
第五章 結論與建議 

 

第一節 研究發現 

壹、員工問卷調查之實證發現 

一、員工在TQM實施要項，對提升區公所服務品質是否有助益認知 

  部份之發現 

（一）調查結果顯示對提升區公所服務品質員工認為有助益和非常有 

助益答案次數最多的是「重視服務台服務及電話禮貌」達93.7%，其 

次是「提供完善服務設施優雅洽公環境」達90.1%，再其次是「適時 

舉辦文康活動、舒解員工壓力」達90%；較少的分別是「行政法令專 

業訓練」75.9%，「為民服務及環境清潔考核」75.1%，「本所或市政府 

辦理全面品質管理講習」74.5%。員工對於各項題目的助益性調查皆 

高於74.5%，對此TQM實施要項獲得區公所員工普遍之重視與共識， 

對於今後推動TQM以利提升區公所服務品質相當有助益。 

（二）員工之性別、年齡、區政年資、行政年資、職稱、是否曾在私

人機關服務過，對於區公所實施TQM助益性之認知未達顯著標準，並

無差異情形存在。 

（三）員工教育程度對於區公所實施「全員參與」與「重視團隊合作」

這二要項助益性之認知存有差異。經以LSD檢定及比較其平均數後得
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知： 

1.在「全員參與」此一要項中，「高中以下」與「專科」這二組存有

差異情形，而「高中以下」對於區公所實施TQM助益性之認知高於「專

科」這一組。 

2.在「重視團隊合作」此一要項中，「高中以下」與「專科」這二組

存有差異情形，而「高中以下」對於區公所實施TQM助益性之認知高

於「專科」這一組。 

 

二、員工對區公所實施TQM滿意度之實證發現 

（一）調查結果顯示員工對於區公所實施TQM認為滿意和最滿意答案

次數最多的是「推動以客為尊、以顧客為導向的施政理念」達85.1%，

其次是「重視服務台服務及電話禮貌」達85.1%，再其次是「持續不

斷的改善服務品質，以符合民眾需求」達82.3%；顯示「以顧客為尊，

以顧客為導向」的施政理念，已落實於各區公所。另外，「重視服務

台服務及電話禮貌」在基隆市政府民政局考核督促下，各區公所實施

成效良好；再者，「持續不斷的改善服務品質，以符合民眾之需求」

表示加強為民服務，持續不斷改善服務品質已落實各區公所員工實施

成效頗佳。 

  至於滿意度較低的分別是「教育訓練之實施」58.8%，「目前區公 
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所人員職務列等」48.3%，「改善辦公硬體設備」46.1%。，這些均需

各區公所再予以加強，落實執行。 

（二）員工之性別、年齡、教育程度、區政年資、行政年資，對於區

公所實施TQM之滿意度未達顯著標準，並無差異情形存在。 

（三）主管與非主管對於區公所實施「重視團隊合作」及「激勵員工

方面」這二要項的滿意度有所差異，經比較其平均數，發現這兩項要

素其非主管的滿意度高於主管。 

（四）有無在私人機關服務過對於區公所實施「高階人員的支持與領 

導」及「教育訓練」這二要項的滿意度有所差異，經比較其平均數， 

發現有在私人機關服務者，其滿意度高於無在私人機關服務者。 

 

貳、民眾對於區公所服務品質滿意度之實證發現 

（一）調查結果顯示民眾對區公所服務品質認為滿意和非常滿意答案

次數最多的是「工作人員的服務禮貌」達77.8%，其次是「工作人員

主動服務」達74.3%，再其次是「工作人員正確回應問題」達72.3%，

可見各區公所工作人員服務良好，符合民眾之需求，惟仍有向上提升

的努力空間。 

  滿意度較低的分別是「處理申訴」55.5%，「設置殘障斜坡道及愛

心服務鈴」53.2%，「洽公停車位」34.4%，對前述各項值得各區公所

再加強，以提供民眾更好的服務品質。 

  在不滿意與有待改進方面以「洽公停車位」22%最多，其次「洽
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公空間」4.9%，再其次「引導設施」4.6%，「洽公停車位的不足」是

民眾洽公最不滿意的一項，各區公所需克服及改善此困境。而「洽公

空間」及「引導設施」亦需改進加強。 

  在整體服務品質的滿意和非常滿意答案次數為65.2%，區公所的

服務品質大致上尚能滿足民眾的需求，惟仍需提升服務品質，加強為

民服務之各項措施。 

（二）民眾之性別、年齡、職業、教育程度、每月所得，對於區公所

之「硬體設施」及「軟體服務」的滿意度未達顯著標準，並無差異情

形存在。 

（三）民眾居住地區對於區公所之「軟體服務」未達顯著標準，無差

異情形存在，但民眾居住地區的差異在「硬體設施」這一項的顯著值

為0.000，小於0.001達到顯著水準，表示居住地區的不同會造成民

眾對於區公所「硬體服務」的滿意度不同，透過LSD及比較其平均數

發現： 

1.「中正區」和「信義區」存有差異情形，而「中正區」的民眾 

 對於硬體設施的滿意度高於「信義區」。 

2.「仁愛區」與「信義區」、「中山區」、「暖暖區」存有差異情形， 

 而「仁愛區」民眾對硬體設施滿意度高於「信義區」，小於「中山 

 區」、「暖暖區」。經比較各區平均數之後，發現「暖暖區」的民眾 

 對於硬體設施的滿意度高於「中山區」、「仁愛區」、「信義區」。 
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3.「信義區」與「中山區」、「七堵區」、「暖暖區」「安樂區」存有差 

