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以知覺服務模式探討 
國軍地區財務單位服務品質概況

劉維哲

摘　要

鑑於地區財務單位為國防部推動「服務躍

升方案」實施計畫所列「第一線服務機關」，

其服務對象涵括國軍官士兵、軍眷及廠商等，

服務項目攸關個人權益，其作業品質影響官兵

對財務單位專業形象認同，而優質的財務服務

亦為國軍部隊形成一股安定的力量。

各財務單位因駐地型態、服務（轄補）對

象不同及作業人力精簡下，各項財務服務品質

存有差異；本研究以問卷調查方式，探討經常

赴財務單位洽公人員，對各項服務作業流程、

專業形象、洽公環境及財務輔檢等感受及認同

感。結果得知，在各服務品質面向均能達「滿

意」水平，其中在「功能品質」及「作業環

境」面向之認同感相較高於「技術品質」；據

此，研提創新服務變革對策，建議以「便捷作

業程序，確保流程透明」、「瞭解部隊需求，

整合服務資源」、「建立互動機制，深化溝通

網絡」及「提升專業職能，深化服務內容」等

原則，規劃未來整體服務模式，以彰顯財務單

位服務效益與品質。

關鍵字：服務規劃機關、第一線服務單位、服務

品質、地區財務單位

壹、前　言

盱衡世界各國均致力於提升國家競爭力，

期在激烈的國際競爭中取得優勢地位，在各國

政府紛紛推動各項改革措施、人民普遍要求生

產力與競爭力提升下，掀起了一股政府再造

的熱潮，致力尋求如何透過有效管理來提升政

府的行政效能與服務品質，促成國家與人民的

進步，構建國家未來的願景。近年來公務部門

逐漸重視服務品質，為因應整體經濟環境之變

動，陸續提出組織再造政策，而服務品質係緣

於顧客服務品質概念，在服務業及企業界均將

其作為對顧客關係管理與績效衡量指標，顯示

服務品質為各界所重視之管理議題。

國軍主財幹部以法定職掌「歲計」、「會

計」、「基金」及「統計」等專業職能分工，

除辦理主計及財務業務外，同時扮演著整合軍

政、軍令及軍備三大國防體系之財務資源配

置，俾使各項財力效益發揮極致，以「結合

戰備任務、提供優質服務」精神，支援建軍備

戰，達到支前安後之目標。

自民國91年，財務中心配合「國防部主計

局組織條例」施行，改隸國防部主計局，同年9

月更名為「國防部主計局財務中心」迄今；其
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核心任務職司國軍人員各項薪給、補助費發放

