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摘　要

本研究旨在探討公部門服務品質，並以高雄地區地政事務所為例，應用Parasuraman, 
Zeithaml & Berry(1985)三人所提出之服務品質缺口模式(簡稱PZB模式)探討地政機關服務品

質，並導入品質機能展開法(quality function deployment, QFD)，探討地政機關服務品質技術及

管理重點。研究發現高雄地區地政機關存在著服務品質缺口五，而品質機能展開法研究結果得

知，地政機關前五項重要品質技術改善項目，分別為「民眾申訴案之處理」、「服務人員之服

務態度」、「諮詢管道的暢通」、「服務人員之專業能力」與「服務人員之反應能力」。

關鍵詞：服務品質缺口模式、品質機能展開法、品質屋、地政事務所

Abstract
This study explores the service quality in Department of Land Administration. A study 

cases are focus on land administration offices in Kaoshiung city and county. The research used 
PZB model to establish appropriate service quality assessment and understand service quality 
gaps. Using house of quality (HOQ) tool explore customized service and prioritization of quality 
technology to achieve effective management.

Key words: gaps model of service quality, quality function deployment (QFD), house of 
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一、前言

公部門在公共服務提供上具有獨占性，缺少供給者的競爭，所以與私部門比較起來，

公部門較無改善績效的動力與誘因，即使顧客再怎麼不滿意服務品質，由於並無替選方案，

當然顧客也沒有選擇的餘地。因此以往公部門之行政績效不彰與服務品質低落，造成顧客抱

怨，常常讓人詬病。

現今社會文化快速變遷，民眾知識水準提升，民眾對政府施政作為與服務品質的要求亦

日漸提高，地政機關屬公部門體系中的一環，目標以為民服務而非以營利為目的，從永續經

營觀點來看，提升服務品質，增加民眾滿意度，建立服務型之機關，乃是必要之目標。隨著

政府不斷尋求改善對民眾的服務品質，而學術界與實務界人士也極力思索如何提升公部門的

效率和服務品質，故提高服務品質是現今公部門共同努力之目標。

有鑑於此，本研究以高雄市、高雄縣地政事務所為例，應用一維觀點的服務品質模式

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988)瞭解地政機關是否有服務品質缺口存在，並建構適

於地政事務所之服務品質量表，再導入品質機能展開法(quality function deployment, QFD)之品

質屋模式(house of quality, HOQ)，探討地政機關服務品質技術及管理重點，因此本研究嘗試整

合應用「服務品質缺口模式」、「品質機能展開法」，建立適合地政機關管理改善服務品質

之分析模式。

國內外有關衡量服務品質的模式以Parasuraman et al.(1985)所提出服務品質認知缺口模式

(簡稱PZB模式)較為完整且被廣泛的使用。根據PZB模式研究結果得知：1.服務品質定義為顧

客的期望與實際認知服務間的缺口；2.口碑相傳、個人需求、過去經驗和業者對顧客的外部溝

通，都會影響顧客期望之服務；3.服務品質存在有五種缺口，造成了提升服務品質的主要障

礙。Parasuraman et al.(1988)進一步將服務品質定義為知覺的服務與期望的服務之差距，發展

出Q＝P－E的知覺服務品質模型，五個服務品質構面，與二十二個題項服務品質量測量表，稱

為「service quality scale, SERVQUAL」量表，乃測量顧客期望服務與認知服務間缺口的量表，

在衡量服務品質上，PZB模式與SERVQUAL量表已成為學術界與實務界最常被使用的服務品

質量表(Mittal & Lassar, 1996)。(註1)另外Wakefield(2001)提到服務品質是服務的期望與實際服

務間的差異，服務品質會同時影響提供服務的態度及地點，顧客經常會根據與廠商互動時所

觀察到的有形及無形的線索對服務品質作推斷。

綜合學者對服務品質的看法，大多認為服務品質是顧客主觀態度的表現，來自於顧客

事前期望的服務品質水準與顧客接受服務後的實際感受的服務水準，兩者之間之相互比較而

得。因此，本研究對服務品質之界定，即根據此定義，並參考Parasuraman et al.(1985)提出之

服務品質認知缺口模式，以作為探討地政機關服務品質之依據。

品質機能展開(quality function deployment, QFD)之構想，起源於1960年代，發展於日本，

現在QFD已成功地運用於各行業，且成效良好，包括日本的石橋輪胎、神戶造船廠、豐田汽

車，美國福特汽車也在1983年引進QFD，台灣則於1988年由中國生產力中心開始推廣，其

效用為能夠依據顧客需求，轉換為商品的品質設計，轉換過程中，須透過企業內部的市場行

銷、商品開發、品質設計及生產製造等相關部門的整合及協調，因此QFD有助於企業內跨部

門間，相互溝通與共享資訊等績效的提升(Mizuno & Akao, 1978; Sullivan, 1986；張志強等，
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1994)。(註2)
關於QFD之定義，Sullivan(1986)指出品質機能展開為一整體性的觀念，乃指每一產品在

