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摘 要

由「顧客滿意」的觀點來看，顧客是否滿意，繫乎「服 務品質」的好壞，有好的「服務品質」就能提昇顧客滿意度 及建

立良好口碑。故國軍主計工作的重點，乃在於協助業務 部門達成施政目標，而服務品質在國軍主計部門與業務部門 間的

互動中，關係到單位的和諧與任務的遂行。所以國軍主 計部門更應逐漸提升服務品質達到顧客滿意，以增進工作成 效，

精進主計業務。 本論文研究目的：主要探討國軍官兵個人基本資料中的變 項，對國軍主計部門提供之服務滿意度有無差

異，以提出改善服 務品質之建議，供主計部門參考改進，以提升顧客滿意度，精進 主計業務成效。 本研究獲致主要結論

如下： 一、主計部門顧客滿意度以軍種區分，依序為中央單位（ 含 直屬單位）、後備司令部、憲兵、空軍、海軍、陸軍

、 以聯勤居末。顯示中央單位（ 含直屬單位）為高司單 位， 其成員以從各基層單位擢升為多， 經歷較豐富， 較其他軍

種對服務品質滿意度亦較為重視。 二、主計部門顧客滿意度以構面區分，依序為「服務的及 時性」、「服務人員專業能

力」、「服務內容的正確性」、 「服務態度」、而「服務人員之關懷度」表現最不令 人滿意，因此「服務人員之關懷度

」是值得探討與改 進的。 三、整體滿意度中以「主計人員願付出額外努力、協助機關達成 任務」、「可利用網路獲得主

計作業所需相關資料」、「業務審 核程序明確不繁瑣」、「主計人員能將您的問題一次解決」、「主 計人員能主動定期

通知您相關資訊」滿意度較低。基於以上 結果將提出具體建議，以提升服務品質達到顧客滿意，精進 主計業務成效。 四

、分析問卷填答者在軍種、部門階層、階級、職務、性別、 年資、服務單位駐地等七個個人基本資料項目差異，是 否會

影響其對服務之滿意度，結果顯示除性別與服務單 位駐地二項對顧客服務滿意度不具影響外，其他各項目 對顧客滿意度

皆具影響性。 因此國軍於1997 年7 月起全面推動「精實案」之後， 其國軍組織環境急劇改善的今天，國軍主計部門必須

不斷改 革創新，主計人員也唯有正視「服務品質」的重要性，改正 「服務品質」的缺失， 以提供最好的服務來滿足顧客

的需 求，如此才能使主計工作突破現狀，創造新局。
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