及軍人儲蓄、理財貸款等服務，其所屬地區財

務單位以「統收統支、集中補給」原則執行各

項財勤工作，協助辦理各級單位（部隊）現金

保管、結報、核銷責任，使各級主官專心於戰

訓本務。近10多年來，繼多次國防組織調整及

轉型募兵等變革，經過單位簡併及作業調整，

地區財務單位簡併至目前19個地區單位，部分

業務及作業流程也隨之調整（如：國庫集中支

付、退俸作業移轉退輔會及官兵金融理財服務

等）。

在平日作業型態上，經常性赴財務單位洽

公人員以各單位預財士、補給士及行政士等人

員，代辦（送）各項業務及費款申請案件為

主，透過間接服務形式將各項財務服務延伸至

全軍官兵及眷屬；而各地財務單位因駐地型

態、受服務（轄補）單位任務型態不同及作業

人力精簡下，官兵對於各項財務服務感受存有

差異情形。

地區財務單位為國防部推動「服務躍升方

案」實施計畫所列「第一線服務機關」，服務

項目攸關全體官兵個人權益，其作業品質與服

務態度，影響官兵對主財專業形象認同。是

以，探討各地財務單位作業品質概況，據以精

進專業素養並提供優質服務，支援各項國防政

策推動，為本次調查主要動機。期藉由量化研

究，瞭解經常赴財務單位洽公人員，對各項作

業流程、專業形象、服務品質、洽公環境及財

務輔檢等，作業感受差異性及認同感，以作為

未來提升服務品質及內部管理等參據。

貳、文獻探討

一、服務品質之定義

Sasser et al.（1978）早年提出服務品質衡量

構面，認為服務業者受服務無形性、顧客參與

度及服務的不可儲存性等特性影響服務品質，

認為服務品質衡量應包含安全性、一致性、態

度性、完整性、調節性、便利性與及時性等

七個構面。同時，從顧客角度來看，服務品質

不單指最後的服務結果，尚包含服務提供方式

與顧客參與度等，是顧客消費過程中所獲得

的經驗，屬於一種不客觀的主觀認知。Crosby

（1979）定義品質為「順應要求」，服務品質

被描述為一種態度形式與滿意度有關但不相

等，是期望與表現比較的結果；Parasuraman, 

Zeithaml&Berry （1988）將服務品質定義為顧

客對於企業整體優越程度的衡量，是一種不同

於滿意的態度，並由顧客對於服務期望與知覺

之間的差距來判定。

Parasuraman et al.（1985）認為當顧客認知

到的服務超過期望時，則顧客會認為是優良的

服務品質；當顧客認知到的服務低於期望時，

則顧客會無法接受這樣的服務品質；當顧客認

知到的服務與期望相當時，則顧客會認為是滿

意的服務。所以服務品質就是顧客事前預期與

實際感受的差異，期望服務品質主要來源有四

個：口碑、個人需求、過去經驗及外部溝通。

由上述學者論述點發現，服務品質可視為

一種顧客當下感受，以符合或超過顧客的期望

觀點作為定義並經由顧客對實際服務與預期感

受所產生差異之主觀知覺。

二、服務品質之理論 

由於服務具有無形性、可變性、易逝性、

不可儲存性、不可分割性及易受顧客參與服務

程度影響等特性，因此不容易有一致性的衡量

標準。也因為服務品質是顧客接受服務後的一

種綜合感受，所以學者對於衡量構面的看法相
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當分歧。其中具代表性的有Gronroos提出的「知