開發與製造階段，能將消費者的需求轉換成合適的技術需求。徐世輝(1999)認為品質機能展開

一般都是運用於產品開發的初期即予引入，而非中途才引入，並運用有結構的展開表來做品

質的規劃，將品質管制的業務做目的與手段的轉換。QFD可提供結構上的指導原則，以重新

設計服務及發展新產品，而非簡單測量服務品質及顧客滿意度。品質機能展開不只應用在新

產品之發展上，亦常應用在顧客服務品質之改善方面，Behara & Chase(1993)將QFD的觀念加

以修正以適用於服務產業，利用SERVQUAL量表，藉著將焦點集中在服務品質的五個構面，

以便將顧客的投入加到服務設計過程。QFD的應用模式可推進到非製造業的行業中，如航空

公司、旅館及公共服務事業等(Ansari & Modarress, 1994)。關於QFD應用之研究，如：佛羅里

達電力與電燈公司引用QFD模式至其顧客服務上，結果是減少顧客等待時間因而改善顧客滿

意(Graessel & Zeidler, 1993)。薛飛源(2001)以品質機能展開法探討故宮博物院服務品質技術及

管理重點，研究發現故宮博物院有十項重要品質技術改善項目，以提供故宮博物院進行服務

定位及服務品質管理之參考。溫禎德(2003)以經濟部標準檢驗局基隆分局為例，探討品質機

能展開應用於服務品質之研究，分析結果標檢局基隆分局前五項重要品質技術改善項目為：

「檢驗資訊提供」、「報驗人員之申訴案之處理」、「服務人員之服務品質」、「報驗流程

簡便性」、「檢驗制度合理性」，研究結果將可提供實務作業單位進行服務品質管理之參

考。曾韻俐(2004)探討國家風景區服務品質改善決策之研究，以品質機能展開應用為例，品質

技術前七項改善重點分別為「公共設施管理」、「環境衛生管理」、「安全管理」、「資訊

解說服務」、「園區動線規劃」、「服務態度」及「原住民文化特色保存」。林士彥(2005)探
討非營利組織服務品質改善之研究，以品質屋決策輔助模式分析臺北市立動物園教育中心，

研究方法以PZB模式結合QFD模式的品質屋架構，將顧客關注的需求融入於服務的內部流程設

計，以找出真正應優先因應之重要品質要素。研究發現前五項重要品質技術改善項目，分別

為「主題教育活動與常設特展」、「教育解說多媒體放映」、「提供線上即時資訊」、「定

時定點解說服務導覽」和「動物標本與生態全景展示」。

品質機能展開除可應用於產品和服務的開發之外，還可應用於企業管理相關問題(Hauser, 
1993; Laurette et al., 1999)。參考國內相關文獻，目前並無應用QFD技術探討地政機關服務品質

之實證研究，因此，本研究試圖彌補相關領域之不足，而透過執行QFD所得之品質技術，可

改善其地政機關服務品質缺口。

二、研究設計

綜合前述研究背景與動機及文獻探討，PZB模式是學者專家最常用來衡量服務品質各因素

的模式。然而，PZB所設計的方法及思考模式是以一維觀念為主，僅注重服務業者所提供之服

務品質要素。本研究基於以顧客為導向的品質應用模式已日益獲重視，故結合導入QFD模式

的品質屋架構，將顧客關心的需求融入於服務的內部流程設計，以找出真正應該重點管理之

關鍵作業技術項目與值得優先因應之重要品質要素，確保提供顧客所需之服務，消弭服務品

質缺口。
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(一) 問卷設計

本研究針對地政事務所洽公民眾為調查對象，問卷分為二部分，第一部分為服務品質問

項，採Parasuraman et al.(1988)所提出的服務品質五個構面與SERVQUAL量表中的二十二個問

項為依據，並參考Parasuraman et al.(1991)之建議，問句採正向敘述。另外，翁崇雄(2000)指
出，SERVQUAL量表基本上是受肯定的，但問卷項目應依研究的服務產業特性而加以調整、

修正，故本研究應用SERVQUAL量表衡量地政機關服務品質，亦配合地政機關之特性加以修

正調整，並參考洪東興(2001)、許世強(2002)等對地政機關所設計之服務品質問卷，而設計出

第一部分服務品質問項，共計二十二項問項。由於SERVQUAL模式是採用順序尺度之Likert七
點尺度量表，而Babakus & Mangold(1992)認為Likert五點尺度量表是恰當的，其原因為Likert
五點尺度量表可提高問卷填答比率及品質。故本研究採用Likert五點量表作為衡量尺度，將期

