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論文題目：里民對於里長服務處的服務滿意度調查—以彰化縣員林市南 

平里為例 

研究生：吳國勝                          指導教授：黃國忠博士 

 

論文摘要內容： 

本研究目的是在探討里民對於里長服務處的服務品質、服務價值及

服務滿意度三方關係。透過里民公開活動時發放研究問卷，以彰化縣員

林市南平里里民做為研究樣本，透過非隨機便利抽樣方法進行問卷樣本

蒐集，共發出 330 份，實收 310 份，扣除填答遺漏或重複填寫等無效樣

本後，有效問卷共計 290 份。 

本研究所得結論如下： 

1.服務品質對服務價值具有正向的影響 

2.服務品質對服務滿意度具有正向的影響。 

3.服務價值對服務滿意度具有正向的影響。 

4.服務價值在服務品質與服務滿意度之間具有部份中介效果。 

關鍵詞：服務品質、服務價值、服務滿意度、里長服務處 
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Abstract 
This research aims at exploring the relations between the three variants: 

service quality, the service value, and the service satisfaction of the village 

serving office. By distributing paper questionnaires in the public events of the 

villagers in the Nan-Ping Village, in the Yuan-Lin City, the Changhua County, 

the non-probabilistic convenient sampling method was conducted, while the 

samples were constituted with the villagers residing in the Nan-Ping Village. 

In this research, 330 questionnaires were sent out, 310 were recollected, the 

invalid questionnaires (with incomplete or repeating data) were excluded, 

finally 290 were effective. There are conclusions listed as follow. 

 

1. The service quality ofthe village service office places positive influence on 

the perception of the villagers toward the service value. 

2. The service quality of the village service office positively affects the 

service satisfaction. 

3. The service value of the village service office places positive effects on the 

service satisfaction. 

4. The service value partially places mediation effect between the service 

quality and the service satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Service Value, Service Satisfaction, the 
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第一章 緒論 

本研究以員林市南平里里民做滿意度調查，在本章節說明研究背

景、動機及目的。 

 

1.1 研究背景 

社區包括了地理、行動及心理三種概念，在地理方面，是彼此共同

生活在某個特定區域或空間的人群，其意義是具有地緣性，並具有共同

的地理位置或地域為基礎；在行動方面，其意義是運用社區行動作為社

區發展的動力，也就是指人群互相關連與依賴的共同體；在心理方面，

其意義是以心理的社區為目的，指經常互動對話的人群彼此相互認同，

並對共同體共謀福利的行動，亦即具有社區意識。近年來老年人口日見

增多，社區的照護是政府日漸重視的議題，台灣深受選舉制度所影響，

里長是與民眾最接近的民選政治人物，為了國家安定，提升每位國民生

活品質，里長主要服務內容為：市政宣導、里年度工作策劃執行、里鄰

工作會報召開、里公文批閱、證明文件開立、民情反應、公益服務、緊

急事件反映、執行公告欄之維護、公共建設推動及改善、戶政工作推動

協助、活動中心及環境維護、敦親睦鄰等各項活動、弱勢里民關懷如重

症病患或傳染病防治通報與協助、婦幼、獨居老人及風險家庭通報、訪

視及救助，社會福利推動等事務（高永光，民 93；李阿興，民 96；邱萌

芬，民 101；何志恆，民 103；王錦榮，民 106；吳三雄，民 106；楊永

年、王宏文，民 106；林秋潭，民 110）。 

依據員林市市誌表述員林市東與芬園鄉相鄰，南則緊鄰社頭鄉與永

靖鄉，西緊鄰埔心鄉，北與大村鄉為鄰，面積共 40.0380 平方公里，截至

110 年 9 月底的統計員林市共有 41 里，806 鄰，41277 戶，人口數計 123105



 

2 

 

人。而南平里則位於員林市西區，東鄰和平里與三多里，北鄰大村鄉擺

塘巷，南鄰新生里，西隔南興里，里內居民以五大姓為主，分別為張、

馮、楊、盧、黃等。里內有員林果菜市場、靜修國小、員林國中、員林

高中三大學區、員林自來水公司；員林基督教醫院其頂樓可停放直升機

與最完善的醫療設備，台灣僅存的兩個鐵路穀倉其一亦在里內，更有香

火鼎盛的寺廟如百姓公廟，南聖宮、龍昇宮（土地公廟）等亦在里內；

里民平日休閒育樂之場所除了民國八十八年於百姓公廟旁興建的南平里

社區活動中心外，還有長達 2 公里的鐵路高架橋下的遊樂場所；及員林

市的地標-龍燈公園，兒一公園、公三公園、員林夜市；里內更有員林轉

運站可直達台北，與免費至高鐵站的接駁車，生活機能非常良好，截至

110 年 11 月戶政統計南平里總戶數為 2393 戶，人口數為 6820 人，為員

林市第二大里，僅次於三和里。 

 

1.2 研究動機 

王錦榮（民 106）指出村里組織發揮其價值與貢獻有四項(1)里民與

前線公務員接觸時的溝通者。(2)地方利益收集處。(3)里民參與社會公眾

活動時的轉運站。(4)依據環境及民眾需要，對村里制度與功能做妥善的

改革與發揮。而里長服務處中的里幹事扮演了公所的耳目、聯絡者、代

書者、政令宣導者及村鄰里民心中的保母社區活動主導人（高永光，民

93）。為了服務里民推動行政服務、社會福利，及如何提升里民服務滿意

度，是里長服務處建立核心宗旨，亦即為本研究的出發點，本研究希望

能夠透過實證分析瞭解里民對於里長服務處服務品質的看法，並探討出

里長服務處對里民最有價值的地方，透過里民的看法，持續調整里長服

務處目前的不足處，以此提高里民服務滿意度。 

伴隨我國民主政治的深根化，社區在選舉當中成為選票來源無法忽
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視的一群，蔡佳泓（民 85）指出越是關心里民的生活周遭、社團活動時，

越能獲得里民的認同與支持，當地政治生態深深的影響社區組織，上自

總統下到村里長的選舉，都會牽動社區的敏感神經，對某特定候選人的

支持與否，因此，里長該如何介入社區以發揮社區的影響力?如何說服里

民，得到支持藉以獲得選票，而這些行動很多都是在社區當中進行，使

社區權力、政治人物與資源分配成為相互關連的議題。 

 

1.3 研究目的 

本研究是以彰化縣員林市南平里為研究範圍，針對該里的里民做問

卷調查，看看里內里長與里民互動的服務品質，當里長在做里民服務時，

並歸納出那些因素會影響里民的滿意度，目的如下： 

（一）探討服務品質對服務滿意度具有正向的影響。  

（二）探討服務品質對服務價值具有正向的影響。  

（三）探討服務價值對服務滿意度具有正向的影響。  

（四）探討服務價值在服務品質與服務滿意度之間具有中介效果。 

 

1.4 研究流程 

第一步探索研究背景，與動機、目的，透過整理與歸納相關之文獻，

發展研究假說，形成研究架構；以此研究架構發展出適合之問卷，針對

里民發放問卷，透過實際的問卷資料收集及分析後，進行驗證研究假說

及推論，提出結論及實務上具體之建議，本研究之研究流程見圖 1.1。 
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圖 1.1 研究流程圖 
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第二章 文獻探討 

針對里長服務處在文獻探討方面，包括了「村里組織與里長」說明

外，主要從服務品質、服務價值與服務滿意度三方面來探討。 

 

2.1 村里組織與里長 

由三、五個乃至十餘個家庭組成，彼此共同生活在特定區域或空間，

有共同的地理位置，人群互彼此相互依賴認同，謂為社區（賴莉莉，民

108），社區依照行政區域、交通運輸、都市發展及地理環境位置來劃分

的最基層的行政單位，謂為村里，當中最基層主要業務的執行者為村（里）

長。我國的村里制度起源於周朝的井田制度，當時是以宗長及地方士紳

來擔任，在歷史各朝代對村里有多種的名稱，在台灣自光復後將日據時

代的保甲制度中的村里是由保修改而來，甲則改為鄰，並讓地方基層與

民眾站在同一陣線上，是地方自治的開始；村（里）長被賦予了行政功

能，負責處理公共事務，更是地方利益與意見的彙集處（李阿興，民 96；

王錦榮，民 106；賴莉莉，民 108）。村里制度是我國地方基層最基礎的

單位，依據卓達銘（民 94）、王錦榮（民 106）等研究可發現村里的重要

性如除維持社會秩序穩定外，居民藉由參與村里的活動，增加對地方的

歸屬感，產生共同體的感覺；居民彼此互相幫助合作，促進社區的發展、

穩定國家政局，補足國家權力鞭長莫及的缺口。因此，讓民眾在村鄰里

中維繫良好關係，為一項刻不容緩的重要課題，而當中的村里長即扮演

著極重要的角色。 

與民眾接觸的前哨站是村里辦公室，而擔任村鄰里辦公室的主管則

為里長，面臨民眾的事務或福利，皆是由里長提供第一線的服務，因此，

里長是主要運作的重要角色，然關於里長之行政與政治功能、角色之理
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論與實務等學術性研究的資訊文獻並不多見。長久以來，地方上有糾紛，