覺服務品質」以及Parasuraman et al.所提出的

「PZB」理論模式。

灱Gronroos模式：

Gronroos（1983）以其1982年所提出服

務品質三大構面，包含企業形象、技術品

質及功能品質作為建構模式的基礎，進而

建立知覺服務品質模式；其中技術品質是

指實際傳送服務內容的品質水準，而功能

品質是指服務傳遞的方式；在決定顧客最

後的知覺服務品質中，功能品質扮演了十

分重要的角色。Gronroos（1978）認為服務

品質是由顧客的期望服務水準與知覺服務

水準比較差異後所得，而期望服務水準通

常會受到口碑、企業形象、傳統行銷活動

（例如廣告、定價等）及過去接觸等因素

影響，而知覺服務水準則僅受到傳統行銷

活動的影響。

牞PZB 模式：

Parasuraman, Zeithaml, Berry三位學

者於1985年提出一個「服務品質概念性模

式」稱為PZB 模式。PZB 模型係經由顧客

比較事先服務品質期望與事後實際服務感

受，亦包含服務過程的結果，來評量服務

品質高低。在此「服務品質模式」中，強

調服務過程中的互動關係，所以把管理者

的服務知覺也考慮在內。為探討服務品質

改善步驟和實施問題，針對銀行、證券、

信用卡與產品維修等四種行業主管進行深

度訪談，進而提出五個差距（Gaps）的存

在，其中差距一到差距四是屬於服務提供

面的差距，起因於組織的內部問題;而差距

五則是導源於顧客的期望與實際知覺的差

異。

本次調查雖屬業務取向之民意調查，

為強化專家效度，仍依據Parasuraman et 

al.所提出的顧客期望服務理論，將顧客滿

意度視為期望服務與實際感受的差距，以

及Gronroos所提服務品質三大構面，以企業

形象、技術品質及功能品質作為基礎，進

而設計知覺服務品質模式問項。故本研究

將藉由各單位洽公人員對地區財務組櫃檯

服務及整體表現等之期望與實際感受，並

依服務品質特性規劃五個子構面設計測度

題項。

參、調查過程及方法

本次調查以「技術品質」、「功能品質」

及「作業環境」等構面，作為整體觀念架構用

以測度整體服務品質。另外，再以複選題方式

就「官兵薪餉及補助費業務」、「各項個人申

請作業」、「業務費支付作業」及「對單位財

務輔檢」等4類主要財務業務面向進行期望與需

求分析。

一、研究構面之操作型定義與衡量方

法

問卷設計係採用學者Gronroos所提出服務品

質構面，包含技術品質、功能品質及企業形象

等3面向模式基礎，建構本次調查知覺服務品質

模式。其操作型定義與衡量方法如表一。
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二、問卷發放對象與回收

