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 Ra[l0二維品質模式應用於

 張媛宵"

 在高等教育評鑑實務逐漸轉變為重視學生學習成效的今日，卓越的學校教

 學品質已成為高等教育機構的關鍵策略及各國高等教育改革的訴求重點，以提

 供學生所需之必要與創新的教與學活動。本研究首先透過文獻探討來瞭解教學

 品質的意義及^ano二維品質模式;其次，運用Kano二維品質模式來探討S

 科技大學教學品質，分析個案學校教學品質要素所具有的品質屬性而進行歸

 類，並瞭解不同背景變項之學生對品質屬性歸類的差異性;再次，藉由結合

 Kano二維品質改良模式與重要性一滿意度模式，探討學校教學品質的改善策

 略;最後，依據研究結果提出具體的建議，提供學校實務及後續研究評估教學

 品質之參考依據。

 關鍵詞^ Kano二維品質模式、教學品質、科技大學

 張媛寓:南台科技大學教育領導與評鑑研究所副教授
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 駿宵^a"。二維模式應用於教學品質改善

 Kano二維品質模式應用於

個案科技大學教學品質之改善

張媛甯

 壹、研究背景與目的

 台灣高等教育近年在少于化、市場什、加人WTO開放教育服務之全球化等因素

 的衝擊下，面臨巨大的競爭壓力及生存危機;另一方面，高等教育機構數量急速擴充，

 由菁英型教育走向大眾型教育，衍生質量失衡及競爭力不足等問題。為了在競爭激烈

 的教育市場環境下求取生存，提升教育品質以強化教育競爭力是關鍵策略，而教育品

 質的提升首重教學品質的確保與卓越;前哈佛大學校長Bok ( 2006/2008 )強調教學是

 不能忽略的神聖任務，以及前教育部長曾志朗也提及無論哪一種類型的大學都應該要

 優先強調教學，都應具有教學改善措施與提升教學的能量，所有大學都應追求教學卓

 越(林公孚，2007)，由此可見提升教學品質之必要性。

 在績效責任要求日益升高之際，卓越的教學品質已成為先進國家高等教育改革的

 訴求重點:英國英格蘭高等教育撥款委員會、高等教育品質保證局以及教育與技能部

 的出版品皆強調大學促進教學品質的重要性( Hat^va & Goodyear, 200^)，因此於1999

 年設立「教學品質促進基金^ (Teaching Qua^^ty E^]hancement Fund) (Rust, 2007) 1

 2005-2010期間計有74個學校教學卓越中心提出計畫接受經費補助，總金額達315百

 萬英鎊(H^gher Educat^on Fund^ng Council 60r Eng^and [HEFCE], 2007 ; Kn^ght, 2006) ;

 美國則在認可制度( accred^tat^o^)下，全美3600多所評鑑合格的高等學府幾乎都設

 有教學中心的正式單位，目的在於提高教學品質及提供各項資源來幫助教師與學生

 (李振清，2006)，而「卡內基教學促進基金會」(The Carneg^e Foundat^on的，the

 Adva^]ce^nent Of Teach^ng )更不遺餘力地推動各項計畫協助教師專業發展以促進教學

 品質(Kreber, 2002) ;日本在2003年推出「Good pract^ce」，乃是提升教學品質的競
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 爭性經費計畫，其預算金額逐年增加，由2003年的14億日圓增加為2008年的86億

 日圓(楊武勳，200^) ;澳大利亞教學委員會則提供經費補助及進行各項計畫、研討

 會等活動(Austra^^an Learn^ng & Teach^ng Counc^^ [ALTC], 2009) 1展現其對教學實務

 改進與創新的承諾。

 為提升大學教學品質，我國教育部於2004年12月訂頒「獎勵大學教學卓越計

 畫」，以競爭性經費獎勵大學配合政策推動辦理，引導大學重視教學並帶動改善教學

 品質之風氣(教育部，2010)。該計畫自2006年起實施，獲得經費補助的學校均積極

 進行全校性教學制度之改革，重塑高等教育機構與教師對教學價值之認知，使學生成

 為學習的主體;尤其在高等教育評鑑實務轉變為重視「學生學習成效」之結果面的今

 日，強調學校資源之投人面、組織結構與決策過程以及學術和創新性之教與學活動之

 過程面，以支援學生學習獲得成就(王保進，2010);教育部已建構考評指標以進行

 平時考核及實地訪評，然高教機構若能抱持品質保證的理念，自我評估各項計畫之顧

 客需要與價值性，必能建立制度化的教學品質改善機制。

 過去有關改善教學品質的實徵研究，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教學品質的滿意度與教學品質需求的重要性(王平

 湘，2006 ;張俊郎、周昭宇，2001 ;鄧維兆、張敏慧、蔡志弘，2008 ; Barnes, 2007 ;

 Ham & Hay^uk, 2003 ; Sahney, Banwet, & Karunes, 2006 j >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，甚至轉變為品質要素

 充足時未必獲得滿意，可能反而造成不滿意或沒有咸覺，故二紕品質觀念於焉產生。

 Kano二維品質模式認為產品或服務具有多種品質屬性，藉由對品質要素的歸類以瞭

 解品質要素改善之優先順序，進而提出有效的因應策略，近年來廣泛運用於月9務品質

 的改善，應用於教育服務業雖略有增加，但其研究對象多為普通大學或僅就單一科系

 進行探究，研究議題雖集中於教育品質或教學品質，然未能提出創新性的教學措施加

 以探討(黃勇富等，200I ;劉明盛、曾春潮、梁振邦，2007 ;劉煒仁、邱華凱、朱豔

 芳，200I ; Emery及T^an, 2002 )，因此本研究運用Kano二維品質及其改良模式，探

 討S科技大學之學校教學品質，藉由問卷調查蒐集學生對於學校教學品質要素之咸

 受，尤其針對教學卓越計畫獎助下所建立的教學品質要素進行品質屬性歸類，俾能精

 確掌握學生需求而擬定更符合所需的服務，進一步創新服務使學生達到高度滿意，並

 建立制度仕的教學品質改善機制，據以提升學生的基本與專業能力及強化學校的教育

 競爭力，並作為其他高等教育機構提升學校教學品質之參考依據。
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 二、研究目的

 (1)探討教學品質和Kano二維品質及其改良模式之相關文獻，以瞭解教學品質

 的要素及Kano模式的原理。

 (2)運用Kano二維品質模式進行S科技大學學校教學品質屬性的歸類，並瞭解

 不同背景變項之學生對各項教學品質需求的差異性。

 (3)結合Kano改良模式與重要性一滿意度模式的分析，探討S科技大學學校教

 (4)依據研究結果提出其體的建議，提供學校實務及未來研究之參考依據。

 貳、文獻擄毛討

 學校教育歸屬於服務業，故學校教學品質亦具有服務品質的特性。服務品質強調

 以顧客為主體、注重顧客的需求與滿意，因此須確認教育顧客，方能建立教學品質的

 要素。在^ano 維品質模式廣泛應用於服務業品質改善之際，本研究應用^an^二維

 品質及其改良模式將教學品質加以歸類，以確認教育顧客之教學品質需求，期能提供

 有效的教學品質改善策略。

 一、教學品質的意涵

 (-)教學品質是服務品質中的一種

 隨著品質時代的來臨，服務品質已廣泛受到企業的重視，後更擴展到非營利組織，

 形成教育界的改革潮流。學校所提供的服務，基本上即是教學活動(服務內涵)之實施，

 以及教師(服務提供者)與學生(服務接受者)間於服務過程中之互動過程(江義平，

 2000)，故學校教學品質亦具有服務品質的特性。服務品質之無形性(^ntang^biIiIy )、不

 可分割性(^nseparab^^吋)、變化性( var^ab^^ity )與易逝，往( pe「hShab^^ity )等特性^ ^ Pa^^ner,

 1998)，是顧客期望之服務與實際知覺之服務相互比較後的結果，因此教育業所提供之

 無形性( intang^b^^^ty ) :在購買之前無法直接查驗其服務品質;不可分割性

 (^nseparab^^^ty) :生產與消費同時進行;變^^性( Var^ab^^ity):顧客在消費服務的
 同時涉入服務生產過程;易逝性(Perishab^^^ty) :服務無法被儲存(Palmer, 1998)?
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 服務強調教師與學生在服務傳遞過程中的互動，以及服務內涵偏向「無形性」的服務，