望、感受程度分為五個等級，分數越高表越重要與越滿意。

第二部分為洽公民眾個人背景資料，本部分共有六個問項，包括性別、出生年、教育程

度、每月所得、婚姻狀況、職業等。

(二) 資料分析

首先，對服務品質衡量項目進行信度與效度分析，以t檢定驗證民眾(顧客)期望服務與實

際感受服務間是否有差異，即用以驗證是否有缺口存在，再利用因素分析萃取服務品質主要

因素，最後以日式品質屋結構，將洽公民眾需求與品質改善技術兩者之關係矩陣加以評估分

析，決定地政機關品質改善之優先順序，進而提升地政機關之服務品質。

(三) 建構品質屋整合模式

在實施QFD時，須依靠品質屋(house of quality, HOQ)工具的輔助，品質屋的內容架構

(Hauser & Clausing, 1988)，如圖一所示，包括：1.「顧客需求」部分：根據顧客聲音(voice of 

圖一　品質屋內容架構(美式)
資料來源：Hauser & Clausing, 1988
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customer, VOC)或意見而來，將顧客的需求記錄在左側WHAT的部分；2.「解決方案」部分：

藉由針對所有的顧客需求，企業內跨部門的溝通與協調後所擬定的解決方法；3.「相關矩陣」

部分：顯示各解決方案之間的相關程度，由於HOW彼此之間可能有互益或是抵觸關係，因此

以相關矩陣(correlation matrix)來表示；4.「關係矩陣」部分：顯示顧客需求與解決方案間的連

接關係與程度，以關係矩陣(relationship matrix)來表示；5.「目標值」部分：綜合考慮每一個

HOW對於所有相關WHAT的貢獻，設定目標值作為實行之標準；6.「優先順序」部分：排定

各項顧客需求的重要順序，以及各項解決方案的執行順序。

品質屋的內容架構可分為日式與美式兩種，其差異為日式品質屋的內容架構不包含「相

關矩陣」部分，本研究為日式品質屋。

1. 顧客需求

顧客聲音或意見可由問卷調查獲得，本研究以Parasuraman et al.(1988)所提出的服務品質

五構面與SERVQUAL量表中的二十二個問項為依據，並參考洪東興(2001)、許世強(2002)等對

地政機關所設計之服務品質問卷，經由問卷調查藉以蒐集洽公民眾對地政機關服務品質之重

要程度，再利用因素分析萃取出重要服務品質要素，以作為品質屋之顧客需求部分。

2. 服務品質要素權重

本研究採用品質特性排序評量法訂定服務品質要素權重(Chan & Wu, 1998; Lee & Kusiak, 
2001；薛飛源，2001；林士彥，2005)，品質特性排序評量法是將問卷回收資料先轉換成滿意

態度與差異指數。滿意態度實質上代表的含義是服務品質要素的滿意度乘上重要度，使其成

為滿意度加權值。差異指數是代表地政機關服務品質要素之實質表現與洽公民眾所要求之服

務品質水準間的差距，透過滿意態度與差異指數兩項指標評估後，可以用來決定洽公民眾服

務品質要素的優先權。洽公民眾服務品質要素的優先權應以差異指數越小者(負值優先)，應優

先予以改善，另外品質要素項目的差異指數相同時，應以滿意態度越小者(負值優先)優先予以

改善。透過品質特性排序所產生的優先權值為原始值，必須再予以標準化，而標準化權重的

求法為將原始優先權轉換為原始權重(逆向排序)，接著以各原始權重除以原始優先權總合，便

可求出標準化權重Wi。
3. 服務品質技術

本階段為找出服務品質技術，亦就是把洽公民眾對地政機關服務品質需求轉換成地政機

關管理單位所認知的品質技術，本研究參考相關文獻，並且與地政機關專業人士實際進行訪

談討論。

4. 服務品質機能展開

將服務品質要素作為洽公民眾要求品質，參考相關文獻及專家訪談結果，以獲得地政機

關之服務品質技術，經服務品質要素及品質技術分別導入服務品質屋，最後展開即可計算出

重要之地政機關服務品質技術。

三、樣本取得與統計量描述

問卷調查以高雄市、高雄縣所屬共十二間地政事務所之洽公民眾為調查對象，調查期間

為2006年1月5日至1月11日，由訪問人員至地政事務所向洽公民眾直接進行問卷調查。針對

地政機關發放300份問卷，實際回收之問卷為300份，扣除填答不完整或填答錯誤之問卷共52
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份，有效問卷共計248份，有效問卷回收率為82.7%。在有效樣本中，男性和女性分別佔總樣

