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摘 要

本研究問題乃探討非營利組織之國際採購作業，經由參考文獻之探討及引用，本研究最大貢獻在於針對非營利組織之國際

採購作業服務品質進行研究。 根據 Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985)概念性模型與問卷項目，加以修改發放，依據五

個主要缺口之量測結果，來說明影響服務品質高低的原因，並經由實證研究發現，整體言，計畫與採購人員間，確實存在

國際採購作業服務品質期望與認知之差距；採購人員在國際採購作業所提供之服務品質，在「可靠性」、「反應性」、「

信賴性」三構面上，已具計畫人員肯定之水準；由Marr (1986)的服務品質衡量法評估發現，計畫人員應優先針對「可靠性

」構面予以改善；採購人員首要之務，則應針對「有形性」構面予以改善。

關鍵詞 : 非營利組織;國際採購作業;PZB概念性模型
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