
中部地區國民小學教職員工對會計主任服務品質與服務滿意之研究

林美伶、胡瓊元

E-mail: 324596@mail.dyu.edu.tw

摘 要

本研究主要目的在瞭解中部地區國民小學行政人員對學校會計主任服務品質的期望、實際感受、認知與滿意度之現況與內

涵、行政人員背景變項對會計主任服務品質及服務滿意感受程度的認知差異性，以及找出國民小學會計主任應改善服務品

質的構面與因素。最後根據研究結果提出具體建議，做為會計主管機關、國民小學會計主任之參考。 本研究採問卷調查法

，以中部四縣市國民小學行政人員為研究調查母群體，回收之有效問卷，採描述性統計、信度分析、因素分析、t檢定、

變異數、相關分析等統計方法進行資料分析後，實證結論如下： 1、受服務者對中部地區國民小學會計主任之期望及所提

供之實際 感受服務品質，皆以「專業回應」構面最受重視、認同。 2、受服務者對中部地區國民小學會計主任服務品質之

「實際感受」皆低於 「期望」，會計主任應改善服 務品質的重點是「溝通關懷」構面。 3、中部地區國民小學會計主任的

服務滿意度介於普通至滿意之間，且以專業能力最佳。 4、受服務者對中部地區國民小學會計主任的認知服務品質與服務

滿意度間大部分呈現顯著相關；受服務 者實際感受服務水準與服務滿意度間皆呈現顯著相關。 5、內部顧客不同背景變項

中，服務年資、擔任職務、學校規模以及工作地區對服務品質之感受存有顯著 差異；教育程度、擔任職務、學校規模以及

工作地區與會計主任服務滿意感受程度亦存有顯著差異。

關鍵詞 : 會計主任、服務品質、服務滿意度
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