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Summary
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• 研究目的：本研究旨在評估高等教育教師對內部 IT 支援服務品質的知覺，
識別服務流程瓶頸，並提出具體的改善建議以優化教學支援環境

• 理論基礎：本研究採用 Santos (2003) 的電子服務品質模型 (e-Service 

Quality, e-SQ) 作為理論架構，從孵化維度與活躍維度探討內部服務品質

• 研究方法：採用質性個案研究法，對 8 位不同學科背景之專任教師進行半
結構式深度訪談，並以主題分析法與服務流程圖工具進行資料分析

• 研究結果：研究歸納出六大核心主題，並辨識出「結構性資源與人力不足」
是導致系統不穩定、回應遲緩及教師滿意度偏低 (5.75分) 的根本原因

• 研究結論：教師在封閉式服務環境中對 IT 系統有高度依賴，校方應從傾
聽教師真實體驗出發，並依據研究提出的短、中、長期策略對症下藥

• 研究貢獻與價值：本研究填補了高教服務品質領域中忽視「教師使用者」
的理論缺口，並為學校行政管理者在資源配置與服務流程優化上提供實務
依據
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理論基礎

以 Santos (2003) 提出的電子服務品質 (e-Service Quality, e-SQ) 模型為理論基
礎，說明電子服務如何影響使用者的滿意度與後續行為。
→ 優質的電子服務不只是前台系統好不好用，更包含後台支援是否穩定可靠，
而兩者的整合才會真正提升使用者體驗與服務成效。



研究目的與結果

• 評估教師對 IT 支援服務品質的知覺
透過訪談歸納出六大核心主題與 18 項次主題，具體呈現教師在系統穩定
性、回應速度、人員專業度、溝通主動性及使用者體驗等維度的知覺。
結果顯示，教師對服務品質的整體滿意度平均僅為 5.75 分 (滿分 10 分)，
顯示知覺狀況普遍偏低，改善空間極大 。

• 分析服務品質對滿意度與持續使用意願的影響
研究發現，在缺乏替代選擇的「封閉式服務環境」中，教師雖然滿意度
低，但因教學需要而對系統形成高度依賴。當內部服務品質出現缺口時，
教師往往必須投入額外的個人勞動與熱忱來補償，以維持對外的教學服
務品質。這驗證了內部服務品質直接影響到使用者的工作負擔與心理壓
力。



研究目的與結果

• 識別 IT 支援服務流程的瓶頸
研究辨識出「結構性資源與人力不足」是所有問題的根本原因。
具體瓶頸包含：人力嚴重不足（8 人服務 8,000 名師生）、預算資源有限
導致設備老舊、以及缺乏緊急回應與問題追蹤機制 。

• 提出具體的服務品質改善建議
研究結果建立一套分階段的改善藍圖，包含 12 項具體改進策略 。

➢ 短期 ： 建立緊急回應機制、強化維護通知等 。
➢ 中期 ： 優化介面、建立回饋機制等 。
➢ 長期 ： 增加人力編制、提升預算及更新設備 。



研究對象與樣本代表性的說明

• 本研究採質性個案研究，訪談了 8 位來自不同學院與資歷
的教師。然而，研究結果指出結構性資源與人力不足 (8

人服務 8,000名師生)是影響服務品質的根本原因。

1. 這 8 位受訪者的經驗是否能充分代表全校教師在不同類
型的課程 (例如大型通識課 vs.小型專業實驗課) 下的技術
需求差異？

2. 本研究結果對於預算充裕的公立大學，或是數位化程度
更高的高教機構，其理論外推性與參考價值為何？



改善策略的實務可行性與資源配置

• 研究結論提到，教師在「封閉式服務環境」中對系統有高
度依賴，甚至需要投入個人熱忱與額外勞動來補償服務缺
口。然而，您的長期改善建議包含「增加人力編制」與
「提升預算資源」。在當前私校面臨少子化、經費縮減的
現實困境下，若校方短時間內無法增加經費與人力。

1. 如果學校無法增加人力與預算，IT 部門該如何在有限資
源下優先改善最重要的服務？

2. 除了增加資源外，是否也能透過教師培訓、心理支持或
社群互助來改善使用體驗？
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提問時間

Q&A

現場有沒有老師或同學，
想問興倫問題？



總結

1. 本研究突破過去以學生為主的觀點，將教師視為校內 IT 服

務的重要使用者，凸顯 IT 支援品質對教學與教育品質的影

響。

2. 研究結合主題分析、SIPOC 流程圖與服務藍圖，並透過三

角檢證與高編碼一致性，提高研究結果的可信度與完整性。

3. 本研究不僅分析問題，也進一步提出 12 項具體改善策略，

並透過策略性佈局區分短期可快速改善的措施與長期結構

性投資，提供學校行政單位明確且可執行的改善方向。
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評論結束

謝謝興倫帶給我們的研究！
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