皆會要求村里長來居中調解，遇到困難也會尋求其協助，同時里長也會

擔任鄉鎮公所的耳目、村鄰里中的聯絡者、代書者、政府政令宣導者，

乃至村鄰里民心中的保母社區活動主導人（高永光，民 93），可見村鄰里

長在服務民眾上是具有其文化性、社會性、經建性與政治性上的角色。

依據陳盈秀（民 96）、邱萌芬（民 101）及王錦榮（民 106）研究可發現

在村里長的角色功能上有協助宣導政令、社會救助通報者、災情查報之

執行與溝通協調，及為民服務等功能；而在村里長與鄉鎮市公所間的運

作關係與問題上則有互助關係、及村里長對鄉鎮市公所負責，執行其權

力，與村里長與鄉鎮市公所的其他運作關係；然在中央法規中並未規定

「里長之職務內容」，依現今之法令規定，里長作為里之行政中心，但里

長又非公務員法令的適用對象，故難以明確去界定其事權範圍，從而其

功能角色存在寬廣的可能性，然現行上里長又可開立之各種證明文書、

具有民意基礎、領有事務費等等現象（高永光，民 93）。 

南平里里長工作要點依據彰化縣員林市公所網站揭示的彰化縣員林

市公所組織自治條例里鄰長服務要點中包含了(1)查報災情(2)村里鄰的編

組及調整(3)里鄰長的研習及訓練(4)村里的聯繫及興革建議事項(5)里鄰

長健保及福利互助等，此與林秋潭（民 110）提到的台中市里鄰長服務要

點中，其里長的服務要點大同小異；在實務上里長除需維持里內各社團

與機構間的和諧關係外，還需營造里民所期望的社區環境，確保行政事

務可以順利地在地方落實，而里長面對里民所提出的任何議題，從開立

證明、糾紛調解，到政令的宣導、公益服務等均可視為里長之公務，因

此也可看出里長於地方發展的角色是包羅萬象的，見表 2.1 里長服務內

容。 
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表 2.1 里長服務內容 

學者（年代） 里長服務內容 

廖南貴（民 103） 
政令宣導、民情反饋等功能，公權力執行及

社區治理等 

邱韋惠（民 103） 鄰里及家族糾紛的調解，工務局的陳情 

劉嘉仁等人（民 104） 參與照顧在宅善終病人的行列。 

楊永年、王宏文（民 106） 
里長善於運用經費可以為里民做很多事情以

造福鄉里。 

穆圳楠（民 107） 
為里民尤其是老人爭取福利，積極推動社區

各項福利措施與服務里民。 

林秋潭（民 110） 
社區選民服務、社區學習與發展、改善社區

學習硬體設施 

資料來源：本研究自行整理 

 

身為最基層組織的居民而言，村里是否能滿足其需求為其首要考

量，因此村里關係的良窳，與居民息息相關，從上述可知里長服務內容

繁雜，里政的推動與城鄉的差距、地方政治、里長個人偏好等因素有關，

故從傳統里長之服務文化，如公益服務及里民糾紛調解等，到非法定的

里長職責，如被期望於經營地方社區之社會福利的發展，在里民需求改

變與服務品質要求提升下，里長為落實里民的期望，因此需要有效的運

用社區資源才能達到（廖南貴，民 103；劉嘉仁、徐愫萱、翁瑞萱、朱昭

美、黃肇明、吳美慧、王實之、黃遵誠、黃勝堅，民 104；穆圳楠，民

107）。 

 

2.2 服務品質 

提供服務是為了要解決顧客的問題，而服務品質則是消費者他所期

望的與實際接受到的感受，兩者間的相符合的程度，所以是一種相對應
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比較的觀念，在本質上是無形的（范佐峯，民 101；黃志佳，民 102；游

丞秀，民 102；魏敏蓉，民 105；郭家媗，民 110），然消費者不只是根據

服務結果，更包含在整個服務過程中的感受，服務品質曾被定義為適合

使用、價值、符合要求等，整體來說，一般多以「傑出」、「有價值」、「符

合或超過顧客預期」等最常被使用（郭家媗，民 110）。服務品質的觀念

與理論已發展許久，學者從不同的角度來定義服務品質，故有不同的定

義解釋，劉美侖（民 100）指出服務產品是一連串的活動，不僅包含服務

後的結果，還有提供服務方式，就消費者而言，無形之服務品質與有形

之產品品質是有差異的，服務品質具有無形性與重要性，是消費者對接

受服務的滿意程度，取決於實際與期望感受兩者間的差距，且會受到內、

外在環境等因素的影響，而有所差異，若服務過程與結果大於期望水準，

則代表服務品質佳（劉美侖，民 100；游丞秀，民 102；鄭語瑭、李育成、

連玟瑄、鍾志強，民 103；張樟泉，民 104；謝采穎，民 105；廖昱禎，

民 108），故要有好商品外，服務更要好，而好的服務會使消費者想要再

度前來消費，並且推薦給他人。 

在服務業領域中已有研究指出服務行為是企業內服務品質不可或缺

的要素，不管是企業內前線單位或後勤單位員工，都與服務行為有關，

好的優質服務品質都必須藉由服務行為的接觸才能滿足顧客的需求（黃

志佳，民 102）；多位學者提出服務品質具有下列幾項特性：(1)是消費者

對服務人員包括服務的意願、精神、舉止言行、自信心及禮貌等的專業

知識與禮貌性的評估；(2)是消費者在得到跟想的有落差，以顧客抱怨為

最明顯；(3)無法儲存，故消費者對服務品質評估良莠與否的重要指標則

是在於能否迅速、即時或適時的提供服務；(4)服務人員不僅是提供服務，

就連週邊環境，例如實體設施、機器設備等亦會影響到顧客的滿意程度
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（章亦潔，民 105；張韶恩，民 106；許馨璐，民 107；蕭宇棠，民 107），

因此有學者建議在應用 SERVQUAL 量表來評量不同產業時，依據服務型

態的不同，來發展適合該服務產業的問項。 

卓孟涵（民 110）服務品質始於人對服務的期待，若服務不如預期的

期待，即會造成不滿意，反之若服務能夠符合期待，則服務品質就能到

目標，而服務品質存在於各行各業，以服務品質為核心。因此綜合上述

相關文獻，又因服務品質關係著與里民之間的互動，里民不只是服務的

接收者同時也是服務的需求者，故本研究參考上述各文獻觀點，對服務

品質的定義為：「里民對服務的一種整體性衡量，以態度來看待主觀性的

認知評估程度」，是里民根據里長所提供服務之優劣程度所進行的一種主

觀性的認知評估程度，可分為(1)有形性：里民對於里長及服務處看到實

體設施佈置、文宣資料及助理人員儀態感受與認知。(2)可靠性：里民相

信里長及服務助理之服務是可信任，且有能力與可按時的執行，並完成

承諾，不論是服務的本身或提供的過程中的感受與認知。(3)反應性：里

民對於里長及助理均有熱忱的意願來提供立即服務和協助里民能妥善解

決里民問題及迅速回應之感受與認知。(4)保證性：里民對於里長及助理

具有良好的專業能力與知識，且有熟練的服務技巧，且態度誠懇有禮貌，

讓里民安心及信任及獲得信賴的能力之感受與認知。(5)關懷性：里民對

於里長及助理接觸容易、人員親切容易親近、態度誠懇、用心對待里民

及溝通說明，理解里民的需求讓里民感到很大的關心與尊重對待之感受

與認知。 

 

2.3 服務價值 

《論語》為政篇中的：「有事，弟子服其勞，有酒食，先生饌」是中
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國最早出現「服務」一詞，可見中國人很早就有服務的觀念。許多學者