本數之44.4%和55.6%。年齡以41～50歲、31～40歲之民眾最多，而61歲以上之民眾最少。教

育程度方面專科/大學、高中(職)學歷之民眾較多，小學及以下學歷之樣本最少。而受測民眾每

月所得在30,001～40,000元者佔最多。受測民眾已婚者佔71.8%，較未婚者佔總樣本數26.6%為

多。而樣本中職業以地政士或不動產仲介業、自由業之民眾最多，而職業為工之民眾最少。

綜合前述可以發現，本次問卷調查的受訪者具有下列幾項基本屬性：教育程度較高、已婚者

居多、地政士或不動產仲介業佔大部分幾項特徵。

四、實證結果分析

本研究主要目的在探討民眾對地政機關期望服務、實際感受服務的差異，並對服務品質

進行信度與效度分析、因素分析，再結合品質機能展開法分析，以進一步提出改善服務品質

之策略。

(一) 信度與效度分析

信度分析為衡量工具的準確性或精確性，一般以Cronbach’s α值來衡量一概念下各項目

間之一致性。期望服務品質、實際感受服務品質、知覺服務品質各量表之Cronbach’s α值分別

為0.95、0.96、0.96，其信度水準皆在可接受的範圍內，顯示問卷具有相當高的信度。至於效

度方面，本文問卷內容以Parasuraman et al.(1988)所發展服務品質之SERVQUAL量表為主，並

參考相關文獻，問卷由初稿的擬訂至二次修訂，經過與指導教授、一位地政專家討論及修正

使其成為適用於本研究之敘述，並且經過前測與通過項目分析之要求(註3)，才正式定稿。因

此，本研究之原始問卷應具有不錯的內容效度。

(二) 顧客實際感受與期望服務水準之差異分析

對每個問項進行成對相依樣本t檢定，以檢定民眾實際感受服務與期望服務水準之間是

否有差異性，檢定結果如表一所示，結果顯示所有的檢定結果皆達顯著水準(p-value皆小於

0.05)，表示民眾不論對高雄市或高雄縣地政機關的期望服務程度與感受程度均有明顯的差

異，也就是說高雄市、高雄縣地政機關存在著服務缺口，而二十二項屬性感受程度之平均

數，均遠低於期望程度，顯示民眾對高雄市與高雄縣之地政機關所提供的服務品質並非很滿

意，因此高雄市與高雄縣的地政機關在各項目方面仍有相當大的改善空間。

就高雄市地政機關而言，民眾期望最重視服務項目之前五項(依期望平均數排序)依序為

「事務所提供資料應正確無誤」、「當民眾遇問題時，事務所會協助解決」、「事務所員工

對民眾能提供立即性服務」、「事務所應該一次就把服務工作做好」、「事務所員工不會忙

碌而疏於回應民眾」；而民眾感受最滿意服務項目之前五項(依感受平均數排序)依序為「事

務所擁有現代化辦公設備」、「事務所內外環境相當整潔」、「事務所提供資料應正確無

誤」、「事務所提供民眾滿意服務保障財產安全」、「事務所員工對民眾能提供立即性服

務」；在差距分析方面，其中又以「事務所員工不會忙碌而疏於回應民眾」的實際感受與期

望差距最大，此即為高雄市地政機關最應設法改善服務品質之項目，而「事務所服務員工服

裝整齊」的實際感受與期望差距最小。
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就高雄縣地政機關而言，民眾期望最重視服務項目之前五項依序為「事務所提供資料應