 故服務接受者(學生)將更加注意學校所提供的教學服務品質(丘宏昌，1998) 0

 研究者認為在世界貿易組織( wor^d Trade Organ^zation, wTO )將教育服務列為服

 務業貿易之一後，高等教育機構已逐漸承認本身為服務業，因此適度引人服務業對服

 務品質的觀點，應有助於教學品質之提升與改善。

 (二)教學品質中的教育顧客

 顧客的要求是設定品質標準最重要的依據，要能滿足顧客的需求須先明確定義教

 育顧客之所在，才能確定其需求內容。Downey ^ Frase和Peters (1994)指出學校服

 務包含許多的內外部顧客，內部顧客包括學生、教職員及學生家長，外部顧客則包括

 社會、企業界及各級銜接教育機構，但最主要的顧客還是學生。Johnson (1993)認為

 在學校系統中，每一個成員都具有供給者與顧客的角色，提供產品或服務的人皆屬於

 內部顧客，如教師和行政人員;而學校外接受、利用或影響學校系統的單位或人員，

 包括學生、家長、社區、工商業界、政府等皆是外部顧客。Sa^lis (2002)將教育顧客

 分為內部顧客與外部顧客兩大類:內部顧客是指學校內部的工作成員;外部顧客又可

 分為三級一第一級為直接接受教育者，亦即學生;第二級為直接參與但非直接接受教

 育者，如家長;第三級為較不直接但亦為教育的重要接受者，如各級銜接之教育機構、

 未來雇主、政府機關及社會。

 雖然學者對於教育顧客的定義眾說紛紜，然而學生是教育的首要顧客則呈現一致

 的見解(Downey et a^^, 1994 ; Sa^^^s, 2002 ; Lawrence & Shar^na, 2002) ;越來越多的學

 生將教育當作投資而尋求最好的產品，也期望從這項投資申獲得報酬，因而學生被形

 容為顧客，教育則視為一項產品( Lawrence & Sharma, 2002 )。本研究將教學活動中最

 重要的「學生」作為教育顧客之定義，以大學生為受試對象，由於其心智較其他層級

 學生成熟，施測結果其有一定的信效度，藉以瞭解此直接接受教育者的真正需求及所

 (三)教學品質的意義

 教學品質因學者專家之研究視角的不同而產生紛歧的定義:由通過標準或符合目

 標來看，教學品質應根據服務內容設定標準，並能符合利害關係人的目標，而達成設

 定的工作成果(^arVey & Knight, 1996)，然教學品質是相對性的概念，隨著教育目的

 及時代的不同，對教育的要求而有所不同(饒達欽、鄭增財，1997 ; Travers, 1981) ;
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 從滿足顧客期望與需求的角度觀之，Hack^ing與F^airbrother (1996)認為教學必須針

 對學生的需要加以規劃，滿足不同背景的學生之期望，協助學生發展探究和解決問題

 的能力;就教學品質整體特性而言，包含學生、教師、支援的行政人員和基礎設施等

 之技人品質，教與學相關活動之過程品質，及學生教導與啟發之產出品質( Sah^ey et

 a^．，200^) ;就教學品質範圍之層次而言，可分為整體教育制度所提供的教學品質，學

 校整體運作所提供的課程規劃、設備設施、教學資源的運用、教師教學品質等，以及

 教師個人在課堂內外整體的表現的教學品質(饒建欽、鄭增財，1997)。綜合上述，

 教學品質乃藉由計畫性教與學之投人、過程與產出的整體活動，可分由整體教育制

 度、學校整體運作和教師個人之不同層次的教學品質來評估，以達到設定的課程目標

 與既定標準，進而滿足利害關係人的期望與需求。

 有關大學教學品質的實徵研究，國內外相關文獻多從教師人課程的教學品質或廣

 泛的教育品質之角度加以探討(王平湘，2006;張俊郎、周昭宇，200^;劉明盛，2008 ;

 鄧純兆等人^ 2008 ; Barrie, G^^ns, & Prosser, 2005 ; Beatt^e & Collins, 2000 ; GuoIla,

 ̂^99 ; Jo^]es & Stephenson, 2008 )。為分析個案學校在教學卓越計畫經費獎助下所建立

 的教學品質要素是否達到學生所需與滿意，因此本研究以「學校教學品質」作為探討

 範圍，除應瞭解教學品質之意義外，也須視個案學校的背景脈絡而考量其適切性來選

 (四)教學品質的要素

 田培林(1983)歸納教學的因素包含目標、學生、課程、環境、教師與方法等六

 大因素，目標與學生為教學之主要兩瑞，教學在於引導學生朝向目標發展，環境是教

 學活動進行的空間，課程是教學活動的內容，經由教師運用適當的方法，透過課程的

 學習，完成此一教學活動;而陳昭雄(1989)就學校整體運作過程來看，認為廣義的

 教學包括學生、教師、環境、目標、課程、方法和行政，較前者更考量到行政支援層

 面。Branch (1994)認為教學是由每一個參與教學的實體一學生、教師、教材內容、

 媒體、教學情境等所組成，黃旭鈞(2004)則指出教學品質可分為課程內容、教學實

 施、學生學習與評量、資源設備等，兩位學者均關注於教學軟硬體設備的因素。而蘇

 格蘭撥款委員會注重投人、過程與產出之相關教學活動，採用「符合目標」之品質定

 義，其教學品質的架構包括目標、課程設計與檢視、教學環境、行政人員資源、學習

 資源、課程組織、教與學的實務、對學生的支援、評量與監督、品質控制的產出等項
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 目(^eattie & Collins, 200^)，分類上更為精細。

 基於上述教學品質分類結果，本研究以S科技大學教學卓越計畫所執行的教學措

 施為背景脈絡所探討之「學校教學品質」，涵蓋課程與教學、軟硬體設施和學校行政

 支援等整體運作，也關注系統化之投人、過程與產出階段的不同品質。研究者認為教

 學活動是在教學目標之指引下，結合現代化網路設施與軟硬體教學設備等的教學環

 境，經由教師透過課程教材及運用教學方法與評量，所進行的學生學習與教師教學之

 實務，並輔以關注學生學習過程與成果的行政支援，因此將學校教學品質的要素歸納

 為教學目標、課程教材、教學方法與評量、教學環境、行政支援、學生學習及教師教

 學七個構面進行探究。

 二、教學品質的改善策略—^KanO二維品質模式之運用

 在教育市場競爭激烈之際，學生、家長及雇主等越來越重視學校教學品質，因此

 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;然而傳統一維品質的線性概念已無法達到上述的要求，因此本研

 究運用Kano二維品質模式來分析學生對教學品質的真正需要，並進一步瞭解其潛在

 需求，藉以提出有效的教學品質改善策略。以下茲就Kano二維品質及其改良模式進

 行了解，並說明其應用於教學品質改善的可行性。

 ( ?) Kano二維品質概念

 狩野紀昭(Nor^ak^Kano)認為品質成為競爭優勢的改變共有三個階段:第一階

 段是顧客可以接受的最基本要求，亦即品質管^l^LJ (qua^^ty Contro^) ;第二階段是滿足

 顧客所需，也就是品質管理( gua^^叮^nanagement) ;第三階段是滿足顧客的潛在需求

 以達到顧客喜悅，稱為魅力品質創造( attract^ve qua^^ty Creat^on ) (蘇朝墩，2004)。由

 此可見，滿足顧客可接受的最基本需求只是必要條件，須進一步了解顧客的潛在需求

 以達到顧客喜悅，才能具備競爭優勢。

 過去學者對於品質屬性的認知偏向一元化，認為某項產品或服務的品質具備顧客會

 比較滿意，若不具備則顧客會比較不滿意，甚或認為品質具備的程度越高顧客覺得越滿

 意，事實上並不盡然。基此，狩野紀昭與高橋文夫於1979年將Herzberg所提出的「激

 勵一保健理論」( Mot^vat^o^]-Hyg^ene theory )引人品質相關領域，並加以類推到品質充

 足狀況與使用者滿意度的對應關係，提出「品質的M-H性」;狩野紀昭等人繼而在1984
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 年正式提出^ano ^^維品質模式及實證研究，將品質分為魅力品質、一維品質、當然品

 質、無差異品質與反向品質等五種品質要素( Kano, Serak^, Takahash^, & Ts咖，1984)=

 (二) Kano二維品質模式的定義與歸類

 Kano等人(1984)認為顧客對某項品質要素的滿意程度與品質要素具備的程度

 有關，如圖工所示，橫座標為品質要素的具備程度，縱座標為使用者的滿意程度，依

 據品質屬性分別歸類為五大要素，分述如下:

 1．魅力品質要素( Attractive quali仰element, A)^當此要素充足時顧客會戚到滿

 意，不具備時顧客也可以接受而不會造成不滿意。

 2．一維品質要素( One-dimensional quaIi印element, 0 )^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，亦即顧客的滿意程度與品質要素的充足與否呈

 現一種線性關係，也是傳統的品質觀點。

 3．當然品質要素( Wust-be quali叮eIement, W) :此種要素充足時顧客會視為理

 所當然，並不會因此而咸到滿意，但是當要素不充足時會引起顧客不滿意。

 4．無差異品質要素(^ndifferent qua[i打element, l) :此種要素不論充足與否，都

 不會影響到顧客的滿意程度，亦即產品或服務品質與客戶滿意度之間並不敏咸。

 5．反向品質要素( Reverse quality element, R) :此種品質要素充足時反而引起顧

 客不滿，不充足時才會令人咸到滿意。

 		滿意	
 			/魅"質
 		卜	
 	一．	X":	
			

 。何邦宋		;人	k/"洋""""@@
 不充足		一^	^

 	Z	^^^^^^^^	Z-^^俏．然，w，質口反向n。盟
質耍萊

充足

不湳蔥

 圍^    Kano二維品質模式

 源: wAttract^ve qua^Wand must-be qua^^ty," by N. Kano,N．^^^^血，F．T^^^^^^^^

 及S. TSuji, 1^84, Journal of Japanese Soc^e砂for Ow/alify ConrnoAJ J4(2), 41.
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 1．教師授課之教材內容可上網查口口口口口口口口口口