在探討服務價值時與滿意度很容易產生混淆，然兩者間的建構並非相同

（吳宜璇，民 110），消費者在消費過程中，對服務所獲得的利益或滿足

程度的主觀衡量，即為服務價值，會隨個人本身的喜好與經驗而有所不

同，而價值跟品質相比更偏於個人層面，且更為抽象（林怡均，105；劉

益達，民 107；陳宣自，民 108；簡妍慧，民 109）。高惠秋（民 92）則

將服務價值定義為：「對得到的利益與付出的成本，整體性的評估」，可

為三階段：(1)服務績效：是對於特定的服務屬性與構面做的評估。(2)服

務品質：顧客的期望與感受到的不同時，所產生的不一致經驗，期望與

感受到的服務績效水準會對服務交易時的滿意度有所影響，而顧客滿意

度的高低，則會影響到顧客對服務品質的整體評估。(3)服務價值：是顧

客根據服務品質、犧牲貨幣與非貨幣成本兩因素，例如：有人要的是品

質或是方便，有些關心時間或金錢上的支出，或是所消耗的精力等對服

務價值的評估。綜觀學者對於服務價值之定義，從各層面對服務進行探

討與闡釋，其切入點各有不同，例如王子聖（民 102）是以全家便利商店

為研究對象，研究實證結果發現服務品質會因服務價值與顧客滿意而對

行為意向有中介效果，服務價值透過顧客滿意對行為意向是沒有中介效

果，且服務價值與顧客滿意在服務品質對行為意向影響過程有中介效

果，顧客滿意在服務價值對行為意向影響過程中具有中介效果。吳淑敏、

蔡俊男（民 102）則以大學生為研究對象，研究發現服務品質會透過服務

價值與顧客滿意對行為意向有間接效果，服務價值透過顧客滿意對行為

意向沒有間接效果，且服務價值與顧客滿意在服務品質對行為意向影響

過程具有中介效果。顧客滿意在服務價值對行為意向影響過程中具有中

介效果。陳紹允（民 103）針對台灣地區使用網路購物者為對象，歸納出
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一個定義：價值是消費者對服務在得到與付出的認知上整體評估結果，

且會受到顧客本身的偏好與習性的影響，因此會因人而不同。 

參考陳俊宇（民 96）研究後，將服務價值分為(1)社會性價值：里長

服務處在做里民服務過程中，里民所得到的自尊心及成就感得到自我實

現的認同感，能夠反映其自我價值。(2)功能性價值：里長服務處在做里

民服務過程中，里民所得到的服務具有某些功能性的屬性且提供里民合

宜價值感受度。(3)知識性價值：里長服務處在做里民服務過程中，里民

所得到的服務具有識概念及自我內涵成長。(4)體驗性價值：里長服務處

在做里民服務過程中，里民所得到的整體的感受是愉悅的服務及解決問

題能力重視里民的心理因素。因此里長服務處熱忱來提供立即服務並能

妥善解決里民問題，並迅速回應讓里民安心及信任及獲得信賴的能力之

感受與認知。綜合上述相關文獻後，將服務價值定義為：「里民對其獲得

的服務利益與所付出的成本，作整體性的評估」。 

 

2.4 服務滿意度 

郭潔（民 100）認為滿意度可由「心理角度」來看，假使「實際」與

「預期」的結果相同，甚至更好，滿意的感覺油然而生，反之則會不滿

意。林秀惠（民 86）以台北縣地區具有投票資格的一般民眾為研究對象，

研究發現提高民眾整體意度，里民的忠誠度亦可提高，亦轉換成實際的

選票，對里長首要之務，是致力提高民眾整體滿意程度。邱韋惠（民 103）

研究顯示當里長服務里民時有高度的熱忱，這樣里民才能感受到被重

視，進而有較高的滿意度。楊孟凡（民 103）針對 893 位里長的研究中

提到若能從實務的角度，例如提升教育訓練的品質、強化里幹事的服務

效能、提升 E 化政府里民滿意度會增加。 
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本研究在綜合上述相關文獻後，將服務滿意度定義為「服務滿意度

是里民在一個特定服務的過程後，對里長服務處傳達的價值評估時所產

生的一種立即性反應」，以服務接觸及服務環境、整體表現三個構面來衡

量，其定義分別為(1)服務接觸：里民對里長服務處的服務態度、專業能

力與效率其滿意程度。(2)服務環境：里民對里長服務處服務環境的安全

性、整潔與服務時間的滿意程度。(3)總體表現：里民對里長服務處的總

體性評價。 

 

2.5 各變項間之關聯性 

對於服務品質與服務價值、服務滿意度三者間的探討，說明如下： 

 

2.5.1 服務品質與服務價值相關研究 

Bolton and Drew (1991)認為服務品質是形成服務價值的前因，並將服

務價值定義為：「消費者對於服務所得到的利益與所付出的成本其整體性

評估。」品質是顧客所期望的與接觸服務後實際感受到的服務差距，而

價值比品質有更高層次意涵的概念，是顧客為了達到想要的結果或在接

觸服務過程中感受到價值。換言之，服務品質即是「讓里民獲得超過預

期之價值」的感覺。Sweeney and Soutar (2001)認為服務品質的良莠會對

消費者所感受的服務價值有明顯的影響。Bolton and Drew (1991)指出顧客

對服務價值有深淺不一的感受，因此會有服務品質的高低程度的不同，

證明服務品質的確對服務價值有顯著性影響。Patterson and Spreng (1997)

認為服務價值對於服務品質與行為意向具有關鍵性的中介變數。里民會

因為在服務中獲較佳的服務品質，而提高對里長的印象，里民對於服務

的需求不同，部份里民關注的為品質、方便性，然亦有里民關注的為時

間效率及精神之付出及減少金錢支出等，由於價值為獲得與付出兩者間
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的抵換，因此里長與助理在這些不同的里民特性做區隔服務，使里民產

生良好之服務價值感受，推論服務品質對服務價值有正向的影響，並提

出假說一。 

 H1：服務品質對服務價值具有正向的影響 

 

2.5.2 服務品質與服務滿意度相關研究 

何志恆（民 103）該研究指出里長是地方自治最基本的角色，其在探

討基層里長服務品質與民眾滿意度、忠誠度之關係探討時，研究結果顯

示，當里長服務處與民眾間對服務品質的認知有所差異時，服務品質會

直接影響民眾滿意度，具顯著正向的影響。李雪琴（民 104）則以區公所

治理地方滿足地方需求，以及里長對區公所之工作轉換為研究主題，研

究結果發現，市公所、里長、鄰長及里幹事關係密切，里長應該結合地

方資源來提高里的服務品質，以彰顯市公所與里長互動治理之成效。童

小芸（民 105）在探討里長辦公室服務品質及里民滿意情形，結果顯示，

里民在對里長辦公室的服務品質進行滿意知覺之決策時，會最先受到服

務中感受缺口值構面影響、其次為服務後感受缺口值構面、最後為年齡

構面進行判斷與組合。因為眾多的學者直接指出，服務品質絕對是影響

滿意度最直接的因素之一，推論里長服務品質與滿意度有顯著的正向影

響性，並提出假說二。 

H2：服務品質對服務滿意度具有正向的影響。 

 

2.5.3 服務價值與服務滿意度相關研究 

企業的價值主張一直以來被視為企業經營模式首要考慮的基本要

素，Chesbrough and Rosenbloom (2002)認為客戶對商家所提供的產品或服

務的整體評價，謂為客戶滿意度。Anderson and Sullivan (1993)認為會直
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接影響消費者對服務者的滿意程度的是服務價值，而 Patterson and Spreng 

(1997)針對四種服務業進行服務品質、價值、滿意度與再購行為關係的研

究中，結果顯示服務品質與價值對滿意度呈正向關係，而滿意度愈高會

形成愈高的再購意願，而在服務價值與滿意度對服務品質與再購行為間

具有中介效果，意味著服務品質透過服務價值與滿意度對消費者再購意

願會產生間接影響效果；總結，服務價值對顧客滿意會有所影響，而顧

客滿意則又關係到企業的永續發展。假使能掌握顧客服務價值時，隨之

提昇就會是顧客的滿意度，因此推論服務價值與滿意度有顯著正向有正

向影響，並提出假設三。  

H3：服務價值對服務滿意度具有正向的影響。 

 

