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近年来教育部提倡教育改革，如何提升教学质量乃

是施政重点的ㄧ。1 教育质量管理的观念逐渐普及化，各

级学校对于该如何维持与改善教学质量，以及如何藉由

质量指针来发挥质量控管的功能，已是迫切需要进行深

入探讨的课题。随着质量时代的来临，质量管理在企业

界已广泛的受到重视，然近年来在国内教育界也开始造

成一股新的改革风潮。从 2000 年大学体育课从原有四年

必修，更改为必修与选修并行，各校并根据大学法落实

大专校院体育课自主精神，使大学体育课面临重大改变
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压力与变数，并且在迈入二十一世纪后，体育课从原有

的竞技性运动逐渐趋向休闲化、自主化与多元发展。大

学体育教学是学生接触体育课，学习技能以及培养终身

运动兴趣，与建立正向运动态度的关键时期。根据研究

发现对于体育课满意度愈高的学生，继续选修的机会也

就愈高，因此了解学生对于体育教学的满意度，进而规

划改善体育教学质量，是大学体育教学单位必须重视的

课题。服务质量是由顾客在接受服务前期望的服务水平

与体验后实际感受的服务水平相比较而得，然亦有研究

仅以顾客对服务质量感受程度来衡量服务质量。服务质

量对于顾客满意度与组织获利能力，具有正面的影响

力。因此，针对教育方面提出，将教育视为一种「服

务」，并把学生视为「顾客」；也就是说将学生当成顾
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客，学校所提供的教学则为商品。进一步发展服务质量