 詢，對同學們學習有所助益

 2．系上課程教材彼此間的銜接良口口口口口口口口口口

 好，有助於同學們的進階學習
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 Kano二維品質模式是利用問卷調查顧客的需要，其問卷特殊之處在於每一個品

 質屬性須設計一組正、反兩面的成對問項(如表^所示)，透過問卷調查取得受訪者

 對某項品質要素在具備與未具備兩種情況下的戚受，再利用表^^^^受訪者對每個品質

 要素所回答的選項交叉對照來進行品質屬性的歸類。

 表^    Kano問卷之正反向成對問項範例

此項品質屬性如果此項品質屬性如果

 具備/充足之感受未具備/不充足之咸受

 表2    Kano二組品質要素評價的分類表

不充足

充足
理所當然沒有關係 度妄

 很喜歡	無效品質
 埋所當然	反向品質
 沒有關係	反向品質
 勉強接受	反向品質
 不喜歡	反向品質

魅力品質魅力品質魅力品質

然品質

無差異品質

反向品質反向品質反向品質無效品質

、 資料來源^ nHOW tO make PrOdUCt dep^Oyme^t PrOjeCtS mOre sUCCeSSfu^ by integrat^ng
 ，"""""，，

 Kanos^uode^ofcustomeFsat^sfact^on^ntoqua^^叮血nct^ondep^oyment，byK

Matz^er, & H.H. H^nterhuber, 1^98, nechnovofiowJ 78(^), 32.

 在二維品質模式中，Kano提出品質生命週期(^j徒cyc^e Of quality) ^J概念，強調

 魅力品質要素、一紕品質要素與當然品質要素的重要性(Kano, 2000)，當然品質要素

 屬於保健因素，而一維品質要素和魅力品質要素則是屬於激勵因素，只不過在程度上有

 所不同而已。此外，Re比lle ^ Moran與Cox (1998)對二維品質模式提出品質要素屬性
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 會隨著產品與服務的時間產生變化，意指曾經是魅力品質要素的品質屬性，隨著時間的

 週期逐漸轉變為一維品質的屬性，繼而成為顧客心中認定的當然品質之基本需求;因此

 學校應隨時掌握教育顧客的動態需求，力求創新及開發超越顧客期望的品質要素。

 (三) Kano二維品質的改良模式

 Kano二純品質模式最有效的運用在於產品與服務之發展及改善的領域，然而遇

 到產品與服務無法同時符合技術或財務上的雙重要求時，就必須有所取捨，其中尤以

 重要性對品質屬性影響顧客滿意度最為相關( Kr^stensen, Ka小，&Dah^gaar^, 1992) >

 因此Kano二純品質模式應考量品質屬性的重要性而加以改良，將魅力品質、一維品

 質、當然品質與無差異品質加以區分而重新定義如下(Yang, 2005 ) :

 1．魅力品質屬性

 (1)高魅力品質屬性:此品質屬性是吸引潛在顧客的利器，代表機構策略品質

 屬性的提供。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。

 (2)低魅力品質屬性:這種品質屬性對顧客僅有些許吸引力，若有成本因素考

 量則可捨棄。

 2．一維品質要素

 (1)高附加價值品質屬性:此品質屬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。

 (2)T5附加價值品質屬性:此品質屬性對顧客滿意度的貢獻較小，然而機構不

 可忽視此類品質屬性，以避免提供水準不足而招致顧客的不滿意。

 3．當然品質屬性

 (1)關鍵品質屬性:這些品質屬性對顧客非常重要，機構必須充分提供給顧客。

 (2)需要品質屬性: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。

 4．無差異品質屬性

 (1)潛在品質屬性:這些品質屬性將逐漸轉變為魅力品質，機構應考慮在未來

 提供這些屬性作為策略武器以吸引顧客。

 (2)不必費心品質屬性:若有成本的考量，機構則不須提供這些品質屬性。

 (四)運用Kano二維品質模式作為教學品質之改善策略

 Kano .維品質模式最初是運用於製造業產品品質的開發，因其藉由正反兩面的問

 卷設計提供受試者進行填答比較，能產生豐富且有用的訊息，並易於達到產品品質的描
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教學品質要素

 T	教學目標
 2	課程教材
 3	教學方法與評量
 4	教學環境
 @	行政支援
 @	學生學習
 7	教師教學

 Kano二維品質

 1．魅力品質

 4．無差異品質

 5．反向品質

不同背景變項

之差異分析
"""""

 Kano二維品質

改良模式歸類

 1．魅力品質

 ．高人低魅力品質

 2．一元品質

 ．高人附加價值品質

 3．必須品質

 ．關鍵/需要品質

 4．無差異品質

 ．潛在人不必費心品質

重要性一滿意度模式

 2．待改進區域

 3．過剩區域

 4．不必費心區域

 述與差異，故後來廣泛應用於服務品質的調查研究，以確認出顧客的真正認知與需求。

 在現今高等教育競爭激烈且總體教育資源有限的環境下，作為服務品質的教學品

 質，若能運用^ano二維品質模式來分析教學品質屬性之歸類，可有效規劃符合學校

 資源現況的品質改善策略，以提高學生學習滿意度並強化學校的競爭力，故本研究其

 有重要性及可行性。

 參、研究設計與債芝施

研究架構

丁

 圖2研究架構圖

 如圖2所示，本研究透過文獻探討與文件分析來建立個案學校教學品質要素，運

 用問卷調查蒐集學生對學校教學品質的看法，依據Kano二純品質模式進行教學品質
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 要素的歸類，並分析不同背景變項學生對教學品質要素歸類之差異，以及運用Ka^o

 二維品質改良模式和重要性一滿意度模式來分析教學品質屬性之分佈區域，以提供學

 校教學品質之改善策略及學校實務與未來研究之參考依據。

 二、研究對象

 (-)個案學校的選擇與背景介紹

 個案學校的選擇是根據「立意取樣」策略中之「加強取樣」(^ntensity Samp^^ng)

 原則而決定，期能由選擇的樣本中尋找出具有資訊密度與強度的個案進行研究，以提

 供密集及豐富資訊的典型個案(Patton,  1990)。面對少子化、市場化及高教資源緊縮

 的教育環境，對私立技職校院而言壓力更形沉重，尤須注重學校教學品質之探究。個

 案學校5科技大學是一所南部都會地區的私立科大，鄰近南部科學工業園區，在95-99

 學年度連續獲得教育部「獎勵大學教學卓越計畫」，歷年來的獎助經費高居私立技職

 校院之冠，可見該校在提昇教學品質的努力深獲教育部之肯定，故有其獨特性的指標

 意涵;該校成立教學發展中心，並分設教學品質組、學生學習輔導組、教學資源組推

 動各項計畫，以建立完善之教學品保系統來提升教與學的整體成效。然為求不斷提升

 教學品質，本研究認為應進一步透過Kano .純品質模式進行教學品質屬性的分析來

 了解學生的真實需求，希能有效運用教學卓越計畫的獎助經費而規劃更符合學生所需

 的措施，以最大化學生的學習成效。

 (二)問卷調查的對象

 學生是教育的主體，也是最重要的教育顧客，因此本研究選擇學生作為問卷調查的

 對象。個案學校計有工學院、管理學院、人文社會學院與數位設計學院四個學院，大學

 部設立二技與四技兩種學制，並分設日夜間部，但二技學生於99學年度全面停招，而

 夜間部學生由於時間因素大多無法利用學校提供的教學品質資源，因此本研究僅以四技

 日間部學生為受試對象，運用「分層隨機抽樣法」依各學院的學生人數比例選取樣本'，

 以利各子群之間的比較與分析。總計發出問卷680份，回收563份(回收率82.79%) 1

 個案學校97學年度第二學期日間部四枝學生共計11,031人，工學院、管理學院、
 人文社會學院與數位設計學院之學生佔總人數之比例分別為40%T^^^^T^12% -12%?

