
 

臺北榮總補給室配發組動力中心8樓常備庫儲品庫房 

「113年上半年檢配作業服務品質滿意度」調查結果 

根據Gronroos(1984)服務金三角概念中提到，任何一個服務企業

要想獲得成功，保證顧客的滿意，就必須具備三大要素：一套完善的

服務策略；嚴格管理的服務組織；一批能精心為顧客服務、具有良好

素質的服務人員。就公部門而言，接受我們提供服務的單位人員即為

我們的內部顧客，針對內部顧客為研究對象，進行顧客滿意度調查，

目的在於發現內部的問題，以有系統地彙整各單位之意見，明白最期

望、重視的關鍵需求，並進一步檢視組織內部服務品質並協助本單位

內部政策上能夠即時的因應與調整以期作為加強服務品質，提升滿意

度可資憑藉的指標之一。 

一、 調查動機： 

    為了解各使用單位對於本單位服務品質之評價及對於庫房

業務之改善建議，特辦理庫房「檢配作業服務品質」滿意度問

卷調查，以聽取申領單位寶貴意見，檢討最需要改進之處，俾

利持續不斷提升服務品質。 

二、 滿意度調查時間及回收情形： 

1. 113年上半年度實施調查，實施時間為113年05月06日至113年



05月21日止，透過電子公文書函發各一、二級單位。該次調查

問卷發放共計225份，問卷回收計52份，回收率為23.11%。 

2. 112年下半年度實施調查，實施時間為112年10月18日至10月30日止，

透過電子公文發出滿意度調查之問卷共計225份，問卷回收計77份，

回收率34.22%。 

三、 問卷內容： 

    本調查問卷設計內容主要分為二部分：第一部分為滿意度

調查量表，計有10個題目，其中第1題至第9題為各使用單位對

庫房服務滿意之情形，第10題為對配送之庫房整體服務滿意之

情形；第二部分為開放式的意見及看法之問卷(第11題)。 

四、 變項定義： 

    顧客滿意度係指顧客對產品之功能特性或服務之品質結

果，所知覺滿足反應的狀態。本調查所指顧客為各使用單位常

備品庫房物料申領相關承辦或執行人員對執行各項業務或服務

品質所知覺滿足反應的狀態。 

五、 問卷量尺： 

    問卷係採用Likert五點量表，計分方式由低至高依序為

「非常不滿意」給1分、「不滿意」給2分、「普通」給3分、



「滿意」給4分及「非常滿意」給5分。填報者依對各題檢配作

業服務之看法予以勾選，得分愈高者，表示其滿意程度愈高；

反之，則愈低。 

六、 調查結果及分析： 

    113上半年及112下半年度共實施二次調查，問卷第一部份

測量顧客對庫房撿配服務作業之滿意度，共10題，統計結果如

表一、表二；問卷第二部分為開放式意見題型，各使用單位可

具體反映意見，俾利庫房進一步檢討及改善，本次調查開放式

意見改善回覆如表三。以下就各問卷題目進行分析說明： 

(一) 第一部分：顧客滿意度調查量表 

1. 「庫房檢配人員服裝儀容」： 

各單位對於庫房人員服裝儀容方面，其滿意程度皆達9成以

上，且無單位反應不滿意。本室仍持續宣導人員配送執勤時應

配戴職員證(或服務證)，並注意服裝儀容應符合勞工安全衛生

守則。 

2. 「庫房檢配人員服務態度」： 

各單位對於庫房人員服務態度方面，其滿意程度由

97.4%(112.11)下降至94.2%(113.05)，本次(113.05)無單位反



應不滿意，本室將持續對工作人員加強宣導，以維庫房服務品

質。 

3. 「庫房檢配人員檢配物料之正確性」： 

 各單位對於庫房檢配物料之正確性方面，其滿意程度由

98.7%(112.11) 下降至96.2%(113.05)，本次(113.05)無單位

反應不滿意。庫房作業人員持續依物料撿配作業規定實施檢

配，檢配完畢後由另一人(作業人員)實施核對，最後再由第三

人(小組長或庫管員)實施覆核，確認無誤後方能進行配送。 

4. 「庫房人員對物料檢配問題之回復速度及正確性」： 

     各單位對於庫房人員對物料檢配問題之回復速度及正確性方

面，其滿意程度由97.4%(112.11) 下降至96.2%(113.05)，此

項因無單位具體說明實務上遇到的問題，庫房較難精準掌握單

位的困擾及提供改善作為。 

5. 「庫房人員對物料檢配缺貨時處理」： 

各單位對於庫房人員對物料檢配缺貨時處理方面，滿意程度由

89.6%(112.11) 下降至86.5%(113.05)，本題本次(113.05) 有

二單位反應不滿意。擬再精進改善之作法，以期符合使用單位

之需求。 



6. 「庫房物料檢配之申請流程」： 

各單位對於庫房物料檢配之申請流程方面，滿意程度由  

94.8%(112.11) 下降至94.2%(113.05)，本題本次(113.05) 無

單位反應不滿意，此題屬各單位對庫房物料申領作業流程之熟

悉度，本室配發組制定有「物料庫儲管理作業手冊」說明肆第