模式称为 SERVQUAL 量表，精简成为五大构面：有形

性（tangibles），意指服务过程中，相关单位所提供的场

地、设备、器材以及相关工作人员的服装仪容等；可靠

性（reliability），在服务过程中，承诺能够履行正确与可

依赖性的能力；反应性（responsiveness），能够迅速适时

提供消费者所需的服务；保证性（assurance），相关工作

人员具备执行服务所需的知识能力及礼貌地协助达成服

务，并且激发消费者的信任；同理性（empathy），对于

消费者个人的关心与重视。

满意度是顾客在使用产品后，评估该产品的绩效与

购买前期望的ㄧ致性，当二者的一致性相当时，顾客将

获得满足；反的，将产生不满意的结果。研究指出，满

意度是参与者在参与活动后所产生一种符合或超越个人

期望的心理状态或感觉。满意度是消费者在拥有或使用

过该产品或服务的后，在内心中所得到正面情感的满足。

综合以上的论述可以得知，顾客满意度是参与前的预期

与参与后的认知所评估的结果，当参与后的知觉绩效大

于购物前的个人期望，则顾客满意度高；反的，则顾客

满意度低。服务质量模式量表不仅运用在企业界、服务

业等行业，国外的研究者早在 1990 年代即开始思索如何

运用有效的管理方法来提升教育质量。以 PZB 的五大服

务质量构面，使用 SERVQUAL 量表探讨大学生对大学服

务质量的满意度。近年来在国内的教育界也掀起研究风

潮，PZB 服务质量概念探讨资优生独立研究课程的教学

质量，以及探讨体育教学的服务质量期望内涵。汇整以

往国内大专院校体育课满意度的相关研究发现，随研究

对象与目的的不同，所表现出的构面与因素而有所差异，

其归纳如下：场地设施与器材、教师教学、教学与学习

效果、教师专业与素养、身体技能与发展、同侪与人际

关系、教务与教学行政、课程内容与项目等，由上得知，

极少研究者采用 PZB 服务质量模式探讨体育教学质量。

因此，提出将服务质量的理念从学生的角度，运用服务

质量模式导入体育教学质量，希望更精确衡量体育教学

质量，有助于提升体育教学质量。综合上述的文献回顾

与现况分析，发现在体育教学的领域中，仅有少数研究

应用 PZB 服务质量模式探讨体育教学质量与体育教学满

意度。因此本研究的目的欲运用服务质量的概念来探讨

学生对于体育教学质量的需求与体育教学满意度，将学

生视为顾客，以学校提供的体育教学视为商品或服务，

来探讨大学生对于体育教学质量与体育教学整体满意度

的影响关系，除了有助于了解学生对于体育教学质量的

看法外，还可以将此研究结果提供体育教学相关单位和

教师参考，改善学生较为不满意的教学质量面向，充实

体育教学质量的内涵，进而冀望提升学生对于体育教学

质量的整体满意度。

一、处理方法

本研究问卷分为三部份，第一部份系以PZB三位学

者的服务质量模式的SERVQUAL量表的有形性、可靠性、

反应性、保证性、同理性等五构面为理论基础，并参考

「以PZB服务质量构面编制体育教学质量量表」，其中有

形性是指体育教学中，学生所使用的场地、设备、器材以

及环境，可靠性则是体育教师具备指导学生运动技能的方

法，反应性是指教师在教学过程中能够协助学生解决问题

与需求，保证性则指教师能够以亲切的态度教导学生，让

学生得到良好的学习效果，同理性则表示体育教师能够关

心学生，尤其是有特殊需求者，在测量分面，以学生对于

体育教学质量实际感受的程度衡量；第二部份满意度问

卷，并且依据云科大体育教学实施现况，编制「体育教学

质量与满意度问卷」，再请校方的体育教师审核其问卷的

内容效度，体育教学质量部分有26题，体育教学满意度

部分共5题。本问卷的计分方式使用五点尺度量表计分，

5是「非 常 满 意 」、4是「满 意 」、3是「普 通 」、2是「不

满意」和1是「非常不满意」。第三部份为个人基本资料，

包含性别、学院与年级，共计3题。回收的有效问卷以题

目总分相关法及t检定进行项目分析来考验问卷的鉴别力。

体育教学质量部分，t检定介于7.43~13.65，均达显著水平

（p<.05）；此外，题目与总分的相关值介于0.40~0.64，皆

大于0.3以上，显示所有题项皆符合鉴别力的要求，故保

留全部题目进行因素分析，如表一所示。体育教学满意度

部分，t检定介于6.72~12.35，均达显著水平（p<.05）；此

外，题目与总分的相关值介于0.75~0.85，皆大于0.3以上，

显示所有题项皆符合鉴别力的要求。

本 研 究 针 对 体 育 教 学 质 量 量 表 共 26 题 项 来 进 行

因 素 分 析， 在 进 行 因 素 分 析 前 先 进 行 KMO 值 的 检

定，发现其 KMO 值为 .892，结果显示资料适合进行因

素分析，而从 Bartlett 球形检定的近似卡方值分配值为

4007.576（p<.05），达显著水平。由此得知母群体的相

关矩阵有共同因素存在，适合进行因素分析。通过检

定后，继续以因素分析中的主成份分析法分析其特征

值（eigenvalue）大于 1.0 的因素来萃取出共同因素，并

以 陡 阶 检 验（screetest） 决 定 因 素 数 目， 在 经 过 直 接

斜交法（directoblimin）进行转轴后，抽取因素负荷量

（factorloading）大于 .4 的体育教学质量因素，第十七题

因小于 .4 予以删除，共二十五题萃取出五个因素，其命

名与其特征值分别为「同理性」7.30、「有形性」2.83、

「可靠性」2.09、「保证性」1.33 与「反应性」1.13，相对

应的解释变异量分别为 28.07%、10.9%、8.04%、5.13%、

4.34%，累积解释变异量为 56.49%。在满意度量表仅有

五题，因素分析的总解释变异量为 60.70%。
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体育教学质量与满意度量表经上述的项目分析与因