 然由於無效問卷比例高，在2009年12月到2010年4月間陸續發放問卷，剔除無效

 問卷後形成抽樣樣本與母群的比例略有差異，但差距最大在2%左右。
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年級別 20.2%

26.7%

32.7%

20.4%

 學院別工學院^64 40.9%
 商管學院136 33.9%
 人文社會學院56 14.0%
 數位設計學院45 11.2%

 升學意願有169 42.1%
 無232 57.9%

 三、研究工具

 (-)問卷結構與內容

 為深人瞭解S科技大學在教學卓越計畫補助下所推動之教學措施的教學品質，本

 研究除了探討相關文獻以瞭解教學品質的構面與要素外，並參考95-97學年度台灣

 評鑑學會針對技職校院「獎勵大學教學卓越計畫」所進行的教學滿意度問卷調查內

 容，設計初步的問卷，再將問卷送請兩位學者專家及個案學校教學發展中心行政主管

 兩人提供修正意見，藉此建立專家在量表內容上的效度證據(ev^dence based On test
．．．．．．

 content)(Amer^canEducat^ona^ResearchAssoc^at^on，Amer^canPsycho^og^ca^
．．．．．．、，、

 ASsoc^al^on，&Nat^ona^CouncHonMeasure^nent^nEducat^o几1999，pp．l1-12)。問卷以

 教學目標、學生、教師、課程教材、教學方法與評量、教學環境及行政支援等七項教

 學要素為研究構面，分為兩大部分:教學品質的「二維品質屬性」評估，以及「重要

 性」與「滿意度」的教學品質調查。

二維品質屬性之調查問卷依受試者對各教學品質要素具備和未具備時所持的咸

 受，區分為很不喜歡、勉強接受、沒有關係、理所當然、很喜歡五個選項，分別給予

142-

 教育實踐與研究，第24卷第2期

 但成對問項的問卷結構產生許多無效問卷，有效樣本為401份(有效率71.23%)。學生

 之個人背景變項共四項，包含性別、學院、年級和升學意願，如表3所示。

 表3受試者基本資料

背景變項項目人數百分比

 性別男205 51.1%
 女196 48.9%

 叨
引

2
一年級
二年級
三年級
四年級
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 ̂-5分;重要性與滿意度調查則以前述問卷的題項，依L^kert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;個人基本資料則包括性別、學院、

 年級、升學意願之背景變項。

 (二)問卷信效度分析

 本研究首先根據上述七個教學要素(研究構面)進行量表之信度分析，運用預試

 調查針對各構面與題項加以檢視。在2009年9月共發出問卷120份，有效樣本數為

 ̂^2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0．3以及

 刪題後的a係數值較原來的a係數值高的題目;結果顯示，所有題目之相關係數皆高

 於0．46且達顯著水準，而分量表中之項目刪除時的。係數皆朱高於整體分量表的a

 值，故48題全部予以保留。以Cronbach u係數檢驗各構面及整體施測的內部一致性，

 各分量表的a值依序為0.87^ ^0.892 ^0.899 ^0.894^0.893 ^0.922與0.926 1總量表

 的以值達0．978，表示量表內部一致性頗高，信度良好。

 其次，研究者在問卷編製時已根據相關文獻將量表層面之架構確定，並將問卷交

 由四位專家學者和個案學校行政主管修正以獲得專家內容效度，然為求量表的穩健性

 (robuslnesS)，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Bagozz^與Y^ (1988)及JOreskog與S^rbo^n (1993) ^^意見，挑選五項

 指標進行評估，包括卡方與其自由度之比值(X^/df)、適配度指標(GF^)、調整後適

 配度指標(AGF^)、殘差均方根(RMMR)與平均近似誤差均方根( RMSEA )。由表4

 可知，學校教學品質各構面在各項適配指標上皆符合標準，顯示模式有不錯的適配性。

 表4學校教學品質適配指標分析結果

 構面(潛在變項)		妒/df	GFI	AGFI	一"。。R	姍SEA
 教學目標		0.864	0.997	0.983	0.006	0.000
 課程教材		2.355	0.948	0.913	0.020	0.074
 教學方法與言	'旦里	2.113	0.968	0.926	0.019	0.067
 教學環境		J.795	0.986	0.952	0.014	0.056
 行政支援		2.207	0.961	0.926	0.019	0.070
 學生學習		2.368	0.971	0.925	0.017	0.074
 教師教學		2.365	0.964	0.920	0.016	0.074

 適配標準值		二3	卜0.90	卜0.90	二0.05	二0．05(優良)<^.^8良好
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 本研究在適配模式符合之後，再進行構面與題項的信效度檢驗。根據Bago切與Yi

 (1988)的建議，挑選三項最常用指標進行評估:就個別項目信度而言，此指標是評佔測

 量變項對該潛在變項的因素負荷量(factOr Ioading)   > 48 T^^^J量變項的因素負荷量大多符

 合Halr ^ B^ack ^ Bab面、Anderson與Ta由am (2006)的建議值(高於0．5)，介於0．511與

 0．830之間，惟「教學方法與評量」構面的第13及14題項分別有0．491與0．453 ^刻氏的數

 值，但仍高於JOreskog與SOrbo^ (^993)所提出的標準值0．45，顯示所有測量變項皆足以

 反映其所建構的潛在變項。潛在變項的組成倍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往愈高，7 R學校教學品質潛在變項的組成信度分別為0．889 ^

 0.938 ^0.913 ^0.897 ^0.914 ^0.929與0.937 ^皆在ForneIl與Larcker (^9^^)建^^^^^^

 標準之上，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，^ ^學校教學品質

 潛在變項的變異抽取量分別為0．728、0．630、0．606、0．598、0．572、0．656與0．654，皆高於

 Fornell與Larcker (1981)設定的標準值0．5，此說明潛在變項具有良好的收斂效度。

 四、資料分析方法

 (一) Kano二純品質要素歸類之整體分析及差異分析

 本研究運用^ano等人之二維品質屬，性的分類表(表2)，將品質屬，往歸類為魅力

 品質、當然品質、一維品質、無差異品質、反向品質五項;由於不同的學生對某一品

 質屬，往的看法不一，故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

 上相對多數的方式將品質屬性歸類。

 楊錦洲(1993)及^atz^er與H^nterhuber (1998)皆指出問卷設計若能將顧客不

 同背景變項加以應用，實證結果可作為市場區隔之基礎，故本研究以學生人口統計變

 數為自變項，品質要素的歸類結果為依變項，運用卡方檢定3來進行不同背景變項學生

 的差異分析。

 (二)結合Kano二維品質改良模式和重要，往一滿意度模式之分析

 Kano ^維品質改良模式能兼顧重要性與滿意度的考量，可幫助組織優先改善重

 卡方檢定主要運用於類別資料的分析;由於在進行品質要素歸類時，已將問卷原始

 資料轉換成Kano品質要素屬性，其形態屬於類別變項，而非連續變項，故須採用
 卡方檢定來進行分析。
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 要性高但滿意度低的品質屬性，以在品質策略規劃上作出更有效的決定，因此本研究

 利用Yang (2003)提出的重要性與滿意度模式(^^nportance-Sat^sfact^on Model, IS

 Mode^) (圖3)，將教學品質做更精確的分類，以提供學校更有價值的參考資訊。

 重要性與滿意度模式是以橫軸表示某項品質要素的重要程度，而縱軸則代表顧客

 的滿意程度。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，以整體間卷

 重要性與滿意度的平均數為分類基準，劃分為以下四個區域:

 (1)卓越區域(ExcelIent area) ^顧客對此區域的品質屬性，認為其重要性與滿

 意度均較高，這些品質屬性的表現須能持續以留住顧客。

 (2)待改進區域( TO be imnproved area )^此區域的品質屬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。

 (3)過剩區域(^urplus area ) :落在此區域的品質屬性對顧客而言較不重要，但

 戚到滿意。機構若須削減成本，這些品質屬性可以捨棄也不會對顧客滿意度造成顯著

 (4)不必費心區域(Care-free area) :顧客認為在此區域的品質屬性之重要性與

 滿意度均較低。機構對這些品質屬性不必太過擔心，因為對整體品質的評價影響不大。

 本研究運用Kano二維品質改良模式，根據各題項原始品質屬性歸類的重要性平

 均值是否大於整體問卷的重要性平均值，將魅力品質、一維品質、當然品質和無差異

 品質再區分為高/低魅力品質、高/低附加價值品質、關鍵/需要品質和潛在人不必

 費心品質AM品質屬性;最後依重要性一滿意度模式(IS mode^)分佈圖，找出屬於

 「卓越區域」、「有待改進區域」、「過剩區域」、「不必費心區域」的:

 口一'同平均數低		皿過剩區域		卓越區域	
 	W不必費心區域			有待改進區域	一
 	丁口低		一平、	勻數	高重宴

 圖3重要性一滿意度模式

 資料來源^ n The renlned Kano's mode^ and its app^^cat^on," by C.C. Yang, 2005,乃了仞7

 QuoAify肋朋吆eme^fJ J6(10), 1134.
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 肆、研究結果與討論

 一、KanO品質屬'注歸類之分析

 ( ?) Kano品質屬，性歸類之整體分析

 5科技大學學校教學品質的48個題項與七個構面之品質屬性歸類結果如表5所

 示。由表5最後一欄可知，除了「教學目標」被歸類為當然品質以外，其他六個構面

 均屬於無差異品質，此和黃勇富等(2001)、劉煒仁等(2001)的研究結果類似，但

 與劉明盛(^00^)的研究並不相符，該研究的35項品質特性中僅有3項歸人無差異

 品質，各有16項是屬於一鮭品質或當然品質;由於學校背景脈絡與實施措施不盡相

 同，因此不同研究的學生對於教學品質屬性的歸類也會有所差異。就個別題項分析，

 在48 T^品質要素的品質屬性歸類中，一維品質包含「安排實習課程」、「教師授課清

 晰」、「評量標準合理」、「圖書館資源充足」、「網路設施完善」、「證照競賽獎勵」、「教

 師教學認真」及「教師調整教學」等8項，而「教學目標清楚」、「依教學目標規劃課

 程」、「專業課程規劃完善」、「教室數量空間」、「教學設備更新」等5項則被歸類為當

 然品質，其餘^^ ^品質要素皆屬於無差異品質;然無任何要素被歸類為魅力品質或

 反向品質，此則和黃勇富等(2001)、劉明盛等(2007)、劉明盛(2008)、劉煒仁

 等(2001)的研究結果一致，但和Yang (2005)對製造業所作研究中有多項魅力品質

 要素的情形差異頗大。由上可知，個案學校的教學品質要素大多其有二維品質屬性，

 此亦驗證Kano ^^維品質模式的理論成立。

 然而S科技大學在教學卓越計畫的補助下，專責單位教學發展中心和各系所合力

 推展各項創新性措施及改善原有的教學品質要素，結果卻沒有任何教學品質要素歸類

 為魅力品質，且出現約三分之二的教學品質要素皆屬於無差異品質的情形。推論原因

 可能如同ReVe^^e等人(1998)所認為品質要素屬性會隨著產品與服務的時間產生變

 化，學生對於學校所提供之教學品質隨著時間經過而覺得習以為常，部分教學措施在

 推行之初是魅力品質要素的品質屬性，但卻逐漸轉變為一紕品質或當然品質的屬性，

 因此S科技大學應建立學校教學品質需求調查的常設機制，並致力於開發魅力品質、
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 提供一元品質及滿足當然品質。另一方面，過多的教學品質要素歸類為無差異品質，