 異情形，「信義區」民眾對硬體設施的滿意度分別小於「七堵區」、 

 「安樂區」、「中山區」、「暖暖區」。經比較各區平均數之後，發現 

 「暖暖區」的民眾對於硬體設施的滿意度高於「中山區」、「安樂 

 區」、「七堵區」、「信義區」。 

4.「中山區」與「七堵區」存有差異情形，而「中山區」的民眾對於 

 硬體設施的滿意度高於「七堵區」。 

5.「七堵區」與「暖暖區」存有差異情形，而「暖暖區」的民眾對於 

 硬體設施的滿意度高於「七堵區」。 
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第二節  研究建議 

基於上述的研究發現，本研究提出以下之建議： 

壹、強調及運用全面品質管理理念，高層領導人員必須支持， 

  以及加強員工教育訓練 

     基隆市區公所在落實為民服務的各項措施中，應運用全面品質

管理的理論與技術，以提升區公所服務品質。從員工之問卷調查中發

現，員工對於實施TQM具有助益性的看法具有共識，惟仍需高階管理

人員的領導與加強推動。此外，區公所的員工為第一線直接服務人

員，應加強各項教育訓練及提供良好的辦公硬體設備，以提升員工的

服務能力，及激勵員工的服務士氣，如此方能持續不斷的改善服務品

質，提供民眾良好的服務。 

貳、定期實施民眾對區公所服務品質滿意度之調查 

    品質的良窳，顧客(民眾)為最後的決定者，民眾的需求和期望更

會隨著時空而不斷的變動，所以政府部門應隨時掌握民眾的需求和期

望。區公所的服務品質民眾是否滿意，可藉由問卷調查得知，以針對

不滿意缺失部份改善。目前基隆市政府對其施政雖有實施問卷調查，

然問卷內容過於簡略，無法測知民眾實際的需求，職是建議基隆市政

府每年擴大舉辦一次或兩次深度或廣度之問卷調查，針對缺失據以改

進，以符合民眾的需求。 

參、有效建立學習型組織 

  學習型組織(Learning Organization)，係以「系統性思考」為

綱，透過組織與成員的自我超越、心智模式的改善、共同願景的建立、
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與團隊學習等方式，經由個人成長，進而促使單位、團隊與組織整體

的成長創新。為了有效因應環境變遷，以便能在激烈的競爭挑戰中生

存發展，推動學習型組織，將有助於終身學習。區公所機關及區政人

員應隨著環境及時代的變遷與發展，不斷的自我學習與成長。 

肆、加強改善區公所硬體設施 

    從民眾滿意度之問卷調查顯示，民眾對區公所硬體設施的滿意度

相對較低，對於洽公停車位的不足應積極改善，洽公空間應規劃舒適

寬敞，引導設施標示需清楚，等候區規劃需舒適，並配合綠化美化，

及無障礙設施的設置等。基隆市各區公所在硬體設施上由於辦公大樓

老舊及無足夠的空間，確實無法與台北媲美，現雖以陸續興建 

新的行政大樓，唯仍需加強各項便民設施，期能提升各區公所之民眾

滿意度。 

伍、擴大民眾參與公共服務行列－公私合產 

    合產是公民投入參與政府事務的合作行動，政府應與社會組織、

個別公民、鄰里組織共同合作提供服務。在善用社會資源方面，各區

公所已逐漸重視，如志工協助諮商及服務、運用社區資源及人力協助

公共服務、應用媒體等亦具有成效，惟仍可擴大辦理範圍使其功能更

加彰顯，尤其是在政府財政日益減縮之時，如何有效運用社會資源，

擴大民眾參與公共服務行列，將有助於提升區公所之服務品質。 

陸、加強授能與團隊合作之建立 

     機關組織提升品質的最重要因素，乃是組織所有成員之投入

(invement)、授能(empowerment)及團隊合作(teamwork)。工作過程

改善只有在組織由下至上的所有所有人員及各個部門均積極投入的

情形下，才能獲得全面性的成功。在推行TQM的過程中，特別需要團

隊工作與協調合作，所有成員必須相互支援與通力合作，對於團隊問
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題須共同關注與合力解決，如此方能有效改善服務品質。 

 


