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摘 要

分工細密，是現今社會的特色，隨著時代的需要，警察的分工也趨專業化、現代化，並且走向企業化，在警政系統變化之

同時，事實上派出所的功能也在變化，派出所每天接觸社區民眾，是民眾尋求庇護的單位，同時也是台灣治安的基石。因

此，警政革新是否成功，派出所和民眾互動成功與否，是極大關鍵，因此檢視派出所和民眾的關係，便成為本研究之動機

。 本研究以「文獻研究法」就國內、外警察制度，警察服務滿意度，警察電腦化調查相關之專家學者研究的論著、文獻、

學術研討會、報章雜誌、期刊、碩博士論文等進行分析研究。再以SERVQUAL量表設計問卷後，以「問卷調查法」對台

北市民眾、員警和派出所主管實施調查，並以spss電腦軟體進行分析，最後並以「比較法」將調查結果與2002年之歷史研

究進行類似研究，期能了解在相隔三年時間，民眾對台北市派出所服務品質的重視和滿意度產生那些變化。 本研究得到「

派出所主管對服務品質的要求更甚於三年前」、「員警對服務品質的要求提高了」及「警察的自我要求提高了為什麼民眾

滿意的還是很少」等發現，並提出「擴大社區警政加化警察服務品質」、「派出所蛻變成為社區的治安便利店」、「有效

的推行警察的網際網路」等建議，期供警察實務單位參考
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