2.5.4 服務品質、服務價值、服務滿意度相關研究 

Cronin, Brady and Hult (2000)回顧有關服務行銷的文獻，一開始的研

究重點是服務品質，次之是滿意度，而服務價值則是另一階層的研究重

點；實證研究發現服務品質對顧客行為意向會有正向影響，特別是有關

服務品質、滿意度及服務價值三個變項間中介及結果關係，更是重要的

研究方向，而不同的學者其研究結果顯然有很大的差異。例如：(1) 

Hallowell (1996)認為價值則等同於知覺服務品質與價格，而顧客接受服務

價值後，所產生的結果是滿意度。(2) Fornell, Johnson, Anderson, Cha and 

Bryant (1996)認為整體服務滿意的第一要素是知覺品質，次之為價值。(3) 

Rust and Oliver (1994)認為有正向的知覺服務品質，會同時改善價值與滿

意度的認知。Hu, Kandampully and Juwaheer (2009)認為服務品質的傳遞愈

高，能使消費者滿意愈高，並創造優越的消費者價值，同時提升企業形

象與留住顧客。根據上述學者的研究討論，可以利用里民服務為出發點

來評估基層民眾對里長滿意度作為最重要的指標來衡量服務品質可行性
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相當高，探討里長服務品質是否會因里民服務價值而影響服務滿意度。

因此，本研究推論服務價值在服務品質與滿意度間具有中介關係，並提

出假說四。  

H4：服務價值在服務品質與服務滿意度之間具有中介效果。 
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第三章 研究方法 

本章節述說(1)研究架構與假設，(2)研究問卷設計與操作性定義、與

(3)研究問卷的目的。 

 

3.1 研究架構 

以彰化縣員林市南平里做為研究案例，欲了解里民對於里長服務處

服務品質之看法，並對於所提供的服務認為其是否符合心目中的服務價

值，進而探討里民的服務滿意度之高低，並以服務價值做為中介變項，

如圖 3.1 所示。 

 
 

圖 3.1 研究架構圖 

 
 

3.2 研究假設 

在經由探討相關文獻後，提出下列研究假設： 

H1：服務品質對服務價值具有正向的影響 

H2：服務品質對服務滿意度具有正向的影響。 

H3：服務價值對服務滿意度具有正向的影響。 

H4：服務價值在服務品質與服務滿意度之間具有中介效果。 

 

 
服務品質 

服務價值 服務滿意度 

H1 H2 

H3 H4 
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3.3 研究變數之操作型定義 

此小段將本研究的三個主要研究變項分別為「服務品質」、「服務價

值」及「服務滿意度」做操作型定義，見表 3.1 所示。 

 

表 3.1 操作型定義表 

構面 操作型定義 參考學者 

服務品質 

里民對服務的一種整體性衡量，以

態度來看待主觀性的認知評估程

度。 

游丞秀（民 102） 

魏敏蓉（民 105） 

服務價值 

里民以服務的結果為基礎，對於所

得到的好處與所付出的代價作整

體性的評估。 

簡妍慧（民 109） 

Bolton and Drew (1991) 

服務滿意度 

服務滿意度是里民在一個特定服

務的過程後，對里長服務處傳達的

價值評估所產生的一種立即性反

應 

郭潔（民 100） 

楊孟凡（民 103） 

邱韋惠（民 103） 

資料來源：本研究整理。 
 

3.3.1 服務品質量表 

本研究將服務品質之相關研究進行歸納整理後，考量本研究之目

的、研究工具編製的嚴謹度等因素後，決定採用游丞秀（民 102）、王耀

弘（民 109）的服務品質量表做為本研究的研究參考工具，並依本研究架

構與研究對象來修改設計問卷，如表 3.2 所示。 
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表 3.2 服務品質量表 

服

務

品

質 

題 項 

1. 里長服務處地點容易找尋且外觀明顯。 

2. 里長服務處的內部環境整潔舒適美觀。 

3. 里長服務處的服務人員儀容整潔、親切有禮。 

4. 里長服務處承諾事項能及時完成。  

5. 里長服務處具有良好信譽，是可信任的。 

6. 里長服務處會以真誠的態度處理里民的問題。 

7. 里長服務處會即時而迅速的提供服務。 

8. 里長服務處不會因忙碌而忽略您的服務需求。 

9. 您反映的問題，里長服務處人員會快速幫忙處理。 

10. 里長服務處人員解說清晰易懂，可有效提供服務。 

11. 我認為里長服務處所提供資料及協助是具有安全性。 

12. 里長服務處遇到不能自行解決的問題會反映至負責的單位。 

13. 里長服務處的服務態度親切能主動傾聽里民的需求服務。 

14. 里長服務處是真誠處理里民的問題不因人而異。 

15. 里長服務處會提供特別需求的個案服務。 

資料來源：本研究整理。 

 
3.3.2 服務價值量表 

本研究之服務價值是將相關研究文獻進行歸納整理後，考量本研究

之目的及研究工具編製的嚴謹度等因素後，採取參考魏敏蓉（民 105）、

林怡均（民 105）以服務經營團隊模式為架構取向，來評估服務價值，如

表 3.3 所示。 
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表 3.3 服務價值量表 

服

務

價

值 

題項 

1. 里長服務處能迅速且正確的回應處理民眾需求。 

2. 在里長服務處所付出的時間是值得的。 

3. 在里長服務處所付出的體力是值得的。 

4. 在里長服務處所付出的精神是值得的。 

5. 整體而言，從里長服務處所獲得的服務是令人感到值得的。 

6. 整體而言，從里長服務處所獲得的服務是有價值的。 

7. 整體而言，從里長服務處所獲得的服務是物超所值的。 

資料來源：本研究整理。 

 
3.3.3 服務滿意度量表 

本研究針對本研究對象及其相關之團隊、服務環境和整體表現等，

參考並修訂曾吉延（民 95）及方翊琴（民 105）的服務滿意度測量工具，

來衡量其滿意度，如表 3.4 所示。 

表 3.4 服務滿意度量表 

服

務

滿

意

度 

題項 

1. 我對里長服務處的環境整潔感到滿意。 

2. 我對里長服務處的開放時間感到滿意。 

3. 我對里長服務處的服務空間感到滿意。 

4. 我對里長服務處服務環境氛圍感到滿意。 

5. 我對里長服務處應變能力的服務感到滿意。 

6. 我對里長服務處的服務態度與效率感到滿意。 

7. 我對里長服務處團隊人員專業知識感到滿意。 

8. 里長服務處對你所做的承諾會即時完成感到滿意。 

9. 里長服務處所提供的服務，能夠一次就做好感到滿意。 

10. 里長服務處會很願意協助我解决任何問題感到滿意。 

資料來源：本研究整理。 
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3.4 問卷設計與抽樣方法 

本研究所需之問卷資料採非隨機的便利抽樣法，以南平里里民為受

測對象，並利用公開活動時，進行問卷的發放收集。 

 

3.4.1 問卷設計 

採用問卷填寫的方式，問卷是針對本研究對象根據研究目的與文獻

的探討，及上述操作型定義加以修改而成；並參考曾吉延（民 95）、游丞

秀（民 102）、魏敏蓉（民 105）、林怡均（民 105）、方翊琴（民 105）及

王耀弘（民 109）的問卷後，與指導教授進行討論後，進行設計及修改而

完成之問卷。其衡量是採用李克特(Likert)五點尺度法，1 表示「非常不同

意」、2 表示「不同意」、3 表示「沒意見」、4 表示「同意」、5 表示「非

常同意」。 

 

3.4.2 研究對象與抽樣方法 

問卷資料是採非隨機的便利抽樣法，利用公開活動時，進行問卷發

放收集。問卷發放則是採用兩階段式的問卷調查方式，以達過濾與篩選

問卷資料的目的，為避免問卷題項，發生語意不夠明確及問卷題項產生

遺漏等缺失，第一階段在發放正式問卷前先針對南平里的里民，於民國

110 年 11 月 18 日至 11 月 25 日為期一週，為確保其內部的一致性，以預

試的方法來篩選出適當之問項，共計發放 62 份問卷，回收 59 份，扣除 9

份無效問卷，得有效問卷 50 份，針對所回收之問卷採用 SPSS 25 進行資

料分析。 

預試信度分析之結果服務品質、服務價值及服務滿意度其 Cronbach’s 

α 值分別為 0.948、0.906、0.923 皆高於 0.7，符合 Guielford (1965)之建議。
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接著進行因素分析，其 KMO 值分別在服務品質為 0.867、服務價值為

