支持與協助,致上最誠摯的謝意。 

恭請  教安  健康如意 

國立台東大學資訊管理學系 

指導教授  謝昆霖  博士 

研究生  金智祥  敬啟 

中華民國 109 年 5 月 

注意事項：若已填過 Google 表單的伙伴請勿重複填紙本問卷，謝謝。

壹、 基本資料 

1. 性別： （1）男   （2）女 

2. 年齡： （1）18～20 歲  （2）21～29 歲 

     （3）30～39 歳  （4）40～49 歲 

     （5）50～59 歳  （6）60 歳以上 

3. 職務： （1）教師   （2）教師助理員 

     （3）行政人員（含單位主管） 

     （4）住管員  （5）駕駛員 

     （6）隨車人員  （7）警衛 

     （8）其它 

4. 最高學歷： （1）國中（含）以下  

     （2）高中職 

     （3）大專（大學、専科） 

     （4）研究所及以上 

5. 本學校服務年資： （1）5 年以下  （2）6 年以上 

6. 是否曾擔任過行政職務： （1）是 （2）否 
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貳、 應用 SIPA 方法探討特殊教育學校總務處工作服務品質調查量表 

填答說明:本問卷所要量測的「工作服務品質」，是請您就目前在學校實際感受

到的行政服務內容選擇最符合您的滿意程度選項，共計有 35 個題目，

每道題目均分為總務處、教務處、學務處三個處室的知覺感受，並分

別依各處室的實際感受回答（三個處室的滿意知覺都要填答）。 

請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 
總
務
處 

教
務
處 

學
務
處 

有形性 

1.處室提供完善的設備設施供您使

用。（如筆、紙、膠水、桌椅等）。

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

2.處室辦公場所的環境整潔性。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

3.處室提供的行政事務處理流程明確

易讀。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

4.處室職員位置及業務（服務）項目標

示清楚。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 
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請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 

總
務
處 

教
務
處 

學
務
處 

有形性 

5.您對處室職員的服務熱誠是否滿

意。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

6.處室職員的服裝整潔、儀態良好。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

可靠性 

7.處室職員能公正公開的依法處理行

政業務。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

8.處室有訂定明確行事暦並確實執

行。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

9.處室職員能妥善管理您的個人重要

資料。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 
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請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 
總
務
處 

教
務
處 

學
務
處 

可靠性 

10.辦理各項活動均有完整及明確的

計劃。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

11.處室訂有完善的制度及法規。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

12.提供各項行政作業之表格。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

13.處室職員深獲您信賴與支持。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

反應性 

14.處室職員能針對您的問題，提供完

善的服務或解決管道。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 
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請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 

總
務
處 

教
務
處 

學
務
處 

反應性 

15.處室職員會有耐心的讓您了解行

政業務相關法規。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

16.處室職員對於短缺或損壞的設施

能立即反映或處理。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

17.處室職員能彈性的處理行政事務。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

18.處室職員服務時具良好的 EQ 表

現。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

19.處室職員能在第一時間內處理緊

急偶發事件。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 
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請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 
總
務
處 

教
務
處 

學
務
處 

反應性 

20.若您執行學校事務遇到困難，處室

職員會主動關懷、致意並盡力協助

您。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

保證性 

21.處室職員平時能吸收新知，以增進

專業能力。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

22.處室職員有危機處理與解決問題

的能力。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

23.處室職員能適時的公告並傳達各

項訊息。（利用網頁、電子郵件或

line 等工具） 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

24.處室職員能如期完成承諾您的服

務。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 
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請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 
總
務
處 

教
務
處 

學
務
處 

保證性 

25.處室職員會以您的權益為優先考

量。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

26.處室職員具備充分的專業知識足

以勝任工作。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

27.處室職員的處事有效率且值得信

賴。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

28.處室職員能積極主動改善行政服

務品質。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

29.處室職員會運用專業知識回應您

的問題。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 
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請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 
總
務
處 

教
務
處 

學
務
處 

關懷性 

30.處室職員非常尊重您的意見。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

31.處室職員主動提供您諮詢服務。 5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

32.處室職員會重視您的意見，以作為

規劃活動的參考。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

33.處室職員會主動邀請具有相關職

務或相關工作業務的人員參與各

項計畫之研擬或意見之徵詢。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

34.處室職員會配合或協助其他處室

辦理活動。 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 
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請您勾選對於各問項之評分: 

5 分表示「非常満意」 

4 分表示「很満意」 

3 分表示「普通満意」 

2 分表示「不満意」 

1 分表示「非常不满意」 

P.Z.B 服 務

品質五構面 問項 
總
務
處 

教
務
處

學
務
處

關懷性 

35.處室職員能容易取得聯繋。（如電

話、電子郵件、line 等通訊工具）

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

5 

4 

3 

2 

1 

問卷到此結束，感謝您的耐心填答。 

 