訪查對象以經常赴財務單位洽公人員，區

分為「支薪單位」及「預算支用單位」約計

2,800員，主要為單位預財士、補給士、行政士

及主計部門出納與預財官等人員（往來洽公廠

商及軍眷因人員不易掌握，暫不納入本次訪查

對象）。

問卷發放與收整期間為105年10月20日至

105年11月20日止，共計發放2,600份，扣除無效

問卷及少部分未填答題項之遺漏值處理後，其

回收有效問卷為2,464份。

三、調查構面信度分析

吳明隆（2007）在社會科學研究領域中，

每份量表常常包含子構面，因此研究人員除提

供總構面的信度係數外，也應提供各層面的信

度係數。綜合以往各學者觀點，一份信度係數

佳的量表或問卷，其總構面的信度係數最好在

0.8以上，如果在0.7至0.8之間，還算是可接受

範圍；如果是子構面，其信度係數最好在0.7以

上，如果是在0.6至0.7之間，還可以接受使用，

如果子構面的信度係數在0.6以下，或總構面的

信度係數在0.7以下，應考量重新修訂量表或

增刪題項。本研究採用此標準進行構面信度分

析。

本調查中服務滿意度認同之構面量表共計

18個題項，其整體Cronbach's Alpha值達0.96已

大於0.8（如表二），表示此量表整體的信度是

相當高的。另在子構面信度中，「技術品質」

為0.90、「功能品質」為0.88及「作業環境」為

0.83均大於0.7，表示各子構面的信度亦非常良

好。

表一　知覺服務品質操作型定義

構面 變數 變數文義型定義 變數操作型定義 題號

技 術 品 質

技術服務保證性
對財務單位作業正確、

一致性及速度之感受。

以李克氏五等尺度量表，

由非常同意（5分）、同意

（4分）、普通（3分）、

不同意（2分）及非常不同

意（1分）測量之。

1、2、3、5

專業知能可靠性
對財務單位提供專業知

識及諮詢服務感受。
4、10、11

功 能 品 質
互動服務意願及關

懷性

對櫃檯服務之互動性、

主動性或審核態度差別

性之感受。

6、7、8、9

作 業 環 境

洽公環境舒適性 對各地區財務單位洽公

作業區域之清潔、燈光

、空調、等候休憩等面

向感受進行測量。

12-18
作業設施充足性
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肆、綜合分析

一、受訪者樣本特徵描述

由受訪者基本資料可知，在身分別、軍種

屬性及經常洽辦財務單位別之樣本分配，均與

本調查設計對象配比相近，樣本具有代表性。

另外，受訪者前往地區財務單位洽公所需交

通、等候及作業時間等特徵，有近8成人員往返

交通時間，約需2小時；櫃檯等候時間，有約7

成人員在20分以內；櫃檯洽辦作業時間，有8成

人員在40分鐘以內，平均每月須前往財務組4到

5次，且多以自行開（騎）車為主。

二、整體服務品質滿意度及各構面認

同情形比較分析

在整體服務品質及各構面平均數分析上，

由表三可得知，受訪者對整體服務品質滿意分

數為3.75分，且各構面得分均達平均數3分以

上，表示受訪者對財務單位服務品質有一定滿

意水準。其中，以功能品質面向「互動關係意

願性」得分最高，而技術品質面向「技術服務

保證性」及「專業知能可靠性」均低於整體平

均分數。由此可知，各財務單位在與洽公人員

互動及作業環境營造上表現較優於服務技術品

質面向表現，後續再進一步探討各子構面在受

訪者基本特徵上差異。

表三　服務品質各構面分數表

構面 子構面 平均數 標準差

整體服務滿意度 3.75 0.63

技術品質
技術服務保證性 3.67 0.75

專業知能可靠性 3.72 0.74

功能品質 互動關係意願性 3.80 0.72

作業環境
洽公環境舒適性 3.79 0.65

作業設施充足性 3.78 0.70

表二　問卷調查構面信度分析表（Cronbach's Alpha值）

構面名稱 子構面 整體構面

技術品質 0.90

0.96功能品質 0.88

作業環境 0.83

三、對財務單位服務品質滿意度各題

項分析

為進一步瞭解受訪者對問項回答情形，依

調查構面分別彙整題項分析如表四。

在「技術品質」構面中，題項5「我覺得

財務單位能迅速的完成官兵各項申請及撥款作

業」平均數3.78分認同感最高；題項4及11均
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為提供官兵個人權益或金融理財諮詢等，表現

次之；題項1及2均為對於送審案件審核標準一

致之認同感最低，尤以因櫃檯承辦人員更動時

感受最強烈（滿意比例次低55％）。「功能品

質」構面平均得分為最高，各題項得分差異不

大，可知財務單位在櫃檯服務主動性及互動性

均良好。在「作業環境」構面中，題項12「財

務單位整體環境及動線，常能保持乾淨整潔」

平均數3.93分認同感最高；題項16、14及15為洽

公作業區燈光、空調及飲水等設備表示次之；

而題項13「財務單位洽公區公告最新的服務資

訊能吸引我的注意」平均數3.56認同感最低（滿

意比例最低50％）

綜上可知，各財務單位在櫃檯服務互動

性、專業諮詢及洽公環境舒適性，普遍受洽公

人員認同；而對於案件審核的一致性、標準化

及服務資訊宣導與公告方式，為未來精進服務

品質的參考方向。

表四　受訪者對服務品質題項滿意度排序分析表

構

面

題　　　　　　　　　　　項

非
常
不
同
意

不

同

意

普

通

同

意

非

常

同

意

平

均

數

排

序% % % % %

技
術
品
質

杍我覺得財務單位能迅速的完成官兵各項申請及撥

款作業。
1.2 3.3 30.0 47.2 18.3 3.78 1

杝我覺得財務單位能提供專業的官兵金融理財諮詢

服務。
1.7 3.7 29.9 48.5 16.4 3.74 2

汸我覺得財務輔檢能夠提供官兵各項諮詢，維護官

兵個人權益。
1.4 4.1 31.2 46.0 17.3 3.74 3

杈我覺得承辦人員能精準的審核案件，不須時常往

返補件。
1.6 5.0 30.9 45.0 17.5 3.72 4

氚我覺得財務單位財務輔檢，有助管控單位內部現

金安全。
2.5 4.5 33.0 43.8 16.2 3.67 5

杕我覺得財務單位對案件審核標準都能相同且一

致。
2.0 6.7 30.7 44.2 16.4 3.66 6

杌我覺得櫃檯承辦人員更動時，不會影響申辦案件

審核標準。
2.6 10.0 31.7 42.7 13.0 3.53 7

功
能
品
質

杚櫃檯作業出現爭執時，主管會立即出面協調，得

到圓滿服務。
0.8 2.1 29.9 48.6 18.5 3.82 1

氙我覺得承辦人不會因為洽公對象性別不同而有差

別服務。
1.7 2.9 27.7 47.3 20.3 3.82 2

毐我覺得承辦人不會因為洽公對象階級高低而有差

別服務。
2.1 4.7 27.6 44.4 21.2 3.78 3

杋我覺得櫃檯承辦人員對不熟稔流程的洽辦人員，

能夠細心引導完成各類申辦作業。
1.3 3.4 29.4 47.2 18.6 3.78 4
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四、各測量構面認同感在受訪者基本

