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  近幾年來，我國大學校院的校數不斷的擴增，各校面臨招生

越來越困難的情形，如何營造良好的學習環境，更好的服務品質，

進而提升競爭力，將是決定學校未來的關鍵課題。因此，高等教

育機構對於「服務品質」提升的研究也更加重視。本研究藉由國

立大學校院各業務單位人員對其組織內之會計單位所提供服務的

期望與實際感受，討論會計行政服務品質之現況，並分析各因素

層面間相互之關係，進而提供學校主管人員參考，以提升服務品

質。 

 

本研究採問卷調查法，以國立大學校院業務單位人員進行問

卷調查，以統計方法考驗研究假設，並依結果提出研究結論與建

議。研究發現如下：  

一、業務單位人員對於會計行政期望服務品質，傾向於重要的看

法，實際感受服務品質，傾向於滿意。其中「可靠性」層面

的重要程度最高，滿意度也最高。 

二、會計行政期望服務品質平均數高於實際感受，顯示會計單位

的服務設備和人員之間的意見溝通最需要加強與改進。 

三、預期服務品質除了「同理心」未達顯著差異外，其餘皆達顯

著差異，且女性人員顯著高於男性人員。 

四、不同性別業務單位人員對於實際感受服務品質有顯著差異，

且女性人員顯著高於男性人員；擔任主管職務顯著高於非主

管人員。 

五、會計行政期望服務品質與實際感受品質呈現顯著正相關，亦

即期望服務品質愈高，實際感受滿意度愈高。期望與實際感

受服務品質中，以「反應可靠性」層面正相關性最高。 
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六、「有形性」與「性別」層面對實際感受最具預測力，且又以

「有形性」層面的解釋力最高。 
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