 或許隱含著學生對於教學品質要素具備與否並不在意，反映出現今大學生不重視學習

 歷程或無所謂的求學態度;尤其「行政支援」構面的8個題項全部歸為無差異品質，

 其中第29-33的5個題項，以及學生學習構面的「40．創業基金提供」，皆是專責單位

 費心規劃的創新性措施，這6項措施的次高屬性歸類是魅力品質，且均超過20%，是

 否因個案學校在推行這些措施時宣導不夠或溝通不足，導致學生不熟悉而無法充分瞭

 解，值得進一步探究。

 表5    Kano二維品質之學校教學品．

 構面品質要素	一A	一O	一M	T	題項品質構面品質
 	魅力品質	一維品質	當然品質無差異品質屬，性歸類屬，性歸類		
 教學1．教學目標清楚	6.73%	12.72%	45.39%	35.16%	M
 目標2．教學目標告知	9.48%	14.46%	37.66%	38.40%	I M
 3．依目標規劃課程	8.98%	15.71%	40.40%	34.91%	M
 課程4．教材上網查詢	24.69%	17.96%	18.70%	38.65%	@
 教材5．課程反映管道	16.21%	20.95%	22.19%	40.65%	@
 6．最後一哩課程	22.19%	22.44%	19.95%	35.41%	@
 7．選修課程豐富	16.46%	22.69%	26.43%	34.41%	@
 8．專業課程規劃完善	14.46%	22.44%	31.92%	31.17%	M I
 9．課程銜接良好	11.71%	21.70%	24.44%	42.14%	@
 10．課程內容創新	18.95%	18.20%	19.20%	43.64%	@
 11．安排實習課程	22.19%	29.43%	19.45%	28.93%	O
 12．研究教學結合	20.20%	17.96%	16.46%	45.39%	I
 教學13．多媒體教學	23.19%	14.71%	15.21%	46.88%	l
 方法14．多元教學方法	26.93%	13.72%	12.22%	47.13%	@
 直評15．教師授課清晰	14.21%	32.17%	29.18%	24.44%	O
 量持氈饗麗疆囂曼	23.44%	23.44%	18.45%	34.66%	lF旦
 	10.47%	35.41%	31.17%	22.94%	O
 18．公告評量標準	16.71%	21.70%	22.69%	38.90%	@
 19．學生評量改進教學	18.70%	19.70%	19.70%	41.90%	@
 教學20．教室數量空間	10.97%	23.19%	34.41%	31.42%	M
 環境21．教學設備更新	15.21%	25.69%	30.92%	28.18%	M
 22．舉辦研討會	20.20%	15.21%	13.47%	51.12%	@@
 23．舉辦就業活動	22.94%	21.20%	15.21%	40.65%	^^d
 24．圖書館資源	15.96%	32.42%	24.94%	26.68%	O
 2f網路設施完姜"、"'．。口一"	14.96叫．0"一	31.92叫．0"一	．2594%^	．2718%一	O一
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 構面品質要素	A	一O	M	一@	題項品質構面品質
 	魅力品質	一維品質	當然品質無差異品質屬性歸類屬性歸類		
 行政26．行政教學配合	14.96%	16.96%	23.94%	44.140/么	@
 支援27．生涯規劃輔導	IB.45%	20.70%	22.69%	38.15%	@
 28．網路教學平台	21.45%	26.18%	16.46%	35.91%	@
 29．學習預警制度	21.95%	21.19%	16.46%	40.40%	I I
 30．設立課輔中心	26.68%	15.71%	12.72%	44.89%	I
 31．外語自學中心	27.18%	19.20%	10.47%	43.14%	I
 32．建置學習檔案	24.19%	19.45%	9.23%	47.13%	@
 33．建置就業力指標	22.19%	17.46%	7.98%	52.37%	L一一--
 一學生34．表現好獲讚賞、^	25.44%	18.70%	16.96%	38.90%	一@
 學習35．學習態度良好	21.95%	18.70%	17.21%	42.14%	@
 36．選修跨領域學程	26.93%	26.68%	13.97%	32.42%	1
 37．外語檢定獎勵	25.94%	27.68%	13.22%	33.17%	I I
 38．證照競賽獎勵	26.93%	30.42%	12.97%	29.68%	O
 39．國科會計畫獎勵	23.69%	29.43%	15.71%	31.17%	@
 40．創業基金提供	28.68%	24.94%	11.22%	35.16%	@
 教師41．教師諮詢時間	23.19%	18.95%	15.71%	42.14%	@
 教學42．聘請業師授課	25.44%	25.44%	16.71%	32.42%	I
 43．教師教學認真	15.46%	30.67%	29.93%	23.94%	O
 44．教師調整教學	18.95%	29.18%	23.19%	28.68%	IO
 45．鼓勵學生討論	24.94%	21.20%	^5.96%	37.91%	I
 46．關心學生學習	21.45%	24.69%	18.70%	35.16%	@
 47，果後互動良好	24.94%	23.69%	15.71%	35.66%	I
 ，@@48．教學助理制度	20.950^．。一	．2469%一	15.710/．。一"	38.65%	一

 (二)不同背景變項的學生對Kano品質屬，性歸類之差異分析

 不同背景變項的學生對教學品質要素之品質屬性歸類如表6所示，本研究以百分

比同質性之卡方考驗來檢定不同背景變項的學生對品質屬性的勾選百分比是否有顯

 著差異。就不同性別的學生而言，女生對於學校教學品質的要求比男生高，歸類為當

 然品質要素的個數較多，「選修跨領域學程」與「聘請業師授課」兩要素則被視為魅

 力品質;相對而吉，男生在^^ ^教學品質要素中有42個歸類為無差異品質，說明了

 男生較不在乎學校教學品質的好壞。此外，不同性別的學生在「選修課桔

 業課程規劃完善」、「教師徵詢意見」、「評量標準合理」、「圖書館資源」、「;

任豈富
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 學程」及「教師調整教學」等要素之不同品質屬性的勾選百分比有顯著差異;其中的