正確無誤」、「案件申請能在一定時限完成」、「案件審查補正依據法令規定作業標準」、

「當民眾遇問題時，事務所會協助解決」、「事務所提供民眾滿意服務保障財產安全」；而

民眾感受最滿意服務項目之前五項依序為「事務所提供資料應正確無誤」、「案件申請能在

一定時限完成」、「事務所提供民眾滿意服務保障財產安全」、「案件審查補正依據法令規定

作業標準」、「事務所員工對民眾能提供立即性服務」；在差距分析方面，其中又以「事務所

員工對民眾提供無差別待遇服務」的實際感受與期望差距最大，此即為高雄縣地政機關最應設

法改善服務品質之項目，而「事務所服務員工服裝整齊」的實際感受與期望差距最小。

表一　實際感受服務與期望服務之差異檢定結果表

題目內容

高雄市地政機關 高雄縣地政機關

期
望
平
均
數

感
受
平
均
數

差
距

p 

值
期
望
平
均
數

感
受
平
均
數

差
距

p 

值

Q01.事務所擁有現代化辦公設備 4.09 3.78 -0.31 0.001 4.29 3.75 -0.54 0.000
Q02.事務所內外環境相當整潔 4.09 3.78 -0.31 0.000 4.07 3.69 -0.38 0.000
Q03.事務所服務員工服裝整齊 3.67 3.44 -0.23 0.020 3.78 3.46 -0.32 0.000
Q04.事務所設有完善各項服務或業務資料 4.31 3.59 -0.72 0.000 4.37 3.67 -0.70 0.000
Q05.事務所對民眾會詳盡解釋申請案件 4.35 3.61 -0.74 0.000 4.41 3.67 -0.74 0.000
Q06.當民眾遇問題時，事務所會協助解決 4.44 3.58 -0.86 0.000 4.49 3.71 -0.78 0.000
Q07.事務所應該一次就把服務工作做好 4.41 3.55 -0.86 0.000 4.46 3.69 -0.77 0.000
Q08.案件申請能在一定時限完成 4.36 3.66 -0.70 0.000 4.53 3.85 -0.68 0.000
Q09.案件審查補正依據法令規定作業標準 4.26 3.67 -0.59 0.000 4.53 3.77 -0.76 0.000
Q10.事務所員工會告知確實的服務內容 4.22 3.59 -0.63 0.000 4.33 3.68 -0.65 0.000
Q11.事務所員工對民眾能提供立即性服務 4.44 3.72 -0.72 0.000 4.35 3.76 -0.59 0.000
Q12.事務所員工對民眾保持高度服務意願 4.30 3.48 -0.82 0.000 4.33 3.70 -0.63 0.000
Q13.事務所員工不會忙碌而疏於回應民眾 4.39 3.46 -0.93 0.000 4.27 3.59 -0.68 0.000
Q14.事務所提供資料應正確無誤 4.49 3.76 -0.73 0.000 4.59 3.98 -0.61 0.000
Q15.事務所提供民眾滿意服務保障財產安全 4.31 3.73 -0.58 0.000 4.47 3.82 -0.65 0.000
Q16.事務所員工對民眾保持禮貌態度 4.30 3.48 -0.82 0.000 4.32 3.66 -0.66 0.000
Q17.事務所員工有專業知識回答民眾問題 4.34 3.62 -0.72 0.000 4.43 3.71 -0.72 0.000
Q18.事務所員工對民眾提供無差別待遇服務 4.32 3.57 -0.75 0.000 4.37 3.50 -0.87 0.000
Q19.事務所員工耐心傾聽民眾問題 4.25 3.50 -0.75 0.000 4.34 3.59 -0.75 0.000
Q20.事務所積極採納民眾建議改進服務 4.19 3.48 -0.71 0.000 4.35 3.60 -0.75 0.000
Q21.事務所重視民眾之便利性 4.35 3.61 -0.74 0.000 4.34 3.66 -0.68 0.000
Q22.事務所彈性服務時間能方便民眾洽公 4.27 3.70 -0.57 0.000 4.29 3.72 -0.57 0.000
註：以上p值均小於0.05，皆達到顯著水準
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(三) 影響知覺服務品質之因素

依照PZB模式的架構，知覺服務品質的指標分數(Q)是以實際感受服務水準值(P)減去期

望服務水準值(E)，故以因素分析法萃取影響地政機關知覺服務品質的主要構面。而本研究之

KMO值為0.963，且Bartlett球形檢定其顯著性值為0.000，亦達顯著性，所以本研究的樣本資料

相當適合進行因素分析。

因素分析採用主成分萃取法，以最大變異(varimax)直交轉軸法以及特徵值(eigenvalues)
大於1者萃取出知覺服務品質之因素，依各因素的評估項目將所得出之三個構面重新命名，