0.850、服務滿意度為 0.869，各變項之 KMO 值均達 0.7 以上，Bartlett’s

球形檢定 p 值均小於 0.001，因素負荷量部份各題項均高於 0.5，故不進

行刪題，如表 3.5 所示。 

表 3.5 信度表及 Bartlett’s 球形檢定與 KMO 值摘要表 

衡量變項 題數 Cronbach’s α KMO 值 

Bartlett’s 球形檢定 

近似卡方分配 顯著性 

服務品質 15 0.948 0.867 568.407 .000*** 

服務價值 7 0.906 0.850 209.354 .000*** 

服務滿意度 10 0.923 0.869 305.996 .000*** 

註：*表示p < 0.05，**表示p < 0.01，***表示p < 0.001 

資料來源：本研究整理 
 

3.5 資料分析法 

本小節說明本研究之問卷資料分析時所採用之統計套裝軟體 SPSS

的方法，內容使用之方法包含有：敘述性統計分析、因素分析與信度分

析、獨立樣本 t 檢定與單因子變異數分析以及相關分析與迴歸分析等統計

方法，其內容分述如下： 

 

一、 敘述性統計分析 

敘述性統計分析主為了解針對本研究問卷填答之樣本其結構特性為

何，將研究對象的人口統計變數（性別、年齡、職業、月收入、學歷、

個人黨籍、您是否時常參與社區活動、您是否參與上屆里長選舉的投票）

其次數與百分比分配的統計分析與整理，用以清楚知道各背景變項的分

布情況。 
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二、 因素分析 

在探討各變數間相互影響的關係，從同組變數中透過因素分析萃取

法找出本研究變項中其所包含的子變項；Bartlett’s 球形檢定的 p 值< 

0.05，即進行因素分析，若題項之因素負荷量低於 0.5，則表示該題項與

變項之關聯性較低，無需保留。 

 

三、 信度分析 

採用信度分析(Reliability Analysis)來檢測問卷量表中各變項題項的

分數是否可靠與穩定，亦是辨別內部是否達一致性的衡量指標，以

Cronbach’s α 值為分析主判斷之標準，若 α 係數越高，則表示量表內的一

致性越大，當 α 值大於 0.7 時，則顯示內部一致性高。故將服務品質、

服務價值及服務滿意度進行信度分析，以確認問卷題項是否具有可靠性

與一致性。 

 

四、 獨立樣本 t 檢定 

本研究中用以瞭解兩組母體平均數之間是否有差異，則是藉由獨立

樣本 t 檢定，因此問卷題項中的性別、是否時常參與社區活動、是否參與

上屆里長選舉的投票來檢測里民對該里長服務團隊在服務品質、服務價

值與服務滿意度間是否具有顯著性差異情形。 

 

五、 單因子變異數分析 

針對題項中的年齡、職業、月收入、學歷、個人黨籍等，採用單因

子變異數分析，來探討里民是否對該里長服務團隊的服務品質、服務價

值及服務滿意度間有顯著性差異情形。 
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六、 相關分析 

本研究的相關分析是使用皮爾森(Pearson)相關來探究各變項間是否

存有線性關係，及其相關的方向與強度，藉以驗證服務品質、服務價值

及服務滿意度之間的相關方向及其強度。 

 

七、 迴歸分析 

迴歸分析(Regression Analysis)用來檢測研究自變數跟依變數間是否

存有線性或非線性關係的分析方法，依據自變數與依變數之間的強度而

有所不同，本研究利用迴歸分析來檢定自變項對依變項之影響程度、中

介變項的中介效果，藉以驗證研究假設是否成立。 
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第四章 實證結果分析 

研究是以彰化縣員林市南平里的里民為主研究對象，採非隨機的便

利抽樣法，利用公開活動時，由民國 110 年 11 月 26 日至 12 月 01 日為

期一週，共計發放問卷 330 份，實收 310 份，篩選扣除無效樣本後，有

效問卷共計 290 份，有效問卷回收率 87.88%，來探討該區里民對於該里

里長服務團隊的服務品質、服務價值及服務滿意度間的關係，針對問卷

回收後進行整理與分析，以 SPSS 套裝軟體為分析工具，以驗證各變項間

建立的研究假設，並解釋其結果，再提出結論。 

 

4.1 敘述性統計分析 

本研究針對彰化縣員林市南平里的里民進行調查，人口統計變項之

描述性統計，分別為性別、年齡、職業、月收入、學歷、個人黨籍、是

否時常參與社區活動、是否參與上屆里長選舉的投票等人口統計變項，

收集後的樣本結構資料我們將進一步做分析。如表 4.1 所示。 

在性別方面，男性、女性雙方均為 145 人(50%)。在年齡方面以 60

歲以上為 82 人(28.3%)最多，40-49 歲為 74 人(25.5%)次之。在職業方面

以商佔 60 人(20.7%)最多，服務業佔 57 人(19.7%)次之，其他包含了家管

與學生、退休人員共佔 55 人(19%)。在月收入方面以 3 萬以下及 3-6 萬各

佔 116 人(40%)最多，而 6-9 萬佔 39 人(13.4%) 次之。在學歷方面以大專

院校佔 116 人(40%)最多，高中職佔 84 人(29%)次之；在黨籍方面以無黨

籍佔 206 人(71%)最多，民進黨佔 40 人(13.8%) 次之，在您是否時常參與

社區活動方面則以否佔 178 人(61.4%)最多，而在是否參與上屆里長選舉

的投票方面，有投票佔 240 人(78.9%)最多，沒有投票佔 64 人(21.1%)。 
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表 4.1 樣本敘述性統計分析表 

基本資料 次數 百分比 

性別 
男 145 50 

女 145 50 

年齡 

20-29 歲 26 9.0 

30-39 歲 56 19.3 

40-49 歲 74 25.5 

50-59 歲 52 17.9 

60 歲以上 82 28.3 

職業 

農 21 7.2 

工 43 14.8 

商 60 20.7 

軍公教 31 10.7 

製造業 23 7.9 

服務業 57 19.7 

其他 55 19.0 

月收入 

3 萬以下（含 3 萬） 116 40.0 

3-6 萬（含 6 萬） 116 40.0 

6-9 萬（含 9 萬） 39 13.4 

9 萬以上 19 6.6 

學歷 

國小 30 10.3 

國中 28 9.7 

高中職 84 29.0 

大專院校 110 37.9 

碩士以上 38 13.1 

個人黨籍 

無黨 206 71.0 

民進黨 40 13.8 

國民黨 25 8.6 

台灣民眾黨 3 1.0 

親民黨 7 2.4 

其他 9 3.1 

時常參與社區活動 
是 112 38.6 

否 178 61.4 

參與上屆里長選舉投票 
是 227 23 

否 63 6.4 

 資料來源：本研究整理 
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4.2 因素分析與信度分析 

本研究採用因素分析來進行資料的萃取與縮減，期待能呈現出研究

樣本的特徵，再藉由信度分析來檢視各變項衡量題項的可靠性，以確立

研究題項的內部一致性及穩定性，其方法分述如下。 

 
4.2.1 因素分析 

本研究依據 KMO 值和 Bartlett’s 球形檢定，對服務品質、服務價值

與服務滿意度，進行研究資料的萃取與縮減，以確保資料縮編的合宜性，

若 KMO 值取樣適切性的數值越大，則表示其相關程度越好，而 Bartlett’s

球形檢定顯著的檢定結果則表示相關係數可以做為萃取因素之用，結果

若呈現 KMO 值＞0.7，則適合進行因素分析，本研究採用主成份分析法，

來進行因素萃取，依因素負荷量的高低進行排序，以利後續的資料分析

整理。如表 4.2 所示。 

表 4.2 各變項之 KMO 值與 Bartlett’s 球形檢定 

衡量變項 KMO 值 
Bartlett’s 球形檢定 

近似卡方分配 顯著性 

服務品質 0.944 3024.091 .000*** 

服務價值 0.888 1326.844 .000*** 

服務滿意度 0.937 2001.761 .000*** 

註：*表示p < 0.05，**表示p < 0.01，***表示p < 0.001 

資料來源：本研究整理。 
 

服務品質變項之衡量題項共計 15 題，萃取出 1 個因子，各題項之因

素負荷量介於 0.517～0.673 之間。服務價值之衡量題項共計 7 題，萃取

出 1 個因子，其因素負荷量介於 0.626～0.738 之間。服務滿意度變項之
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衡量題項共有 10 題，萃取出 1 個因子，其因素負荷量介於 0.583～0.700

