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摘 要

「以客為尊」的服務理念，早已被各公、私部門奉為普世典範，並視為理所當然的作為，但是否充分落實，就要由「服務

品質」是否獲得民眾滿意來認定。因稅務機關是政府的課稅機關，其服務品質較諸一般行政機關，更不易獲得民眾的認同

，為提昇稅務機關服務品質，需要瞭解民眾與稅務人員對服務品質的認知差異。 本研究以Parasuraman, Zeithaml, Berry三

位學者所提出的服務品質觀念模式及「SERVQUAL」量表為理論依據，以彰化縣稅捐稽徵處為研究實證對象，探討民眾

與稅務人員對稅捐處服務品質的認知差異，同時透過研究所得的實證結果，建議該處及其他縣市稅捐處作為提昇服務品質

滿意度的參考。 本研究以問卷調查為研究工具，調查對象包括民眾與稅務人員，民眾部分是以赴彰化縣稅捐稽徵處（包括

彰化總處及員林、北斗分處）洽辦業務之民眾為對象，作便利抽樣；另稅務人員部分是以服務於稅捐處之現職人員為對象

。本研究計發出問卷，民眾部分350份，回收315份，扣除無效問卷35份，有效問卷280份，有效回收率89％；另外稅務人

部分250份，回收228份，扣除無效問卷12份，有效問卷216份，有效回收率94.7％。 研究結果發現 一、 民眾對稅捐處服務

品質的期望，除「職業」、「每月收入」二項身分變項有差異外，其餘身分變項並無顯著性差異。 二、 民眾對稅捐處服

務品質的實際感受，不因身分變項之不同而有差異。 三、 稅務人員對稅捐處服務品質的期望，不因身分變項之不同而有

差異。 四、 稅務人員對稅捐處服務品質的實際感受，不因身分變項之不同而有差異。 五、 民眾對稅捐處服務品質的期望

與實際感受有差異存在，即民眾對稅捐處服務品質有不滿意的情形。 六、 稅務人員對稅捐處服務品質的期望與實際感受

有差異存在。 七、 民眾與稅務人員對稅捐處服務品質的期望沒有明顯差異。 八、 民眾與稅務人員對稅捐處服務品質的實

際感受有明顯差異。 九、 民眾對稅捐處服務品質的實際感受與稅務人員的期望有明顯差異存在。 十、 民眾對稅捐處服務

品質的期望與稅務人員的實際感受有明顯差異存在。 十一、 在現況下民眾與稅務人員對稅捐處服務品質的整體表現、滿

意度及口碑宣傳方面表現尚可，但在口碑宣傳方面民眾與稅務人員有明顯差異。
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