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摘 要

本研究試圖為鄉鎮市公所服務品質建立一套初步研究資料，探討洽公民眾對於鄉鎮公所服務品質的滿意度。

以Parasuraman, Zeithaml, Berry三位學者所提出的服務品質「SERVQUAL」量表為理論依據，以南彰化鄉鎮市公所為研究

實證對象，探討民眾對鄉鎮市公所服務品質的重視程度與滿意程度是否有差異性存在，同時透過研究所得的實證結果，建

議該處及其他鄉鎮市公所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，調查對象是以赴彰化縣鄉鎮市

公所洽辦業務之民眾為對象作便利抽樣。本研究計發出問卷450份，回收420份，無效問卷30份，有效問卷390份，有效回

收率92.8％。研究結果發現，洽公民眾期望與實際認知的服務品質有顯著性差異存在。此外，也證實了知覺服務品質與顧

客滿意度有顯著正相關存在，可見知覺服務品質是民眾衡量滿意度的重要因素。
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