之間，如表 4.3 所示。 

表 4.3 因素負荷量分析結果彙整表 

衡量構面 因素負荷量 特徵值 解釋變異量 

服務品質 0.517～0.673 8.786 58.575 

服務價值 0.626～0.738 4.684 66.916 

服務滿意度 0.583～0.700 6.447 64.469 

資料來源：本研究整理 

 

4.2.2 信度分析 

本研究信度分析是根據 Cronbach’s α 其係數需大於 0.7，視為高信度

之標準，本研究針對服務品質、服務價值及服務滿意度進行信度分析，

分析結果如表 4.4 所示，顯示本量表各變項之題項其內部一致性程度高，

具有相當良好之可靠性。 

 

表 4.4 信度分析結果 

衡量變項 題數 Cronbach’s α 總 Cronbach’s α 
服務品質 15 0.949 

0.974 服務價值 7 0.917 
服務滿意度 10 0.939 

資料來源：本研究整理 

 
 

4.3 獨立樣本 t 檢定與單因子變異數分析 

依據回收的樣本資料使用獨立樣本 t 檢定及單因子變異數來分析在

服務品質、服務價值及服務滿意度上是否有顯著的差異，並依據結果將

有所差異部分再進行敘述。 

4.3.1 獨立樣本 t 檢定 

不同的性別在服務品質、服務價值及服務滿意度是否有顯著性的差
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異，經由分析結果後得知不同的性別在對服務品質、服務價值及服務滿

意度上，皆未達 0.05 的顯著水準，顯示性別對服務品質、服務價值及服

務滿意度均無顯著差異，如表 4.5 所示。 

 

表 4.5 各變項（性別）獨立樣本 t 檢定表 

變項 性別 個數 平均數 標準差 t 值 顯著性 

服務品質 
男 145 4.2000 0.66249 

1.219 0.271 
女 145 4.1724 0.62744 

服務價值 
男 145 4.2069 0.66559 

0.061 0.805 
女 145 4.2069 0.67594 

服務滿意度 
男 145 4.1655 0.68984 

0.444 0.505 
女 145 4.1207 0.68027 

註：*表示p＜0.05，**表示p＜0.01，***表示p＜0.001。 

資料來源：本研究整理 
 

在是否時常參與社區活動的題項中，其對服務品質、服務價值及服

務滿意度是否會有顯著性差異的比較，經由分析結果後得知是否時常參

與社區活動在服務品質及服務滿意度上，均未達 0.05 的顯著水準，在服

務價值呈現出顯著性差異，進一步分析發現，回答否的平均數為 4.2191

大於回答是的平均數 4.1875，結果如表 4.6 所示。 

表 4.6 各變項（是否時常參與社區活動）獨立樣本 t 檢定表 

變項 
常參與社

區活動 
個數 平均數 標準差 t 值 顯著性 

服務品質 
是 112 4.2321 0.58483 

1.689 0.195 
否 178 4.1573 0.67896 

服務價值 
是 112 4.1875 0.62286 

4.345 0.038* 
否 178 4.2191 0.69889 

服務滿意度 
是 112 4.1116 0.67353 

0.675 0.412 
否 178 4.1629 0.69207 

註：*表示p＜0.05，**表示p＜0.01，***表示p＜0.001。 

資料來源：本研究整理。 



 

29 

 

在是否參與上屆里長選舉的投票者的題項，其對服務品質、服務價

值及服務滿意度是否會有顯著性差異的比較，經由分析結果後得知是否

參與上屆里長選舉的投票者在服務品質及服務滿意度上，均未達 0.05 的

顯著水準，在服務價值呈現出有顯著性差異，進一步分析發現，回答是

的平均數為 4.2159 大於回答否的平均數 4.1746，結果如表 4.7 所示。 

表 4.7 各變項（是否參與上屆里長選舉的投票）獨立樣本 t 檢定表 

變項 
上屆選

舉投票 
個數 平均數 標準差 t 值 顯著性 

服務品質 
是 227 4.2026 0.61930 

2.351 0.126 
否 63 4.1270 0.72938 

服務價值 
是 227 4.2159 0.63949 

6.019 0.015* 
否 63 4.1746 0.77334 

服務滿意度 
是 227 4.1564 0.67738 

0.014 0.908 
否 63 4.0952 0.71198 

註：*表示 p＜0.05，**表示 p＜0.01，***表示 p＜0.001。 

資料來源：本研究整理。 

 
4.3.2 單因子變異數分析 

在不同年齡的人員其對服務品質、服務價值及服務滿意度上是否有

顯著性差異的比較，經由分析結果後得知不同的年齡在服務品質、服務

價值與服務滿意度上，皆未達 0.05 的顯著水準，顯示不同年齡對服務品

質、服務價值與服務滿意度均無顯著差異，結果如表 4.8 所示。 
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表 4.8 各變項（年齡）單因子變異數表 

變項 年齡 個數 平均數 F值 事後比較 

服務品質 

1.20-29 歲 26 4.2692 

2.309 N 

2.30-39 歲 56 4.1964 

3.40-49 歲 74 4.1081 

4.50-59 歲 52 4.0192 

5.60 歲以上 82 4.3293 

服務價值 

1.20-29 歲 26 4.0000 

2.583 N 

2.30-39 歲 56 4.2857 

3.40-49 歲 74 4.1622 

4.50-59 歲 52 4.0577 

5.60 歲以上 82 4.3537 

服務滿意度 

1.20-29 歲 26 4.0577 

1.917 N 

2.30-39 歲 56 4.2232 

3.40-49 歲 74 4.0946 

4.50-59 歲 52 3.9712 

5.60 歲以上 82 4.2683 

註： N表無顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 

在不同的職業方面，受測者在服務品質、服務價值及服務滿意度上，

經由分析結果後得知不同的職業在服務品質、服務價值與服務滿意度

上，均未達 0.05 的顯著水準，顯示不同的職業對服務品質、服務價值與

服務滿意度均無顯著差異，如表 4.9 所示。 

表 4.9 各變項（職業）單因子變異數表 

變項 職業 個數 平均數 F值 事後比較 

服務品質 

1.農 21 4.2857 

1.316 N 

2.工 43 4.3023 

3.商 60 4.2000 

4.軍公教 31 4.2258 

5.製造業 23 3.9130 

6.服務業 57 4.0877 

7.其他 55 4.2364 
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表 4.9 各變項（職業）單因子變異數表（續） 

變項 職業 個數 平均數 F值 事後比較 

服務價值 

1.農 21 4.4286 

1.028 N 

2.工 43 4.2093 

3.商 60 4.2000 

4.軍公教 31 4.2903 

5.製造業 23 4.0000 

6.服務業 57 4.1228 

7.其他 55 4.2545 

服務滿意度 

1.農 21 4.2619 

0.512 N 

2.工 43 4.1744 

3.商 60 4.0750 

4.軍公教 31 4.1935 

5.製造業 23 4.0000 

6.服務業 57 4.1140 

7.其他 55 4.2091 

註：N表無顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 
 

在不同月收入的人員其對服務品質、服務價值及服務滿意度是否會

有顯著性差異，經由分析結果後可得知不同的月收入在服務品質、服務

價值與服務滿意度上，皆未達 0.05 的顯著水準，顯示不同月收入其對服

務品質、服務價值及服務滿意度均無顯著差異，結果如表 4.10 所示。 

表 4.10 各變項（月收入）單因子變異數表 

變項 月收入 個數 平均數 F值 事後比較 

服務品質 

1.3萬以下（含3萬） 116 4.2328 

1.103 N 
2.3-6萬（含6萬） 116 4.1810 

3.6-9萬（含9萬） 39 4.0256 

4.9萬以上 19 4.2632 

服務價值 

1.3萬以下（含3萬） 116 4.2328 

0.275 N 
2.3-6萬（含6萬） 116 4.2155 

3.6-9萬（含9萬） 39 4.1282 

4.9萬以上 19 4.1579 
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表 4.10 各變項（月收入）單因子變異數表（續） 

變項 月收入 個數 平均數 F值 事後比較 

服務滿意度 

1.3萬以下（含3萬） 116 4.2241 

1.311 N 
2.3-6萬（含6萬） 116 4.1293 

3.6-9萬（含9萬） 39 4.0128 

4.9萬以上 19 4.0000 

註：N 表無顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 

 