二項供同仁依循；未來如有需要擬安排相關課程進行說明。 

7. 「庫房物料之領退貨機制」： 

各單位對於庫房物料之領退貨機制方面，滿意程度由

88.3%(112.11) 下降至84.6%(113.05)，本題本次(113.05) 本

次無單位反應不滿意。此題屬各單位對庫房物料申領作業流程

之熟悉度，本室配發組制定有「物料庫儲管理作業手冊」說明

伍第五項供同仁依循；未來如有需要擬安排相關課程進行說

明。 

8. 「庫房物料之臨時借貨流程」： 

各單位對於庫房物料之臨時借貨流程方面，滿意程度由

89.6%(112.11) 提升至 94.2%(113.05)，本題本次(113.05) 本

次無單位反應不滿意。本室將持續檢討庫房臨時借貨流程作

業，並研擬再精進之改善作法，以期符合使用單位之需求。  



9. 「庫房物料之供應能滿足單位需求」： 

各單位對於庫房物料之供應能滿足單位需求方面，滿意程度由

87.0% (112.11) 提升至 90.4%(113.05)，本題本次(113.05) 

無單位反應不滿意。針對物料供應，因受限庫房空間、儲櫃位

不足等導致新產品無法入庫，目前庫房積極精進改善，擬會辦

相關單位配合將較無效期考量產品出庫，以增加須環境管控之

滅菌產品的入庫機會。 

10. 「庫房檢配作業服務之整體滿意度」： 

各單位對於庫房「檢配作業服務之整體滿意度」方面，滿意程

度由 93.5%(112.11) 下降至 92.3%(113.05)。本室將持續檢討

庫房物料申領、檢配作業各流程點，並研擬再精進之改善作

法，以期符合使用單位之需求。 

第二部分：開放式意見(113年度第一次調查) 

此部分由參與問卷調查的單位承辦人提供寶貴的建議，表三為

113年度第一次調查回收問卷(52份)中一個單位回饋有關庫房物料檢

配作業上的問題及建議，針對其反應意見的處理情形詳如表三說明。 

  



 

表一、112 下半年檢配作業服務品質滿意度調查結果(調查時間 112 年 10 月 18 日至 10月 30

日) 

問卷變項 
總 

計 
 

負向反應 
(不滿意、非常不滿

意) 

普通 正向反應 
(滿意、非常滿意) 

n % n % n % 

1. 常備庫房檢配人員的服裝儀容 77  0 0.0 2 2.6 75 97.4 

2. 常備庫房檢配人員的服務態度 77  0 0.0 2 2.6 75 97.4 

3. 常備庫房檢配人員檢配物料之正確性 77  0 0.0 1 1.3 76 98.7 

4. 常備庫房人員對物料檢配問題之回復速度及正確

性 
77  0 0.0 2 2.6 75 97.4 

5. 常備庫房人員對物料檢配缺貨時處理 77  2 2.6 6 7.8 69 89.6 

6. 常備庫房物料檢配之申請流程 77  0 0.0 4 5.2 73 94.8 

7. 常備庫房物料之領退貨機制 77  0 0.0 9 11.7 68 88.3 

8. 常備庫房物料之臨時借貨流程 77  1 1.3 7 9.1 69 89.6 

9. 常備庫房物料之供應能滿足單位需求 77  3 3.9 7 9.1 67 87.0 

10. 常備庫房檢配作業服務之整體滿意度 77  0 0.0 5 6.5 72 93.5 

 

表二、113 上半年配作業服務品質滿意度調查結果(調查時間 113 年 05 月 06 日至 05 月 21日) 

問卷變項 
總 

計 
 

負向反應 
(不滿意、非常不滿意) 

普通 正向反應 
(滿意、非常滿意) 

n % n % n % 

1. 常備庫房檢配人員的服裝儀容 52  0 0.0 3 5.8 49 94.2 

2. 常備庫房檢配人員的服務態度 52  0 0.0 3 5.8 49 94.2 

3. 常備庫房檢配人員檢配物料之正確性 52  0 0.0 2 3.8 50 96.2 

4. 常備庫房人員對物料檢配問題之回復速度及正確

性 
52  0 0.0 2 3.8 50 96.2 

5. 常備庫房人員對物料檢配缺貨時處理 52  2 3.9 5 9.6 45 86.5 

6. 常備庫房物料檢配之申請流程 52  0 0.0 3 5.8 49 94.2 

7. 常備庫房物料之領退貨機制 52  0 0.0 8 15.4 44  84.6 

8. 常備庫房物料之臨時借貨流程 52  0 0.0 3 5.8 49 94.2 

9. 常備庫房物料之供應能滿足單位需求 52  0 0.0 5 9.6 47 90.4 

10. 常備庫房檢配作業服務之整體滿意度 52  0 0.0 4 7.7 48 92.3 



 

表三、「112 年第二次常備庫房檢配作業服務品質」調查--反映意見暨回覆 
 

項次 反映意見(問題) 受會單位回覆 

1 辛苦大家，謝謝 感謝您的肯定 

   

   

   

 


