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摘 要

隨著科技進步，網路通訊發達，民眾對警察機關服務品質的期望與要求與日俱增，警察機關應學習民間企業，將「企業管

理」運用於勤務上被視為現代化警察應有的新思維。因此，警察機關對民眾服務的需求及影響服務品質的因素，應多加瞭

解，積極推動、落實執行，才能能獲得民眾的信任與支持；但警察執行「為民服務」工作，在民眾之認知上，總是有些差

異性，如何制定最佳策略，滿足民眾期待，為當前警察工作的重點。 本研究之目的在探討民眾對警察機關之服務品質，以

居住在彰化縣溪湖鎮、埔心鄉、埔鹽鄉曾經向彰化縣警察局110報案並經溪湖警察分局所屬分駐（派出）所處理之民眾作

為研究對象，以問卷調查方式，運用「PZB服務品質模式」、「SERVQYAL量表」及「警察派出所服務品質量表」，作為

研究架構及衡量的工具，藉以瞭解民眾對警察機關服務期望與感受的差異，運用SPSS軟體進行分析，透過實證研究分析結

果，作為未來提昇服務品質之參考 ，研究中發現： 一、民眾人口統計變項對警察機關「期望服務」有顯著差異存在 。 二

、民眾人口統計變項對警察機關「感受服務」有顯著差異存在 。 三、民眾對警察機關「服務品質」有顯著差異存在。
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