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摘 要

台灣近幾年來，由於社會環境變遷快速，且解嚴後政治發展日益蓬勃，民眾對於政府的施政作為與服務品質的要求也日漸

提高，所以如何滿足民眾的期望，提昇政府的服務品質，是當前政府所面臨的重要課題。本研究將藉由探討地方政府公務

人員與地方企業主在「公務人員服務品質問題」之認知差距來著手探討公務人員服務品質問題。 所以本研究依據對地方企

業主進行深度訪談，來探討地方企業與地方政府公務人員在業務往來時，對地方政府公務人員服務品質的認知，以及公務

人員對業者所提出的「地方政府公務人員服務品質問題」之說明、解釋，以探討地方政府公務人員服務品質之缺失及問題

，進而瞭解地方企業主與地方政府公務人員在「服務品質」上之認知差距。 本研究歸納綜合分析後得到以下幾點結論： 

一、公務人員服務品質關於有形性方面的問題有兩大類：程序流程問題及停車位不足問題。 二、公務人員服務品質關於信

賴性方面的問題有四大類：不知誰是承辦人、承辦人怕事不給予方便、經常換承辦人、縣府單位間溝通不良。 三、公務人

員服務品質關於反應力方面的問題有四大類：找不到承辦人、承辦人回應態度問題、辦理速度緩慢、辦理程序不透明。 四

、公務人員服務品質關於確實性方面的問題有兩大類：處理案件有爭議、業務代理不確實。 五、公務人員服務品質關於關

懷性方面的問題有三大類：不重視民眾的事、不主動招呼民眾、欠缺服務性態度。 六、公務人員違規行為有三大類：藉口

推託、向民眾推薦廠商、出勤問題。
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