在不同學歷的人員其對服務品質、服務價值及服務滿意度是否會有

顯著性差異，經由分析結果後可得知不同的學歷在服務品質、服務價值

與服務滿意度上，皆未達 0.05 的顯著水準，顯示不同學歷其對服務品質、

服務價值及服務滿意度均無顯著差異，如表 4.11 所示。 

表 4.11 各變項（學歷）單因子變異數表 

變項 學歷 個數 平均數 F值 事後比較 

服務品質 

1.國小 30 4.2667 

0.833 N 

2.國中 28 4.0000 

3.高中職 84 4.1786 

4.大專 110 4.2273 

5.碩士以上 38 4.1579 

服務價值 

1.國小 30 4.3333 

1.064 N 

2.國中 28 4.0714 

3.高中職 84 4.1429 

4.大專 110 4.2727 

5.碩士以上 38 4.1579 

服務滿意度 

1.國小 30 4.1667 

1.461 N 

2.國中 28 3.9107 

3.高中職 84 4.1488 

4.大專 110 4.2273 

5.碩士以上 38 4.0395 

註：N 表無顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 
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在不同黨籍的人員其對服務品質、服務價值及服務滿意度是否會有

顯著性差異，經由分析結果後可得知不同的黨籍在服務品質、服務價值

與服務滿意度上，皆未達 0.05 的顯著水準，顯示不同黨籍其對服務品質、

服務價值及服務滿意度均無顯著差異，如表 4.12 所示。 

表 4.12 各變項（黨籍）單因子變異數表 

變項 黨籍 個數 平均數 F值 事後比較 

服務品質 

1.無黨 206 4.2427 

2.075 N 

2.民進黨 40 4.0250 

3.國民黨 25 4.2400 

4.台灣民眾黨 3 4.0000 

5.親民黨 7 3.7143 

6.其他 9 3.8889 

服務價值 

1.無黨 206 4.2670 

1.792 N 

2.民進黨 40 4.0000 

3.國民黨 25 4.1200 

4.台灣民眾黨 3 4.6667 

5.親民黨 7 4.0000 

6.其他 9 4.0000 

服務滿意度 

1.無黨 206 4.2282 

2.521 N 

2.民進黨 40 3.9000 

3.國民黨 25 3.9400 

4.台灣民眾黨 3 4.3333 

5.親民黨 7 3.8571 

6.其他 9 4.0000 

註：N 表無顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 

 

接著進行差異性分析，了解不同人口背景變項，在各構面上之差異

情況。不同性別、是否時常參與社區活動及是否參與上屆里長選舉的投

票進行獨立樣本 t檢定，而年龄、 職業、月收入、學歷和個人黨籍則進

行單因子變異數分析。經分析結果可知，只有在是否時常參與社區活動
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及是否參與上屆里長選舉在服務價值上有顯著差異，進一步進行事 後比

較結果發現沒有常參與社區活動的里民們，他們認為里長服務處給予的

服務價值感覺較高，而上屆有參與里長選舉投票者，則對於服務價值知

覺較沒參與的高，結果如表 4.13 所示。 

表 4.13 差異分析結果彙整表 

 服務品質 服務價值 服務滿意度 

性別  N N N 

職業 N N N 

月收入 N N N 

學歷 N N N 

個人黨籍 N N N 

是否時常參與社

區活動 
N 否＞是 N 

是否參與上屆里

長選舉的投票 
N 是＞否 N 

備註：N 表無顯著差異； >表示大於 

資料來源：本研究整理。 

 

4.4 相關分析 

本節在進入假設驗證前先針對服務品質、服務價值與服務滿意度等

三個變項進行 Pearson 積差相關法來驗證服務品質、服務價值與服務滿意

度之間相關方向及強度是否存有線性相關，顯示服務品質對於服務價值

呈現顯著的正相關；服務品質對於服務滿意度呈現顯著的正相關；服務

價值對於服務滿意度呈現顯著的正相關，如表 4.14 所示。 
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表 4.14 各變項之相關係數表 

 服務品質 服務價值 服務滿意度 

服務品質 1   

服務價值 0.729*** 1  

服務滿意度 0.724*** 0.785*** 1 

註：*表示p＜0.05，**表示p＜0.01，***表示p＜0.001。 

資料來源：本研究整理。 
 

 

4.5 迴歸分析 

本研究進一步透過迴歸分析去驗證本研究假設是否成立，分析之結

果為服務品質對服務價值 F 值為 325.754***，Beta 值為 0.729***，呈現顯

著的影響，表示服務品質對服務價值有正向影響，因此 H1 的研究假設成

立；服務品質對服務滿意度 F 值為 317.806***，Beta 值為 0.724***，呈現

顯著的影響，表示服務品質對服務滿意度具有正向影響，因此 H2 的研究

假設成立；服務價值對服務滿意度 F 值為 461.649***，Beta 值為 0.785***，

呈現顯著的影響，表示服務價值對服務滿意度有正向影響，因此 H3 的研

究假設成立；假設服務價值的中介效果均成立下，再進一步比較模式二

與模式四之結果可知，服務品質對服務滿意度的影響在加入服務價值

後，Beta 值由原先的 0.724***降為 0.325***，但仍達顯著水準，依據 Baron 

and Kenny (1986)建議，可推論服務價值在服務品質與服務滿意度之間具

部分中介效果，因此 H4 之假設成立，如表 4.15 所示。 
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表 4.15 服務品質、服務價值與服務滿意度之迴歸彙整表 

依變數 

 

自變數 

Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 

服務價值 服務滿意度 服務滿意度 服務滿意度 

服務品質 0.729*** 0.724*** - 0.325***. 

服務價值 - - 0.785*** 0.548*** 

自由度 1；288 1；288 1；288 2；287 

R2 值 0.531 0.525 0.616 0.665 

調整後 R2 值 0.529 0.523 0.614 0.663 

F 值 325.754*** 317.806*** 461.649*** 285.417*** 

註：*p < 0.05，**p < 0.01，***p < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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第五章 結論與建議 

本章節主將歸納後所做之結果及發現，予以說明並提出本研究之建

議，及後續研究之建議。 

 

5.1 研究結論 

研究者在經過文獻探討並透過問卷調查蒐集本研究之樣本資料，並

以統計分析方法加以驗證，進而歸納以下之結論： 

（一）不同的背景變項在服務品質、服務價值與服務滿意度上僅部分有

顯著差異 

依收集的樣本資料統計分析結果，在性別、年齡、職業、月收入、

學歷、個人黨籍，均未達顯著性水準 0.05；此與過去的相關文獻中，發

現服務品質各變數對於里民所知覺的服務滿意度是有所影響，且服務人

員的工作經驗也會正向影響里民滿意度略有不同。童小芸（民 105）在探

討里長辦公室服務品質及里民滿意情形，結果顯示，里民在對里長辦公

室的服務品質進行滿意知覺之決策時，會最先受到服務中感受的影響、

其次為服務後感受、最後為年齡，雖然與本研究不盡相同，而李振榮（民

110）在探討里民對於里長的服務品質與滿意度的研究中在性別、教育程

度、職業對於服務品質與里民滿意度看法上是有顯著差異，與本研究結

果是有不同的。本文僅在您是否時常參與社區活動與您是否參與上屆里

長選舉的變項中在服務價值中有顯示差異性；推測可能是常參與社區活

動的人跟里長服務處的人員甚至是里長本人有較長的接觸機會，因此對

於服務價值的感受比較深。 

（二）服務品質對服務價值具有正向的影響 

藉由前述分析可得知服務品質與服務價值間之相關性，在透過迴歸
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分析去驗證研究假設是否成立時，其分析結果為服務品質對服務價值 F