 「評量標準合理」男女生雖都歸類為一維品質，但女生的勾選百分比顯著高於男生。

 在年級的背景變項中，一年級新生和四年級應屆畢業生具有較少的無差異品質及

 較多的一維品質，其歸類為魅力品質的要素多集中在「學生學習」與「教師教學」構

 面;二、三年級學生則呈現高比例的無差異品質，三年級生比二年級生有較多的當然

 品質要素，二年級生相對於三年級生則有較多的一維品質要素，而魅力品質僅有二年

 級生所歸類的「證照競賽獎勵」要素，推論可能原因是二、三年級學生已熟悉學校環

 境，又尚未面臨畢業的壓力與需求，故對許多措施咸到無所謂。其次，不同年級的學

 生在「教學目標清楚」、「課程反映管道」、「研究教學結合」要素之不同品質屬性的勾

 選百分比有明顯差異;其中的「研究教學結合」品質要素雖都歸類為無差異品質，但

 一年級新生的勾選百分比顯著地高於其他年級的舊生，可能原因在於新生對於大學教

 師的角色與任務不及舊生的了解，因此較不在意研究與教學之結合。

 若從學院的角度來看，不同學院的學生對於教學品質要素歸類的看法不盡相同，

 其中有25項教學品質要素的歸類不同，但以百分比同質性之卡方考驗來檢定品質屬

 性歸類，則都無顯著差異的存在。比較特別的是人文社會學院學生在「學生學習」與

 「教師教學」構面的^5項教學品質要素中，將^2項品質要素歸類為魅力品質，故人

 文社會學院應持續維持和強化渲些品質要素，以有效提升學生的滿意度。

 就升學意願的背景變項來看，不同升學意願的學生有9項教學品質要素的歸類不

 同，如「安排實習課程」與「國科會計畫獎勵」的教學品質要素屬性歸類不同，凸顯

 升學意願與否確能影響學生對品質屬性的歸類;而「研究教學結合」、「公告評量標

 準」、「聘請業師授課」、「師生互動良好」要素的品質屬性雖都歸類為無差異品質，但

 不同屬性之勾選百分比有顯著差異的存在。

 	表6不同背景變項學生對Kano教學品質屬性之歸類和卡方檢定
 ̂	望尹變項性別年級學院升學意願

 人面	越項男女卡方值一二三四卡方值工．商文-昇卡方值有無卡方值
 教學叫票	^．教學目標清楚^ M     3.94   M   I   M  M   18.60*   M M M M   10.85   M M   4.46
 	2．教學目標告知1   0    2.76    I    I   M M    7.84    0  0   l    l    6.62     I   I    l0.46
 	3．依目標規劃課程M M    5.29   W   I   M  M    11匹4．L且M M    9.88    M M   6.92
 課程教且	4．教材上網查詢1    I      1.98     I    I    I    I      7.96      I    I    I    l     6.43     I   l    4.83
 	5．課程反映管道1    l      5.95     I    l     I    0   19.28*    I    I    I    I    14.73    l    1    3.80
 	6．最後一哩課木呈1    I      1.68     l    I     I     I      4.64      I    I    I    I     5.18     I    l     3.23
 	7．選修課程豐富工上三上匹二工工上且二上三二-上-上旦旦二上三生-上二--二旦生
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 也專業課程規割完善	M	8.90女	M M		I	M	6.39	I   M	M	M	10.45	王	M	.56
 9．;果不呈銜井妾良域子	I	2.75	I	l	I	Y	6.74	T上	I	T	8.63	上	旦	2.478
 ̂0．課程內容創新	I	7.50	I	I	I	I	6.59	I   I	I	I	7.99	1	I	.99
 口．安排實習課程	O	6.28	0	I	T	0	15.27	I   o	Y	l	5.02	I	O	7.75
 -^2．研究教學結合	Y	1.65	I	@	I	I	18.29*	I   I	l	I	S.70	I	I	13.51*
 教^3．多媒體教學	，丁	1.59	T	T	T	□一	10.95	五	T	T	6.54	T	T	一．368
 學^4．多元教學方法	I	1.25	I	上	I	I	6.69	I   I	I	I	S.30	I	i	4.93
 方^5．教師授課清晰(	O	4.24	O	M	O	O	5.73	o o	O	O	3.^6	O	O	1.90
 法^6．教師徵詢意見	O	17.19*	^	I	I	T	5.28	II	O	Y	6.86	l	I	^.80
 與^7．評量標準合理^	O	12.74去	O	O	M	O	10.02	M  O	O	O	16.10	O	O	2.76
 評^8．公告評量標準	T	3.43	I	I	I	上	9.44	I   I	I	1	14.25	I	I	13.96女
 豆^9．學生評量改進教學	I	1.30	I	I	T	I	2.02	I   I	I	I	10.20	@一	I	1.55
 20．教室數量空間^	M	2.97	O	正	T	T	4.76	M   I	而	亢石	13.50	M	百	10.94
 教2^．教學設備更新	M	2.05	O	O	M	I	12.94	M M	I	M	9.19	上	M	3.62
 學22．舉辦研討會	I	2.80	Y	I	I	i	6.07	I   I	i	I	5.46	I	I	6.69
 環23．舉辦就業活動	I	1.79	I	I	I	Y	6.88	I   I	I	I	5.06	i	^	5.13
 境24．圖書館資源	O	20.79妞	O	O	Y	0	13.10	I   o	O	O	14.26	1	O	8.80
 25．網路設施完善	O	9.08	O	0	I	O	13.73	I   o	0	三-	12.90	O	工	9.02
 26．行政教學配合	[   I	0.66	"口	T	T	M	8.02	五	I	I	9.45	一@	I	2.57
 27．生涯規劃脯導	I	2.02	I	I	旦	M	8.15	I   I	I	上	7.79	王	I	8.04
 行28．網路教學平台	王	2.66	O	I	I	T	4.78	I   I	I	I	3.92	旦	I	4.65
 政29．學習預警制度	r	1.71	O	^	I	I	11.13	I   I	I	I	6.00	i	I	10.62
 支30．設立課脯中心	r	0.80	A	I	T	I	6.92	I   I	I	主	6.08	i	I	5.64
 援31．外語自學中心	I	4.08	I	I	I	I	13.17	I上	I	I	4.10	l	I	8.87
 32．建置學習檔案	1	[.91	I	且	I	I	11.18	I   I	I	I	4.74	I	^	5.51
 33．建置就業力指標	I	2.43	T	T	1	上	8.00	I   I	L	三-	10.96	L	一	8.50
 34．表現好獲讚賞	「"丁	3.05	T	T	T	石一	7.75	五	A	I	11.47	一@	I	3.91
 "，35．學習態度良好	I	^.34	I	I	I	I	4.55	凡I	上	I	11.01	^	I	4.85
 喜拐:賢醬隱鑒鑿霉程	A	10.57去	O	I	I	0	16.11	I   I	A	I	13.60	I	1	3.06
 	^	4.56	A	I	I	0	4.88	I   I	A	l	11.52	I	I	7.23
 習38．證照競賽獎勵39．國科會計畫獎勵	O	1.28	O	A	I	O	5.93	o o	A	I	14.33	O	I	6.50
 	O	3.79	O	I	上	O	5.34	O   I	A	1	12.53	O	I	5.72
 40．創業基金提供	I	5.88	A	Y	I	A	8.44	上	一	一	．673一	一	一	．258一
 4^．教師諮詢時間	「丁	4.03	T	T	T	A	7.03	且I	A	I	15.46	I	I	10.40
 42．聘請業師授課	A	7.66	O	1	T	A	16.69	I   I	A	A	12.02	^	I	12.69*
 教43．教師教學認真^	O	1.63	O	O	M	O	14.08	M  O	O	M	5.36	0	M	3.58
 師44．教師調整教學	O	8.88*	M	O	I	O	14.95	I   o	O	I	15.42	I	O	4.39
 教45．鼓勵學生討論	T	2.58	I	i	i	T	8.13	I   I	A	1	11.77	l	I	2.85
 學46．關心學生學習	I	5.65	I	I	T	I	8.07	I   I	A	O	11.13	上	且	4.05
 47．課後互動良好	I	2.39	l	I	I	O	8.06	I   I	A	Y	15.43	I	I	13.71*
 48．教學助理制度	一	．393^^^	一	一	一	一	3.46	一一	一	一	．1639一	一	一	．559一

 A^魅力品質，^-一維品質

 *p<^^5，，和<.0^,**和二

 M-當然品質，1-無差異品質

00
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 綜合上述，不同背景變項的學生在品質屬性歸類上有所差異，而運用百分比同質性

 之卡方考驗計有^^ ^品質屬性的勾選百分比有顯著不同;由於應用不同族群顧客之研

 究結果可作為市場區隔之基礎(楊錦洲，1993 ; Matz^er & Hinterhuber^ 1998)，因ltttS

 科技大學專責單位應思考如何將重要措施更細緻化和差異化，以提高學生的興趣與認知

 而增進其學習成效。其次，共有15項品質要素的歸類完全一致，且皆為無差異品質，

 主要集中在「課程教材」、「教學方法與評量」、「行政支援」等構面，然「課程教材」與

 「教學方法與評量」是百接影響教學品質的重要構面，而「行政支援」則是提供教師教

 度，呈現行政人員、教師與學生之間存在不小的認知差距，學校應探求原因以謀改進。

 二、結合KanO二維品質改良模式和重要性一滿意度模式之分析

 圖4呈現各項教學品質在重要性一滿意度模式中的分佈區域，而表7係根據學校

 教學品質的重要性加以排序後，對48個教學品質要素以Kano _維品質改良模式重新

 歸類。前26項品質要素之重要性平均數皆高於整體平均值，包含所有原先歸類為一

 紕品質與當然品質的品質要素，以及^^ ^無差異品質要素，若以Kano改良模式重新

 歸類，則分別為高附加價值品質、關鍵品質及潛在品質;其餘皆是原先為無差異品質

 的要素，在重要性平均數低於整體平均值之情形下，歸類於Kano改良模式中的不必

 費心品質屬性。

 高附加價值一維品質要素共有8項，此類教學品質屬性一經改善即能大幅提升學

 生對學校的滿意度，故學校應盡力提供此類品質屬性的要素;關鍵的當然品質要素共

 計5項，此類教學品質屬性對學生而言非常重要，學校須充分提供這些品質來滿足學

 生所需，以避免產生負面的評價。13個潛在無差異品質要素主要集中在課程教材、教

 學方法與評量及學生學習三構面，這些重要性高的潛在無差異品質，學生目前雖不在

 意，但將逐漸成為其有吸引力的品質，可作為學校未來的重點策略以吸引學生。較為

 特別的是^^ ^不必費心的無差異品質，雖廣佈各個構面，然以「行政支援」構面最

 多，除了「生涯規劃輔導」之外，其餘皆歸屬於此類品質屬性，但這些大多是S科技

 大學教學發展中心所認為的創新措施而大力推展，竟和學生認知存在極大的落差，值

 得個案學校再作評估。

 其次，運用圖^^D表7最後一欄的分析，可幫助學校權衡資源多寡以制定有效的

 品質改善策略(Yang, 2003)。「卓越區域」共有10項品質要素，代表這些教學品質
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 要素應繼續維持良好的水準以提高學生滿意度，包括7個高附加價值的一維品質要素