計有「反應可靠性」，主要為地政事務所對顧客提供服務，能可靠及準確提供所承諾服務的

能力，並且地政事務所服務人員可提供快速服務與幫助顧客的意願，故命名為反應可靠性。

「關懷保證性」，包含了地政事務所提供民眾滿意服務保障財產安全、員工對民眾能保持禮

貌態度、員工有專業知識回答民眾問題、員工對民眾提供無差別待遇服務、員工耐心傾聽民

眾問題、地政事務所積極蒐集採納民眾建議改進服務、地政事務所重視民眾之便利性、地政

事務所彈性服務時間能方便民眾洽公等八項，因其內容主要為關懷民眾之需求，並且地政事

務所可提供民眾滿意之服務以保障財產安全，故命名為關懷保證性。「有形性」，包括地政

事務所的內外環境相當整潔、地政事務所擁有現代化的辦公室設備、地政事務所服務員工服

裝整齊，因內容包括實際設備、服務人員服裝，故命名為有形性構面。各構面因素之信度係

數Cronbach’s α值分別為0.95、0.94與0.70，均高達0.70以上，顯示本研究問卷具有相當高的信

度，其三個因素累積解釋變異能力達68.40%。

(四) 不同顧客屬性對服務品質構面之差異性分析

性別在知覺服務品質各構面中，皆有顯著性差異，而在知覺服務品質三項構面之平均

數，女性平均數遠低於男性平均數，故女性在知覺服務品質之反應可靠性、關懷保證性與有

形性三項的期望與實際感受落差較男性為大。年齡在知覺服務品質中的反應可靠性、關懷保

證性有顯著性差異，其中，反應可靠性的差異程度為21～30歲之洽公民眾高於51歲以上之洽

公民眾。每月所得在知覺服務品質中的關懷保證性有顯著性差異，而關懷保證性的差異程度

為每月所得在三萬元以下洽公民眾高於五萬元以上之洽公民眾。

(五) 品質機能展開

依據PZB模式對服務品質要素調查與量化資料，逐步按「顧客需求」、「企劃品質或服務

品質要素權重」、「服務品質技術需求」及「服務品質機能展開」等步驟展開，最後建構完

整之HOQ整合模式圖，藉以找出重要品質技術改善項目。

1. 顧客需求

本研究以Parasuraman et al.(1988)所提出的服務品質五構面與SERVQUAL量表為依據，以

期符合民眾的角度，反映出真正的需求訊息。經由問卷調查方式至高雄市、高雄縣地政機關

發放問卷，蒐集民眾對地政機關服務品質之期望與感受程度，再利用因素分析法將地政機關

服務品質二十二項衡量變數萃取出「反應可靠性」、「關懷保證性」、「有形性」三大重要

服務品質要素構面，作為品質屋之顧客需求項目，即顧客聲音(VOC)項目。
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2. 服務品質要素權重

本研究採用品質特性排序評量法決定顧客需求之服務品質要素權重(Chan & Wu, 1998; Lee 
& Kusiak, 2001)，將問卷回收資料先轉換成滿意態度與差異指數。為求滿意態度與差異指數，

乃先將原先期望重要度與感受滿意度各減去3做為新的評量值，並將新的評量值予以排名(見
表二所示)，由重要程度與滿意程度之評量值轉換後排名可得知，民眾對地政機關之服務屬

性的重視程度依序為「事務所提供資料應正確無誤」、「當民眾遇問題時，事務所會協助解

決」、「案件申請能在一定時限完成」、「事務所應該一次就把服務工作做好」、「案件審

查補正依據法令規定作業標準」。而民眾對地政機關之服務屬性的滿意程度依序為「事務所

提供資料應正確無誤」、「事務所提供民眾滿意服務保障財產安全」、「事務所擁有現代化

辦公設備」、「案件申請能在一定時限完成」、「事務所員工對民眾能提供立即性服務」。

將轉換後之服務品質要素重要度與滿意度兩者相乘，即為滿意態度，並且將轉換後之服

務品質要素重要度與滿意度的排名兩者相減，即得到差異指數，以求得民眾服務品質要素的

優先權。

透過滿意態度與差異指數兩項指標評估後，可以用來決定顧客對服務品質之優先權，顧

客或民眾對服務品質要素的優先權應以差異指數越小者(負值優先)優先改善，當品質要素項目

的差異指數相同時，應以滿意態度越小者(負值優先)優先改善。研究結果顯示，地政機關應以

「事務所應該一次就把服務工作做好」、「事務所員工對民眾提供無差別待遇服務」、「事

務所員工不會忙碌而疏於回應民眾」、「當民眾遇問題時，事務所會協助解決」、「事務所

員工耐心傾聽民眾問題」為前五大優先改善項目。

為求出標準化權重，透過品質特性排序所產生的優先權值為原始值，必須再予以標準

化。而標準化權重的求法為將原始優先權轉換為原始權重(逆向排序)，接著以各原始權重除

以原始優先權總合，即可求出標準化權重Wi。再計算標準化權重Wi與品質屋關係矩陣之關連

性，以進行日式品質屋展開，探求地政機關品質技術改善策略。

3. 服務品質技術需求

此階段為民眾對地政機關的服務品質需求，將其對照轉換成該單位所認知的品質技術需

求項目，亦即品質展開中的技術需求。本研究根據公部門相關文獻整理及地政機關管理單位

訪談結果，將服務品質技術分為「服務品質」、「便利」、「時效」三大技術構面及十二項

品質技術項目。其中，「服務品質」包括：1.服務人員之服務態度；2.服務人員之反應能力；

3.服務人員之專業能力；4.民眾申訴案之處理。「便利」包括：1.提供多元服務；2.完備網路

資訊與線上申辦案件；3.健全便民設施之提供；4.整體環境舒適性；5.諮詢管道的暢通。「時

效」包括：1.案件作業效率；2.申辦案件處理期限之合理性；3.申辦案件手續之簡便性。

4. 服務品質機能展開－技術優先順序

本階段將服務品質要素作為洽公民眾要求品質，配合品質技術分別導入服務品質屋，

並與地政機關高階主管共同討論，建立品質屋關係矩陣以描述服務品質要素與品質技術的關

連性。而關係矩陣相關性之評估，以熟悉地政內部作業之相關人員討論及評估其相關性，以

◎、○、△等符號來表示並標上對應關係給予權數，◎表示高度相關給予5分、○表示中度相

關給予3分、△表示低度相關給予1分。

透過品質特性排序評量法標準化權重與日式品質屋展開，建構如表三之地政機關服務
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品質屋模式圖，探求地政機關品質技術的改善策略，由表三結果得知，地政機關前五項重要