值為 325.754***，Beta 值為 0.729***，呈現顯著的影響，表示服務品質對

服務價值有正向影響，因此研究假設 H1 成立。 

（三）服務品質對服務滿意度具有正向影響。 

藉由前述分析可得知服務品質與服務滿意度間之相關性，由透迴歸

分析去驗證本研究假設是否成立時，分析結果為服務品質對服務滿意度 F

值為 317.806***，Beta 值為 0.724***，呈現出顯著的影響，表示服務品質

對服務滿意度有正向影響，因此研究假設 H2 成立； 

（四）服務價值對服務滿意度具有正向的影響。 

藉由前述分析可得知服務價值與服務滿意度間之相關性，經迴歸分

析去驗證本研究假設是否成立時，分析結果為服務價值對服務滿意度的 F

值為 461.649***，Beta 值為 0.785***，呈現具有顯著的影響，表示服務價

值對服務滿意度是具有正向影響，因此研究假設 H3 成立。 

（五）服務價值在服務品質與服務滿意度之間具有部份中介效果。 

藉由前述分析可得知服務品質、服務價值與服務滿意度間之相關

性，顯示出服務品質對服務滿意度的影響在加入服務價值後，其 Beta 值

由原先的 0.724***降為 0.325***，雖然下降，但仍達顯著水準，因此依據

學者 Baron and Kenny (1986)的建議，可推論服務價值在服務品質與服務

滿意度之間是具有部分中介效果，因此研究假設 H4 成立。此結果與郭家

媗（民 110）的研究服務品質會正向影響到知覺價值，伴隨著知覺價值的

提升，對顧客滿意度也會跟著提高，結果雷同，彙整如表 5.1 所示。 
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表 5.1 研究假設分析結果彙整表 

研究假設 分析結果 

H1：服務品質對服務價值具有正向的影響 成立 

H2：服務品質對服務滿意度具有正向的影響。 成立 

H3：服務價值對服務滿意度具有正向的影響。 成立 

H4：服務價值在服務品質與服務滿意度之間具有中介效果。 
成立 

（部份中介） 

資料來源：本研究整理 
 

5.2 管理意涵 

服務品質的良窳關係著里長服務團隊為民服務品質與效率，如何讓服

務沒有距離，如何讓人感動，則與民眾日常生活息息相關至為重要，貼

近民眾的需求（何明進，民 109）；李振榮（民 110）其研究發現里長工

作須建構於里民優質之服務環境，此會對里民服務滿意度有顯著性影

響，而里長也藉改善服務品質之服務缺口來提升更優質之里民服務品

質。因此若能根據里民滿意度的定義，對於里民的問題應迅速回應與處

理，讓里民對里長產生信任感及滿意度，即為一種處於對個人、關係、

組織、社區及自然環境的正向狀態，利用其優勢、預防、賦權與社區改

變等四項具體做法，藉由群體介入的方式，達到大部份時間都能與人維

持其正向關係、面對壓力、及滿意生活環境，在推動社區事務時，讓有

意為民服務的人員能有所依循的方向。而對於里民來說，在獲取服務之

前，不論是有形還是無形的均會付出一部份的成本，例如時間，而每一

位里民對於所得到的服務認知與需求亦不盡相同，若能減少彼此間的差

異，將可提高服務滿意度，進而增加里民的忠誠度，對於里長下次爭取
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連任的機會將會大增，因此了解里民之需求創造個人化的貼心服務，藉

此提高里民的知覺價值，這將會是里長獲得提升競爭優勢的來源。 

 

5.3 後續研究建議 

在撰寫本研究論文發現社區里民對於自己周遭環境的注重，對服務處

環境要求整潔美觀，及對里民的承諾實施相當關注，雖然在本研究中的

服務品質透過服務價值對服務滿意度只有產生部分的中介效果，建議後

續研究時，可往如何提升里民的服務價值感，增加服務滿意度，讓里長

及其服務團隊能更貼近社區里民的心意，做更好的里民服務。 
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附錄一問卷 

親愛的朋友您好： 

這是一份學術問卷，目的在探討＂里民對於里長服務處的服務

滿意度調查＂，您提供的寶貴意見，對本研究極具關鍵，懇請惠予

協助；本問卷採不記名方式，所獲資料僅供學術分析研究之用，絕

不對外公開透露，敬請放心填答；誠摯地感謝您的支持與協助，在

百忙之中撥空填答此問卷。 

南華大學企業管理學系管理科學 碩士班 

指導教授: 黃國忠博士 

研 究 生: 吳國勝  

 

下列每一題均為單選題，請在最適當的唯一答案內打勾 

第一部分：【個人基本資料】(請依自己的實際情況填答，在□中打「v」) 

1.性別： □男    □女 

2.年龄： 
□20-29 歲     □30-39 歲      □40-49 歲  

□50-59 歲     □60 歲以上 

3.職業： 
□農    □工    □商     □軍公教  

□製造業   □服務業     □其他_______ 

4.月收入： 
□3 萬以下（含 3 萬）      □3-6 萬（含 6 萬）  

□6-9 萬（含 9 萬）        □9 萬以上 

5.學歷： 
□國小       □國中         □高中職  

□大專院校   □碩士以上 

6.個人黨籍： 
□無黨         □民進黨     □國民黨  

□台灣民眾黨   □親民黨     □其他_______ 

7.您是否時常參與社

區活動： 
□是 □否 

8.您是否參與上屆里

長選舉的投票： 
□是 □否 
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第二部份：【服務品質】(請依自己的實際情況填答，在□中打「v」) 

問卷題項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

沒

意

見 

同

意 

非

常

同

意 

1. 里長服務處地點容易找尋且外觀明顯。 □ □ □ □ □ 

2. 里長服務處的內部環境整潔舒適美觀。 □ □ □ □ □ 

3. 里長服務處的服務人員儀容整潔、親切有

禮。 
□ □ □ □ □ 

4. 里長服務處承諾事項能及時完成。 □ □ □ □ □ 

5. 里長服務處具有良好信譽，是可信任的。 □ □ □ □ □ 

6. 里長服務處會以真誠的態度處理里民的問

題。 
□ □ □ □ □ 

7. 里長服務處會即時而迅速的提供服務。 □ □ □ □ □ 

8. 里長服務處不會因忙碌而忽略您的服務需

求。 
□ □ □ □ □ 

9. 您反映的問題，里長服務處人員會快速幫忙

處理。 
□ □ □ □ □ 

10. 里長服務處人員解說清晰易懂，可有效提供

服務。 
□ □ □ □ □ 

11. 我認為里長服務處所提供資料及協助是具

有安全性。 
□ □ □ □ □ 

12. 里長服務處遇到不能自行解決的問題會反

映至負責的單位。 
□ □ □ □ □ 

13. 里長服務處的服務態度親切能主動傾聽里

民的需求服務。 
□ □ □ □ □ 

14. 里長服務處是真誠處理里民的問題不因人

而異。 
□ □ □ □ □ 

15. 里長服務處會提供特別需求的個案服務。 □ □ □ □ □ 
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第三部份：【服務價值】(請依自己的實際情況填答，在□中打「v」) 

問卷題項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

沒

意

見 

同

意 

非

常

同

意 

1. 我覺得里長服務處能迅速且正確的回應處

理民眾需求。 
□ □ □ □ □ 

2. 我覺得在里長服務處所付出的時間是值得

的。 
□ □ □ □ □ 

3. 我覺得在里長服務處所付出的體力是值得

的。 
□ □ □ □ □ 

4. 我覺得在里長服務處所付出的精神是值得

的。 
□ □ □ □ □ 

5. 整體而言，從里長服務處所獲得的服務是令

人感到值得的。 
□ □ □ □ □ 

6. 整體而言，從里長服務處所獲得的服務是有

價值的。 
□ □ □ □ □ 

7. 整體而言，從里長服務處所獲得的服務是物

超所值的。 
□ □ □ □ □ 
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第四部份：【滿意度】(請依自己的實際情況填答，在□中打「v」) 

問卷題項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

沒

意

見 

同

意 

非

常

同

意 

1. 我對里長服務處的環境整潔感到滿意。 □ □ □ □ □ 

2. 我對里長服務處的開放時間感到滿意。 □ □ □ □ □ 

3. 我對里長服務處的服務空間感到滿意。 □ □ □ □ □ 

4. 我對里長服務處服務環境氛圍感到滿意。 □ □ □ □ □ 

5. 我對里長服務處應變能力的服務感到滿意。 □ □ □ □ □ 

6. 我對里長服務處的服務態度與效率感到滿

意。 
□ □ □ □ □ 

7. 我對里長服務處團隊人員專業知識感到滿

意。 
□ □ □ □ □ 

8. 里長服務處對你做的承諾會即時完成感到

滿意。 
□ □ □ □ □ 

9. 里長服務處提供的服務，能一次做好，感到

滿意。 
□ □ □ □ □ 

10. 里長服務處願意協助我解决任何問題感到

滿意。 
□ □ □ □ □ 

 