 和3個潛在的無差異品質要素。由於高附加價值一維品質要素之改善可顯著提高學生

 滿意度，學校如有充足的資源配合時，不妨持續加強此類品質要素的提供;較為特別

 的是落在此區域之潛在的無差異品質要素，包括「關心學生學習」、「外語檢定獎勵」

 及「公告評量標準」，意味著學生認為其重要性與滿意度均高，但目前卻覺得可有可

 無，如何加強學生對學習權利的重視，是目前技職校院亟待解決的問題。

 「有待改進區域」共有16項品質要素，代表造16項教學品質具有立即改善的必

 要性，包括1個高附加價值的一維品質之要素、5個關鍵的當然品質和10個潛在的無

 差異品質要素，其中唯一的高附加價值一維品質是「安排實習課程」，這也是高等技

 職教育消弭產學差距的關鍵，學校應積極與相關產業洽談產學合作事宜;關鍵的當然

 品質若經改善也可有效消除不滿意程度，是學校須立即改進的重點，包括「教學設備

 更新」、「教室數量空間」之硬體層面，也涵蓋「教學目標清楚」、「依目標規劃課

 程」和「專業課程規劃」的軟體層面;至於潛在的無差異品質要素，主要集中在「課

 程教材」和「學生學習」兩構面，代表學生雖覺得重要卻不滿意，但目前並不在乎，

 隱含著學生對於課程與學習抱持無所謂的態度。

 「過剩區域」內的14項品質要素皆屬於不必費心的無差異品質，代表這些教學

 品質已提供過高的水準，若學校有成本效益的考量可刪減這些項目，主要包括「行政

 支援」構面的「網路教學平台」、「學習預警制度」、「設立課輔中心」、「外語自

 學中心」、「建置學習檔案」及「教師教學」構面的「教師諮詢時間」、「鼓勵學生

 討論」、「教學助理制度」等品質要素，然而這些大多為S科技大學教學發展中心近

 年在「教學卓越計畫」獎補助款挹注下所推展的重要教學措施或教師教學精進活動，

 但學生並不在意其具備與否，且認為不重要但滿意度高，因此落人「過剩區域」;審

 視這些品質要素大多須學生本身付出心力與時間，若學生缺乏主動學習的態度，自然

 會認為學校提供太多而產生過剩的戚覺。

 至於「不必費心區域」共有8項，皆為不必費心的無差異品質，亦即表示學生對

 此類教學品質既不認為重要、也不咸到滿意，學校在成本考量下若無提供此類教學品

 質要素也不至於影響教學品質的滿意度;然而檢視內容包括「研究結合教學」、「舉

 辦研討會」、「舉辦就業活動」、「創業基金提供」、「聘請業師授課」等項目，都

 是高等技職教育應強調的重點或創新措施，但學生卻有如此的反應，是否因執行過程

 有所瑕疵而導致效果不佳，有待進一步釐清。
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 值得重視的是，本研究所出現的潛在無差異品質要素，是過去相關研究(劉明盛，

 2008 ; Yang, 200^)未曾發生的情形，似乎說明現今技職體系學生不在乎的學習態度，

 相對於技職校院推陳出新地瑞出各色佳餚，然學生卻無消化的胃口，此是技職教育亟

 待解決的問題。

滿屯度
 ̂4i^^:^已

 肝乙匕^．扶

 -地唾^戍

w

 1^八8

打待坎迅匣找

 責心品坷屏^ 高鬥加竹氏品貨屑  闢歧品胃腐^  沖在品宵屑^

 圖4學校教學品質在重要性一滿意度模式的分佈圖

 表7教學品質的原始Kano/改良Ka^o之品質屬性歸類及重要性一滿意度分部區域

排序
tap.

 滿意度原始kano品kano改良模式

平均數平均數質屬性歸類品質屬性歸類度分佈區域
 1
2
3
4
5
6
7
8
9
仙

?
 
 
 
 
^
N

 17.評;

 15．教師授課清晰

 21．教學設備更新

 43．教師教學認真

 11．安排實習課程

 8．專業課程規劃

 1．教學目標清楚

 20．教室數量空間

 39．國科會計畫獎勵

 44．教師調整教學

 3．依目標規劃課程

4.561

4.551

4.549

4.541

4.519

4.509

4.504

4.481

4.469

4.454

4.451

4.45^

3.342

3.262

3.020

3.454

3.030

3.135

3.130

3.095

3.243

3.372

3.420

3.137

O
O
M
O
O
M
M
M
I
O
O
M

高附加價值占

高附加價值占

高附加價值占

高附加價值占

關鍵品質

潛在品質

高附加價值占

高附加價值占

質卓越區域

質卓越區域

有待改進區域

質卓越區域

質有待改進區域

有待改進區域

有待改進區域

有待改進區域

有待改進區域

質卓越區域

質卓越區域

有待改進區域
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 13	36．選修跨領域學程	4.449	3.257	潛在品質有待改進區域	
 14	38．證照競賽獎勵	4.446	3．322 0高附加價值品質卓越區域		
 15	7．選修課程豐富	4.429	3.060	潛在品質有待改進區域	
 16	46．關心學生學習	4.409	3.332	潛在品質卓越區域	
 17	25．網路設施完善	4.404	3.347 (	高附加價值品質卓越區域	
 18	9．課程銜接良好	4.401	3.且30	潛在品質有待改進區域	
 19	37．外語檢定獎勵	4.392	3.329	潛在品質卓越區域	
 20	18．公告評量標準	4.387	3.379	潛在品質卓越區域	
 21	10．課程內容創新	4.374	3.085	潛在品質有待改進區域	
 22	35．學習態度良好	4.374	3.180	潛在品質有待改進區域	
 23	^9．學生評量改進教學	4.369	3.170	潛在品質有待改進區域	
 24	6．最後一哩課程	4.364	3.132	潛在品質有待改進區域	
 25	27．生涯規劃輔導	4.364	3.185	潛在品質有待改進區域	
 26	16．教師徵詢意見	4.362	3.185	潛在品質有待改進區域	
 27	5．課程反映管道	4.352	3.197	不必費	心品質不必費心區域
 28	28．網路教學平台	4.347	3.419	不必費	叮品質過剩區域
 29	40．創業基金提供	4.344	3.244	不必費	心品質不必費心區域
 30	47．師生互動良好	4.342	3.367	不必費	心品質過剩區域
 31	42．聘請業師授課	4.339	3.244	不必費	心品質不必費心區域
 32	2．教學目標告知	4.329	3.269	不必費	心品質過剩區域
 33	45．鼓勵學生討論	4.322	3.414	不必費	汁品質過剩區域
 34	^3．多媒體教學	4.309	3.297	不必費	叮品質過剩區域
 35	23．舉辦就業活動	4.304	3.142	不必費	江品質不必費心區域
 36	14．多元教學方法	4.299	3.327	不必費	叮品質過剩區域
 37	26．行政教學配合	4.267	3.142	不必費	汁品質不必費心區域
 38	48．教學助理制度	4.259	3.374	不必費	心品質過剩區域
 39	12．研究教學結合	4.254	3.102	不必費	叮品質不必費心區域
 40	4．教材上網查詢	4.249	3.319	不必費	心品質過剩區域
 41	41．教師諮詢時間	4.244	3.334	不必費	心品質過剩區域
 42	31．外語自學中心	4.234	3.534	不必費	心品質過剩區域
 43	34．表現好獲讚賞	4.212	3.219	不必費	心品質不必費心區域
 44	29．學習預警制度	4.212	3.389	不必費	心品質過剩區域
 45	30．設立課輔中心	4.157	3.456	不必費	心品質過剩區域
 46	22．舉辦研討會	4.125	3.160	不必費	叮品質不必費心區域
 47	32．建置學習檔案	4.010	3.409	不必費	汀品質過剩區域
 48	33．建置就業力指標平均數(mean)	3.945	3.342	不必費	江品質過剩區域
 		"@@．4355	3.259		
 註: A-魅力品質; 0-一紕品質^ N			-當然品質; I	一^l^^	
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 伍、結論與鼓華議

 本研究透過KanO 維品質模式問卷調查，進行S科技大學學校教學品質屬性的

 歸類，瞭解不同背景變項之學生對各項教學品質需求的差異性，並結合^anO改良模

 式與重要性一滿意度模式的分析，探討S科技大學學校教學品質的改善策略。針對本

 研究結果，作者提出以下結論與建議:

 一、結合KanO改良模式與重要性一滿意度模式分析，衡量學校資源來
 ̂口仟
 L"，

 S科技大學教學品質要素可歸納為教學目標、課程教材、教學方法與評量、教學

 環境、行政支援、學生學習及教師教學七個構面，共^^;T^教學品質要素，其Kano品

 質屬性歸類中，包含「安排實習課程」、「教師授課清晰」、「評量標準合理」、「圖書館

 資源充足」、「網路設施完善」、「證照競賽獎勵」、「教師教學認真」及「教師調整教學」

 等8T^—維品質，以及「教學目標清楚」、「依教學目標規劃課程」、「專業課程規劃完

 善」、「教室數量空間」、「教學設備更新」等^T^當然品質，其餘35 ^^1品質要素皆為

 無差異品質，驗證Kano二維品質模式的理論成立。48個教學品質要素結合Kano改

 良模式與重要性一滿意度模式重新歸類後，涵括8項高附加價值一維品質、^;T^關鍵

 的當然品質、13個潛在的無差異品質及22個不必費心的無差異品質，學校管理者可

 據此詳加規劃與執行教學品質改善策略以有效提高教學品質。

 在資源不足時，S科技大學可採取保守的防禦策略，優先改善「有待改進區域」

 之關鍵品質，才能有效消除學生不滿意的程度以避免產生負面的評價，維持現有的顧

 客滿意水準，其中包括「教學設備更新」與「教室數量空間」之硬體建設的充實，以

 及「教學目標清楚」、「依目標規劃課程」與「專業課程規劃」之強化，後三項品質要

 素彼此息息相關，在2012年開始的系所評鑑強調學生學習成效之際，個案學校實應

 重新檢視系所課程的教學目標與學生核心能力、專業素養之對準情形，從而逐步依目

 標統合規劃專業、通識或潛在課程，尤其以務實致用為導向的技職教育在專業課程規

 劃方面最受到學生之關切，更須考量課程的銜接性與應用性，而在新一輪的科大評鑑

 中產學合作項目己納人學生海內外實習之評核指標後，「安排實習課程」的高附加價
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 值一維品質要素尤須加強，個案學校之單位主管應積極與產業洽談學生實習事宜;「過

 剩區域」內的不必費心無差異品質要素，例如「多媒體教學」、「鼓勵學生討論」、「設

 立外語自學申心」等題項，代表已提供過高的水準，在資源不足時可予以刪減，也不

 至於影響到學生滿意度;至於「不必費心區域」內的不必費心無差異品質要素，例如

 「舉辦研討會」、「創業基金提供」、「舉辦就業活動」等題項，學校若在成本考量下可

 捨棄之，並不會影響顧客的滿意度。

 在資源充足的情形下，S科技大學則可採取積極的改善與創新策略，強化「卓越

 區域」之「評量標準合理」、「教師授課j青晰」、「教師教學認真」、「教師調整教學」、「圖

 書館資源」、「證照競賽獎勵」與「網路設施完善」的高附加價值一維品質要素，以大

 幅提升學生的滿意度;上述品質要素的前四項與教師教學密切相關，因lLLb^科技大學

 應重視教師教學專業發展與教學優良教師的獎勵，以提升教師教學知能和激發教學熱

 忱，而後三項可經系統性地調查來評估不足之處而積極投人經費，強化圖書資源與網

 路設施以便利學生研究資料的取得與查詢，增加證照競賽獎勵之誘因以激發學生對實

 務之投人，如此可大幅提升學生滿意度。另一方面，對於將逐漸轉為其有吸引力的潛

 在無差異品質，包括「關心學生學習」^yr語檢定獎勵」及「公告評量標準」等，可

 加強宣傳該品質要素的重要性來改變學生的認知，作為學校未來的重點策略。

 二、根據品質屬性歸類之差異，研擬滿足不同背景變項學生需求的品質

措施

 不同性別的學生在「選修課程豐富」、「專業課程規劃完善」、「教師徵詢意見」、「評

 量標準合理」、「圖書館資源」、「選修跨領域學程」及「教師調整教學」等要素之品質

 屬性歸類或勾選百分比呈現顯著差異，女生對於學校教學品質的要求比男生高，歸類

 為當然品質要素的個數較多，相對而言，男生在48 fR教學品質要素中有^^;^歸類為

 無差異品質，說明了男生較不在乎學校教學品質的好壞。S科技大學的教師可依該系

 所不同性別之學生，調整教學方法及與學生溝通、指導的方式，或加強學生重視學習

 權利的宣導，以提高學生對學校教學品質的滿意度。

 一年級新生和四年級應屆畢業生其有較少的無差異品質及較多的一維品質，二、

 年級學生則呈現高比例的無差異品質;不同年級的學生則在「教學目標清 」

「

 程反映管道」、「研究教學結合」要素之品質屬性歸類或勾選百分比有明顯差異。個案

 學校可透過教學發展中心、行政單位與系所/導師之分工合作，對初人校園的新生舉
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 辦課程規劃與教學目標說明會，以減低其不熟悉感而提高滿意度;對即將畢業的四年

 級生除加強生涯規劃輔導與課業諮詢外，更提供升學或就業不同取向之競賽獎勵，應

 能有效提高學生的滿意程度;對已熟悉學校環境、又尚未面臨畢業壓力的二、三年級

 學生而吉，加強對創新教學措施的宣導，並鼓勵學生重視本身學習權利，以有效降低

 無差異品質的比例，增進學生對學校教學品質之滿意度。

 不同升學意願的學生在「安排實習課程」與「國科會計畫獎勵」的教學品質要素

 屬性歸類不同，凸顯升學與否確能影響學生對品質屬性的歸類;雖在「研究教學結

 合」、「公告評量標準」、「聘請業師授課」、「師生互動良好」要素之品質屬性歸類一致，

 但勾選百分比有顯著差異的存在。S科技大學可依學生升學意願的有無，開設融人「研

 究教學結合」或「聘請業師授課」不同品質要素的課程;教師應鼓勵就業導向的學生

 參加學校與業界合作的實習課程且提供實習輔導支援，並指導具有升學意願的學生參

 與大專生國科會專題研究，以吸引特定的族群並滿足所需，進而改善其滿意度。

 三、探究無差異品質歸類之可能原因以謀求改進，並建立品質需求調查

機制

 本研究之品質屬性歸類結果產生約三分之二的無差異品質，許多是個案學校引以

 為傲的創新措施，但學生卻不引以為意，為消弭彼此的認知差距或改變學生的態度，

 除了持續的教學品質調查以瞭解變化快速的學生需求外，執行各項教學品質措施前的

 宣導與說明也非常重要，可透過班級競賽或有獎徵答來激起學生對學校事務的瞭解。

 在^ano改良模式下出現在「卓越區域」的「關心學生學習」、「外語檢定獎勵」及「公

 告評量標準」之潛在無差異品質要素，呈現學生雖覺滿意但無所謂的學習態度，以及

 「過剩區域」內屬於「行政支援」構面的「網路教學平台」、「學習預警制度」、「設立

 課輔中心」^yr語自學中心」、「建置學習檔案」和「教師教學」構面的「教師諮詢時

 間」、「鼓勵學生討論」、「教學助理制度」等不必費心無差異品質要素，大多須學生本

 身付出心力與時間，因此學生認為學校提供太多而反映出缺乏主動學習意願，是目前

 高等技職教育亟待解決的課題。

 建議S科技大學除了強化通識教育或專業融滲課程來改變學生學習態度外，更應積

 極規劃教師教學專業發展活動，讓教師能進一步瞭解技職校院學生的自我學習能力不

 足、學習動機低落等之學習特性，進而精熟運用如詢問式或問題導向學習(Prob^em-based

 ̂earn^ng, PBL )之敢發式教學法及討論教學法等，協助學生「學習如何學習」，激發學生
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 學習興趣、動機與思考能力，並善加利用教學卓越計畫所推動的學習輔導措施;再者，

 引進業界協同教學法或實作教學法來增進技職教育強調之實務技能，並建立班級導師與

 業界導師之雙師制的輔導機制，由不同角度讓學生瞭解如何規劃升學或就業之進路，應

 能有效增進學生學習成效。此外，由於Kano _維品質要素之分類會隨著時間而產生改

 變，學校應建立學校教學品質需求調查的常設機制，定期瞭解學生對學校教學品質屬性

 的歸類與滿意度，以積極掌握學生真正的需求與咸受。

 四、後續研究可進行SWOT分析，增加質，哇訪談、抽樣對象與時間序

列研究

本文之研究重點主要在學校教學品質要素之歸類與應用及其產生之改善策略的

 探討，然學校教學品質不僅受到學校內部資源之優劣勢所影響，也涉及整體高等教育

 外部環境之機會與威脅層面，因此單從Kano二維品質模式的角度分析改善策略仍嫌

 不足，故建議後續研究可針對選取的個案學校進行SWOT分析，探討學校經營管理策

 略，由整體教育環境結合學校脈絡的視野觀之，應能產生更為整全性的學校教學品質

 其次，本研究僅運用量化的問卷調查來瞭解學生對於學校教學品質的看法，然無

 法知悉學生係根據哪些資訊和秉持哪些觀念去進行評估。未來可進行質性的個別訪談

 或焦點團體座談方式，以完整探究學生是如何看待學校教學品質要素，而對原先問卷

 調查之量化研究結果作進一步的說明與釐清，如此可提供更深人與豐富的資訊，以確

 保學校將有限資源發揮其最大效益，增強教學品質保證機制。

 此外，本問卷僅抽樣調查學生對於學校教學品質的意見，然而規劃和執行這些教

 學措施之相關行政人員與教師等利害關係人的看法也是其有參考價值，將來可增加前

 述利害關係人之抽樣樣本，比較其對學校教學品質屬性歸類與重要性一滿意度等看法

 的異同情形，並探究其可能原因，以作為個案學校未來擬訂教學品質措施之參考依據。

 另一方面，由於Kano _維品質要素的屬性會隨著產品與服務的時間產生變化，

 學校教學品質是否也會隨著教育政策變化、系所經營與發展或教育思潮變遷等因素而

 產生因時而異的現象，目前尚未有研究探討之。未來可藉由多年期的連續調查進行時

 間序列之縱貫性研究，以檢驗學校教學品質是否出現品質屬性變仕的情形。
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