品質技術改善項目為：「民眾申訴案之處理」、「服務人員之服務態度」、「諮詢管道的暢

通」、「服務人員之專業能力」和「服務人員之反應能力」。建議地政事務所可先針對上述

五項重要品質技術項目進行改善，將可顯著提升民眾滿意度，縮小民眾之期望重要度與滿意

度的差距，以增進其服務績效。

表二　服務品質要素轉換

構
面品質要素

服
務
品
質
重
要
程
度

重
要
排
名

服
務
品
質
滿
意
程
度

滿
意
排
名

滿
意
態
度

差
異
指
數

原
始
優
先
權

原
始
權
重

標
準
化
權
重

有
形
性

1.事務所擁有現代化辦公設備 4.19 20 3.77 3 0.9103 17 22 1 0.0039
2.事務所內外環境相當整潔 4.08 21 3.74 6 0.7938 15 21 2 0.0079
3.事務所服務員工服裝整齊 3.73 22 3.45 22 0.3263 0 14 9 0.0355

反
應
可
靠
性

4.事務所設有完善各項服務或業務資料 4.34 12 3.63 14 0.8442 -2 8 15 0.0592
5.事務所對民眾會詳盡解釋申請案件 4.38 9 3.64 11 0.8832 -2 10 13 0.0513
6.當民眾遇問題時，事務所會協助解決 4.47 2 3.65 10 0.9449 -8 4 19 0.0750
7.事務所應該一次就把服務工作做好 4.44 4 3.62 15 0.8897 -11 1 22 0.0869
8.案件申請能在一定時限完成 4.45 3 3.76 4 1.0910 -1 13 10 0.0395
9.案件審查補正依據法令規定作業標準 4.40 5 3.72 7 1.0044 -2 11 12 0.0474
10.事務所員工會告知確實的服務內容 4.28 18 3.64 12 0.8096 6 19 4 0.0158
11.事務所員工對民眾能提供立即性服務 4.40 6 3.74 5 1.0323 1 17 6 0.0237
12.事務所員工對民眾保持高度服務意願 4.32 14 3.59 16 0.7758 -2 7 16 0.0632
13.事務所員工不會忙碌而疏於回應民眾 4.33 13 3.53 21 0.6983 -8 3 20 0.0790
14.事務所提供資料應正確無誤 4.54 1 3.87 1 1.3398 0 16 7 0.0276

關
懷
保
證
性

15.事務所提供民眾滿意服務保障財產安全 4.39 7 3.78 2 1.0773 5 18 5 0.0197
16.事務所員工對民眾保持禮貌態度 4.31 15 3.57 17 0.7467 -2 6 17 0.0671
17.事務所員工有專業知識回答民眾問題 4.39 8 3.67 9 0.9210 -1 12 11 0.0434
18.事務所員工對民眾提供無差別待遇服務 4.35 10 3.54 20 0.7196 -10 2 21 0.0830
19.事務所員工耐心傾聽民眾問題 4.30 16 3.55 18 0.7058 -2 5 18 0.0711
20.事務所積極採納民眾建議改進服務 4.27 19 3.54 19 0.6858 0 15 8 0.0316
21.事務所重視民眾之便利性 4.35 11 3.64 13 0.8541 -2 9 14 0.0553
22.事務所彈性服務時間能方便民眾洽公 4.28 17 3.71 8 0.9088 9 20 3 0.0118
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五、結論與建議

本研究主要目的是探討地政機關服務品質之改善，並以高雄市、高雄縣所屬之地政事務

所為例，除應用顧客導向之PZB模式，以瞭解民眾對地政機關期望服務品質與實際感受服務品

質是否有顯著差異外，並融合品質機能展開法以提出地政機關可依循改善服務品質的具體建

議與作法，其結論與建議如下：

(一) 結論

1. 地政機關存在著服務品質缺口

本研究在整體「期望服務水準」、「實際感受服務水準」、「知覺服務品質」三方面之

Cronbach’s α值分別為0.95、0.96、0.96，表示變數內部有相當高的一致性。而透過成對樣本t檢
定結果顯示，所有的檢定結果皆達顯著水準，顯示地政機關的洽公民眾對於「期望服務」與