特徵之差異性分析

灱身分別：

由表五得知，在不同身分別感受上，

以「整體服務滿意度」、「技術服務保證

性」、「專業知能可靠性」及「互動關係

意願性」等子構面呈現顯著差異；而在

「洽公環境舒適性」及「作業設施充足

性」等子構面則無顯著差異性，故在不同

身分別受訪者對財務作業環境感受與認同

感較有一致性，後續對呈現顯著差異構

面，進一步以事後檢定分析與說明。

表五　不同身分別在滿意度構面認同之差異分析摘要表

構面

平均數相等檢定

F1值 P-value 顯著性

整體服務滿意度 3.458 0.004 **

技術服務保證性 4.977 0.000 ***

專業知能可靠性 9.049 0.000 ***

互動關係意願性 2.970 0.011 **

洽公環境舒適性 1.357 0.238

作業設施充足性 1.593 0.159

註1：因為自變數為多元分類，故採用F值。
註2：***表示p-value<0.01。**表示p-value<0.05。*表示p-value<0.1。

作
業
環
境

汧財務單位整體環境及動線，常能保持乾淨整潔。 0.5 1.5 24.1 52.2 21.8 3.93 1

沏財務單位洽公區有良好舒適的燈光及空調設備。 0.7 2.1 25.3 50.9 21.1 3.89 2

沄財務單位洽公區的飲水設備乾淨且充足。 0.4 1.7 28.9 50.1 19.0 3.86 3

沋財務單位的公共廁所能常保持乾淨清潔。 0.9 2.7 29.6 49.6 17.2 3.80 4

汱財務單位洽公等候區，能提供書報及電視等休憩

服務。
0.8 3.3 32.8 47.8 15.3 3.73 5

汯財務單位洽公區有設置舒適且足量桌椅。 1.4 4.3 31.9 46.1 16.3 3.72 6

汫財務單位洽公區公告最新的服務資訊能吸引我的

注意。
0.9 5.4 43.3 37.5 12.9 3.56 7
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在不同受訪者身分別差異上，由表六

