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摘 要

針對服務品質要素的五大構面，國軍油料部隊作業前的期待及在組織變革後作業後的實際感受是有所不同的。特別是在役

別、經驗別及職務別上是存在顯著性差異存在，而在經驗別上則是呈現非常顯著性的差異。 就經驗別而言，在組織變革後

對各項相關補給支援感受的三大構面與整體感受度上，皆是呈現非常顯著的差異性；職務別次之、役別排行第三；至於性

別、年齡別及教育別在組織變革後對皆是呈現不顯著的差異性。 就役別、經驗別、職務別三者而言，在組織變革後服務性

與「概括性」兩大構面與「整體滿意度」上，皆是呈現非常顯著的差異性；至於性別、年齡別及教育別則是呈現不顯著的

差異性。 經過組織變革之後，服務品質感受各大構面與顧客滿意度皆是呈現正相關，甚至於可說是具有相當程度的改變。

因此，本研究建議國軍油料部隊應致力於提高其服務品質，特別是在組織變革之後，將會提昇部隊顧客滿意度觀感。
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