「實際感受服務」間存在著服務品質缺口差距，而二十二項屬性感受程度之平均數，均遠低

於期望程度。

高雄市地政機關民眾期望最重視服務項目之前五項依序為「事務所提供資料應正確

無誤」、「當民眾遇問題時，事務所會協助解決」、「事務所員工對民眾能提供立即性服

務」、「事務所應該一次就把服務工作做好」、「事務所員工不會忙碌而疏於回應民眾」；

而民眾感受最滿意服務項目之前五項依序為「事務所擁有現代化辦公設備」、「事務所內外

環境相當整潔」、「事務所提供資料應正確無誤」、「事務所提供民眾滿意服務保障財產安

全」、「事務所員工對民眾能提供立即性服務」；在差距分析方面，其中以「事務所員工不

會忙碌而疏於回應民眾」的實際感受與期望差距最大，此即為高雄市地政機關最應設法改善

服務品質之項目，而「事務所服務員工服裝整齊」的實際感受與期望差距最小。

高雄縣地政機關民眾期望最重視服務項目之前五項依序為「事務所提供資料應正確無

誤」、「案件申請能在一定時限完成」、「案件審查補正依據法令規定作業標準」、「當民

眾遇問題時，事務所會協助解決」、「事務所提供民眾滿意服務保障財產安全」；而民眾感

受最滿意服務項目之前五項依序為「事務所提供資料應正確無誤」、「案件申請能在一定時

限完成」、「事務所提供民眾滿意服務保障財產安全」、「案件審查補正依據法令規定作業

標準」、「事務所員工對民眾能提供立即性服務」；在差距分析方面，其中以「事務所員工

對民眾提供無差別待遇服務」的實際感受與期望差距最大，此即為高雄縣地政機關最應設法

改善服務品質之項目，而「事務所服務員工服裝整齊」的實際感受與期望差距最小。

2. 影響地政機關服務品質的因素構面

本研究以PZB服務品質模式為基礎，並以SREVQUAL量表為問卷調查依據，經由因素

分析萃取出三個主要影響地政機關知覺服務品質的因素構面，包括：反應可靠性、關懷保證

性、有形性，其累積總變異量為68.40%。

3. 不同顧客屬性對服務品質構面之差異性分析

性別在知覺服務品質各構面中，皆有顯著性差異，而在知覺服務品質三項構面之平均

數，女性平均數遠低於男性平均數，故女性在知覺服務品質之反應可靠性、關懷保證性與有

形性三項的期望與實際感受落差較男性為大。年齡在知覺服務品質中的反應可靠性、關懷保

證性有顯著性差異，其中，反應可靠性的差異程度為21~30歲之洽公民眾高於51歲以上之洽公
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民眾。每月所得在知覺服務品質中的關懷保證性有顯著性差異，而關懷保證性的差異程度為

每月所得在三萬元以下洽公民眾高於五萬元以上之洽公民眾。

4. 品質機能展開法分析

首先以品質特性排序評量法決定品質要素權重，其中滿意態度與差異指數兩項指標，可

以用來決定洽公民眾服務品質要素的優先權，研究結果顯示，地政機關應以「事務所應該一

次就把服務工作做好」、「事務所員工對民眾提供無差別待遇服務」、「事務所員工不會忙

碌而疏於回應民眾」、「當民眾遇問題時，事務所會協助解決」和「事務所員工耐心傾聽民

眾問題」為前五大優先改善項目。

再利用品質機能展開法，探討地政機關服務品質技術及管理重點。結果得知，地政機關

前五項重要品質技術改善項目，分別為「民眾申訴案之處理」、「服務人員之服務態度」、

「諮詢管道的暢通」、「服務人員之專業能力」與「服務人員之反應能力」。

(二) 建議

本研究針對品質機能展開法執行優先順序，獲得前五項重要品質技術改善建議，包括

「民眾申訴案之處理」、「服務人員之服務態度」、「諮詢管道的暢通」、「服務人員之專

業能力」與「服務人員之反應能力」，這些項目均應列為提升地政機關服務品質優先執行的

重點工作。

而透過品質機能展開法，品質技術首重民眾申訴案之處理，因此地政機關應重視民眾的

抱怨，確實做好申訴制度，藉此明瞭服務之缺失，進而加以改進。因此，地政機關應該設立

便利的申訴管道，妥善處理民眾抱怨。
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注　　釋

註 1： Dion et al.(1998), Engelland et al.(2000) & Hsieh(2001)延續PZB模式研究，指出PZB模
式確有實用價值，普及應用於服務業、製造業、行銷、休閒產業和教育等不同產業領

域。

註 2： 林士彥(2005)提出，日本和美國背景相似的企業進行QFD應用調查，結果顯示日本有

31.5%的企業，美國有68.5%的企業應用QFD，其中以汽車業與電子業應用QFD達成較

佳的產品研發設計與獲得較高的顧客滿意度。

註 3： 本研究於問卷實際發放前，先請國立屏東商業技術學院不動產經營研究所一年級學

生、大學部四年級與三年級學生等共三班學生、以及鳯山地政事務所員工代為填寫，

檢查問卷中是否有不適切之問題，並加以分析修改，並進一步針對問卷中各量表各題

項進行項目分析，檢測是否有不符合理想指標之題目，合計共發放127份問卷，有效問

卷共計101份，檢驗項目分析共計有遺漏檢驗、描述統計檢測(包括平均數、標準差、

偏態係數)、極端組檢驗、同質性檢驗(包括相關係數、因素負荷值)等四類七項指標。

整體而言，期望服務品質量表、感受服務品質量表、顧客滿意度量表，在此七項指標

中，各題目累計後至多有三項指標不理想，分別為期望服務品質量表中的第5、8、
14、17題，其餘各題至多僅有一項或二項指標不理想，因此，皆在本研究可接受範圍

之內，故全量表的題目予以保留不刪除。
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