得知，在「整體服務滿意度」面向上「志

願役士官、兵」、「聘雇人員」及「義務

役士官、兵」認同感無差異，且均明顯高

於「軍官」；在「技術服務保證性」面向

上「聘雇人員及其他」認同度，明顯高

於「尉、校級軍官」；在「專業知能可靠

性」面向上「志願士兵」認同度，明顯高

於「尉、校級軍官」及「聘雇人員」；在

「互動關係意願性」面向上「尉、校級軍

官」認同度，明顯較低。

綜上，可發現受訪者身分屬「軍官」

者，對財務單位服務滿意雖同屬「滿意」

程度，但相較於其他身分別滿意度低。

表七　不同性別在滿意度構面認同之差異分析摘要表

構面 男性平均數 女性平均數 T1值 P-value 顯著性

整體服務滿意度 3.77 3.71 2.123 0.034 **

技術服務保證性 3.69 3.62 2.152 0.031 **

專業知能可靠性 3.74 3.66 2.267 0.023 **

互動關係意願性 3.81 3.77 1.264 0.206

洽公環境舒適性 3.80 3.74 2.127 0.034 **

作業設施充足性 3.79 3.75 1.583 0.114

註1：因為自變數為二分類，故採用T值。
註2：**表示p-value<0.05。

表六　不同身分別在滿意度構面認同之多重比較分析表

構面 多重比較（Duncan事後檢定）

整體服務滿意度
志願役士官、志願士兵、聘雇人員及其他、義務役士官兵＞尉級軍官>校
級軍官

技術服務保證性
聘雇人員及其他＞志願役士官、志願士兵、義務役士官兵＞尉級軍官＞校

級軍官

專業知能可靠性
志願士兵＞義務役士官兵、志願役士官＞聘雇人員及其他＞尉級軍官＞校

級軍官

互動關係意願性
志願役士官、聘雇人員及其他、志願士兵、義務役士官兵＞尉級軍官＞校

級軍官

牞性別：

在不同受訪者性別差異上，由表七得

知，在「整體服務滿意度」、「技術服務

保證性」、「專業知能可靠性」及「洽公

環境舒適性」等面向均呈顯著差異，且男

性滿意度高於女性；而在「互動關係意願

性」及「作業設施充足性」等面向則無顯

著差異。
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犴單位軍種屬性：

在不同受訪者軍種屬性差異上，由表

八得知，在「整體服務滿意度」、「技術

服務保證性」、「互動關係意願性」、

「洽公環境舒適性」及「作業設施充足

性」等子構面呈現顯著差異；而在「專業

知能可靠性」子構面則無顯著差異，後續

對呈現明顯差異部分，進一步以事後檢定

分組分析與說明。

表九　不同軍種屬性在整體服務滿意度認同之多重比較分析表

構面 多重比較（Duncan事後檢定）

整體服務滿意度 空軍單位＞中央單位、海軍單位＞陸軍單位

技術服務保證性 空軍單位、海軍單位＞中央單位＞陸軍單位

互動關係意願性 空軍單位＞中央單位、海軍單位、陸軍單位

洽公環境舒適性 中央單位、空軍單位＞海軍單位＞陸軍單位

作業設施充足性 海軍單位、空軍單位、中央單位＞陸軍單位

表八　不同軍種屬性在滿意度構面認同之差異分析摘要表

構面
平均數相等檢定

F1值 P-value 顯著性

整體服務滿意度 5.875 0.001 **

技術服務保證性 6.285 0.000 ***

專業知能可靠性 2.389 0.067

互動關係意願性 5.150 0.002 **

洽公環境舒適性 6.109 0.000 ***

作業設施充足性 5.950 0.000 ***

註1：因為自變數為多分類，故採用F值。
註2：***表示p-value<0.01。**表示p-value<0.05。

在不同受訪者軍種屬性差異上，由表

九得知，在「整體服務滿意度」面向上，

「空軍單位」認同度明顯高於「陸軍單

位」，而海軍及中央單位則無明顯差異；

在「技術服務保證性」面向上，「空軍單

位」及「海軍單位」認同度明顯高於「陸

軍單位」；在「互動關係意願性」面向

上，以「空軍單位」明顯最高；在「洽公

環境舒適性」面向上，「中央單位」及

「空軍單位」認同感明顯高於「陸軍單

位」；在「作業設施充足性」面向上，以

「陸軍單位」認同感最低。

綜上，可發現「陸軍單位」，對財務

單位服務滿意雖同屬於「滿意」程度，但

相較低於其他各單位人員。
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五、受訪者對洽公作業過程之期望與

