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摘 要

本研究以國防部面臨的組織簡併與業務流程簡化發展為前提，探討國防部所屬各級部隊運用與民間量販業者簽訂「消耗性

料件供售協定」，官兵所感受的量販業者服務品質與其顧客滿意度之關係，並以軍令部門運用供售協定之陸、海、空軍、

聯勤等司令部所屬之軍（士）官、兵及聘雇人員為研究對象，採取問卷調查方法進行研究，共發出問卷450份，回收問

卷311份，經 t檢定、變異數分析等進行資料統計分析後，實證調查結果發現： 執行單位對民間「消耗性物料供售協定」

供應商之服務品質與滿意度的高低關鍵，與服務品質五項構面之的有形性、信賴性、反應性、確實性和關懷性等均有關，

且有預測性。由此可知，如合約商如能不斷提昇或改進其服務品質中此五項屬性，便可增加受其服務之執行單位的整體滿

意度。 經由本實證研究結果，發現軍方對供售協定之量販業者所提供服務品質和滿意程度，仍有諸多再研析之項目，本研

究建議，擬提供國防部軍令部門及所屬單位在後勤政策之修頒時重要參考依據。
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