素分析的后，在效度方面已具良好的建构效度，亦应具

备良好的信度。建议运用 Cronbach’sα 系数做为检验

各分量表及总量表的信度指标，当 α 系数 >0.7，表示信

度相当高；α 系数介于 0.35~0.7 表示尚可；若小于 0.35

则为低信度。此问卷二十五题的五构面的 Cronbach’sα

系数分别为同理性 0.827、有形性 0.880、可靠性 0.813、

保 证 性 0.568、 反 应 性 0.741， 总 表 Cronbach’sα 系 数

是 0.882。体育教学整体满意度的 Cronbach’sα 系数是

0.886；所以表示体育教学服务质量量表与体育教学整体

满意度量表的内部一致性颇高，拥有内部一致性指标。

二、体育教学质量对体育教学满意度预测情形

本研究为了探讨大学体育教学质量对大学生体育

教学整体满意度的影响关系，并测出影响满意度的最

强预测变项，即以大学体育教学质量的五构面（同理

性、有形性、可靠性、保证性、反应性）为自变项，并

以体育教学整体满意度为依变项，运用复回归强行进入

法（enter）进行分析。其研究结果显示体育教学质量对

于整体满意度的影响，调整过后 R2 达 .084，F 值为 8.159

（p<.05）达显著水平，表示五个变项可以对于体育教学

满意度解释变异量为 8.4%，并以「反应性」及「保证

性」等二构面对整体满意度具有显著正向影响，如表四

所示。此研究结果表示学生对于「反应性」构面内容，

例如将学生的意见纳入课程内容，注意学生的体能调整

教学方式，指导运动技巧不佳者，并且与同学一起运动

以提高学习意愿，与校方能够开设多样化的体育课等；

以及「保证性」构面中，老师若于运动前带领学生做热

身活动，并且告知运动安全事项，以及安排学生体验比

赛情境等的体育教学质量，相关教学单位若能增强此二

构面的体育教学质量，将能提升学生对于体育教学质量

的满意度。反的，学生对于「同理性」、「可靠性」与

「有形性」等三构面的体育教学质量对体育教学整体满

意度，未能达到显著正向影响。以往的体育课授课方式

教师都是站在主导的立场，老师与学生的距离较远，因

此研究者认为或许是学生根据以往上体育课的经验与认

知，所以对于「同理性」构面的题项，例如老师具亲和

力易相处，营造快乐学习气氛，温和态度与学生沟通，

给予学生适度的赞扬，老师指导技巧的学习，以及老师

对于学生意见及时的处理等；以及「可靠性」方面，老

师会学生讨论运动技术与专业知识，示范正确运动技巧、

运用不同教学方法以及辅助器材等帮助学生学习；此二

构面比较属于是体育教师个人特质与教学方式，加上学

生对于自己所需也许不清楚，因此学生对于「同理性」

和「可靠性」此构面的体育教学质量的实际感受，较不

易预测体育教学整体满意度。此外「有形性」方面，因

为校方提供的场地、设施、器材以及空间等都是一致性，

学生无法与校外其他场地做比较亦或是有其他的选择，

再者学生对于有形性则较不重视，因此研究者认为学生

在「有形性」方面的质量满意与否，未能正向预测体育

教学整体满意度。

三、建议

经由上述的研究结果的发现与讨论，本研究进行以

下的建议：本研究仅针对云科大的体育教学质量与满意

度的研究，结果并无法推论到其他全国的大专院校，建

议后续的研究可针对全国大专校院进行体育教学质量的

调查。再者对于「同理性」、「有形性」、「可靠性」等三

构面，未能达显著预测力，亦有待进一步研究。另外也

可以探讨体育教学质量与满意度是否影响学生选课意愿

与后续参与运动的相关研究。此外亦可运用 PZB 服务质

量模式从体育教师、体育教学相关行政人员与学生等三

面的看法来探讨体育教学质量，使体育教学获得更多学

术理论的左证与应用，深化此方面研究的内涵，以提升

体育教学质量与满意度。

四、结论

根据本研究结果发现大学体育教学质量的「同理

性」、「有形性」、「可靠性」、「反应性」和「保证性」等五

构面，以「反应性」与「保证性」等二构面对大学生体育

教学满意度具有显著正向影响。由上述研究结果得知，在

「反应性」方面，体育教师若能够将学生的意见纳入课程

内容，注意学生的体能调整教学方式，指导运动技巧不佳

者，并且与同学一起运动以提高学习意愿，校方能够开设

多样化的体育课等，将能正向影响体育教学满意度。再

者，在「保证性」方面，老师若于运动前带领学生做热身

活动，告知运动安全事项，以及安排学生体验比赛情境

等，亦能增加体育教学满意度。有鉴于此，体育教学单位

应建议体育教师加强反应性与保证性等方面的教学质量，

以提升体育教学满意度。本研究结果与某些研究有些不

同，其研究发现学生重视可靠性的服务质量，对于有形性

则较不重视。出现此种不同的结果，表示教学质量是相对

的，因为不同的教学对象与教学目的而有所不同，因此必

须确实了解该其教学单位的学生，对于教学单位的教师所

提供的体育教学质量的需求与感受，提供相关教学单位的

主管、教师与相关行政人员的参考，规划改善教学质量的

策略，将有助于相关教学单位提升体育教学满意度。
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