需求

雖整體滿意度已達「滿意」水平，為進一

步瞭解受訪者與財務單位洽辦各類作業過程中

常感到不便情境，作為未來努力方向參考。本

節以「官兵薪餉及補助費業務」、「各項個人

申請作業（理財貸款及軍人儲蓄）」、「業務

費作業」及「財務單位辦理財務輔檢」等4類主

要業務面向進行複選題分析。

灱官兵薪餉及補助費業務：

由表十可得知，在辦理官兵薪餉及補

助費作業過程，以反映「佐證資料（人

令）蒐整不易」最高占35.6％、其次為「櫃

檯等候核對資料時間過久」占31.8％、「財

務單位無提供少量影印服務」占28.5％及

「服務時間（大門關閉）延長至1700時，

才能符合實際需求」占27.2％。

其中就題項a部分雖非屬財務中心業管

權限，但仍可檢視現行薪餉發放人事資料

檢核作業，是否有簡化或調整空間，以便

捷作業流程；而題項b、c及d均屬外在服務

感受或附加服務作為，可立即調整改善。

另外，題項e「承辦人員對新接手洽公人

員，較無耐心」雖只有1成受訪人員，但本

項為初次洽公人員對櫃檯承辦人員最直接

感受，未來應持續關注。

表十　辦理官兵薪餉業務感到不便情形統計表

題　　　項 次數 觀察值％

a、佐證資料（人令）蒐整不易。 876 35.6

b、櫃檯等候核對資料時間過久。 783 31.8

c、財務單位無提供少量影印服務。 702 28.5

d、服務時間（大門關閉）延長至1700時，才能符合實際需求。 670 27.2

e、承辦人員對新接手洽公人員，較無耐心。 247 10.0

f、送審資料，因財務單位承辦人員保管不當產生爭議。 148 6.9

g、無上述情形。 305 12.4

牞各項個人申請作業（理財貸款及軍人儲

蓄）：

由表十一可得知，在申辦官兵個人申

請作業過程，以「完成送件申請後不確定

何時可撥款進帳或核貸」最高占51.5％、其

次為「送件後未能即時完成審查，常須再

補送資料」占20.3％、「櫃檯對申辦資料審

認標準不同」占15.5％。

上述3項均屬審核作業一致性及精準度

問題，宜藉由教育訓練或對整體作業流程

進行「總體檢」以增進服務效率。另題項

「詢問作業流程時，承辦人員較無耐心」

與表10題項e相同，後續應持續注意。
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犴業務費支付、費款繳納及保證（固）金作

業：

由表十二可得知，在辦理各項業務費

作業過程，以「不同財務單位對支付案件

審查標準，或檢附要件要求不同」最高占

29.2％、其次為「完成送件後，等待審核出

帳時間太長」占23.7％、「辦理各項費款繳

納時，等待時間過久」占18.7％。本項業務

洽辦身分別多屬「軍官」，由表6分析可知

道，洽公人員身分別為「軍官」者，對財

務單位作業品質認同感較低，故可參考本

項調查結果進行業務溝通。

表十二　辦理各項業務費作業感到不便情形統計表

題　　　項 次數 觀察值％

a、不同財務單位對支付案件審查標準，或檢附要件要求不同。 720 29.2

b、完成送件後，等待審核出帳時間太長。 584 23.7

c、辦理各項費款繳納時，等待時間過久。 461 18.7

d、為配合出帳結報作業，財務單位經常催促補件。 349 14.2

e、送審資料，因財務單位承辦人員保管不當產生爭議。 203 8.2

f、無上述情形。 636 25.8

表十一　申辦官兵個人申請作業感到不便情形統計表

題　　　項 次數 觀察值％

a、完成送件申請後不確定何時可撥款進帳或核貸。 1,270 51.5

b、送件後未能即時完成審查，常須再補送資料。 500 20.3

c、櫃檯對申辦資料審認標準不同。 381 15.5

d、詢問作業流程時，承辦人員較無耐心。 307 12.5

e、送審資料，因財務單位承辦人員保管不當產生爭議。 130 5.3

f、無上述情形。 458 18.6

犵財務單位辦理財務輔檢：

由表十三得知，在對財務單位辦理財

務輔檢認知，以題項「財務輔檢偏重於現

金檢查，對於理財宣導諮詢等服務較少」

最高占26.9％、其次為「財務輔檢與單位主

計部門之內審功能多有重複」占26.3％、

「輔檢人員對審查標準或檢附要件與單位

主計部門認知不同」占22.2％。本項業務係

104下半年開始執行，至本調查期間已1年

半，調查結果可作為本項政策業管及執行

單位未來調整參考。
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伍、結論與建議

依調查發現與結論研提精進方向及原則，

研提創新服務變革對策並規劃服務方式及流

程，以彰顯各地財務單位對全體官兵服務效益

與品質。

一、調查結果

灱各服務品質面向均達「滿意」水平標準，

其中以「功能品質」及「作業環境」面向

認同度相較高於「技術品質」。各財務單

位在與洽公人員櫃檯互動服務意願及單位

外在（硬體）形象營造之表現相對較佳，

而在各項財勤作業審查及支付作業品質

上，仍有進步空間。

牞整體服務品質滿意度，身分別以「軍官」

認同感較低；單位別以「空軍」認同感較

高。其原因應為受訪軍官與財務單位多同

屬主財官科，業務協處上存有觀點不同現

象所致；而「空軍」單位在服務品質認同

高於其他軍種，推論其原因與其所屬財務

士以集中編設方式於主計部門且志願役比

例較高，同時在作業品質及互動關係相對

穩定有關。

犴互動關係意願性調查結果雖獲得較高評

分，但仍有近1成5受訪者感到櫃檯承辦人

員態度有待改善。本問項屬於情緒或態度

知覺感受，對受訪者決定最終認同感程度

高低，扮演了十分重要的角色，未來應持

續留意。

犵受訪者對洽公作業過程之主要期望調整或

溝通事項，多屬「技術品質」面向，未來

應藉由教育訓練或對整體作業流程進行檢

驗，以增進服務品質與效率。

二、建議

灱便捷作業程序，確保流程透明：

優質服務原則首重便捷的洽辦作業程

序及過程透明，避免洽公（申辦）人員因

為等待或無從查詢而產生怨懟。因此，無

論是臨櫃等候或是送件審查，應規劃提供

申請人（單位）查詢辦況（進度）平台或

機制，俾利申請人掌握申辦進度。

牞瞭解部隊需求，整合服務資源：

各地區財務單位作業性質及內容雖大

致相同，但隨著轄補對象不同，服務上也

有些許差異，為支援各級部隊執行戰演訓

任務，財務單位應與部隊主計部門共同協

調合作（巡迴服務或網路服務），整合各

表十三　對財務單位辦理財務輔檢業務認知情形統計表

題　　　項 次數 觀察值％

a、財務輔檢偏重於現金檢查，對於理財宣導諮詢等服務較少。 663 26.9

b、財務輔檢與單位主計部門之內審功能多有重複。 648 26.3

c、輔檢人員對審查標準或檢附要件與單位主計部門認知不同。 547 22.2

d、理財諮詢及宣導，未能符合官兵實需。 442 17.9

e、財務輔檢人員執行現金檢查時，態度不尊重受檢人員。 211 8.6

f、無上述情形。 584 23.7
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以知覺服務模式探討國軍地區財務單位服務品質概況

劉維哲中校

現任國防部主計局計畫統計

處財務官；國管院正期軍官88年
班、財務正規班92年班、輔仁大學

應用統計研究所100年班；曾任統

計官、科長等職。

項服務資源並協助單位現金管理安全，使

部隊主官安心執行戰訓任務，俾達支援建

軍備戰及支前安後之任務目標。

犴建立互動機制，深化溝通網絡：

主財業務經緯萬端，人員精簡為組織

成長與發展必經歷程，更需發揮主財同仁

主動服務與協調合作精神，未來更應透過

作業講習與轄補單位進行意見交流，暢

通縱（橫）向溝通協調機制，協助各項作

業，以達服務全體官兵目標。

犵提升專業職能，豐富服務面向：

財務單位執行「薪餉發放、費款支

付」兩大財務勤務，並兼辦多項個人扣款

匯繳、補助費撥發等項目，大多攸關官兵

個人權益。資訊科技的進步改變了人們的

生活型態，也相對提高服務品質的要求，

隨著理財資訊流通及運用較以往容易且廣

泛，未來應致力提升同仁理財及稅務專業

知能，掌握服務對象特性及需求，提供多

元諮詢服務，以豐富財務單位服務量能。
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