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摘 要

ISO 9000系列標準驗證已是世界潮流，亦是產品進入歐體市場的必要條件。截至2000年為止，全球約150個國家採用ISO

9000系列作為驗證的應用標準；超過460,000個企業體或組織，通過了第三者驗證機構的驗證。國防部於民國81年通令中科

院、聯勤各生產工廠及各軍種之生產（修護）單位開始推動ISO 9000系列的驗證，期藉由ISO 9000品質管理系統的導入與

推展，強化生產修護體系、提昇品質，使各式武器裝備之硬體設施藉由品質管理作為，發揮應有之效能。 本研究以海軍某

修護工廠為研究個案，以「PZB服務品質認知差距模式」做為觀念性研究架構，並參考品質管理八原則及平衡計分卡相關

績效衡量指標，建構適用本研究之量表，受訪對象為研究個案的管理階層與員工，以及其所服務的艦艇單位。 以因素分析

萃取品質衡量面與要素，並參考「Kano二維品質模式」的方法，探詢顧客對品質要向的潛在看法，續以「顧客滿意係數分

析」做為品質改進的參考。研究結果顯示：1.顧客對專業化維修構面的重視遠高於修護人員態度及主動式服務構面。2.研

究個案的管理階層與員工對書面化程序構面的重視度較高，全員參與構面次之。3.經由顧客重要度－滿意度分析比較，大

部分的品質要項均有顯著差異，顯示研究個案的修護服務品質仍有改善提升的空間。4.修護服務的品質要項以「當然品質

」最多，並未出現對顧客滿意度具有激勵效果的「魅力品質」。 關鍵字：ISO 9000品質管理系統、PZB模式、Kano模式

關鍵詞 : ISO 9000品質管理系統 ; PZB模式 ; Kano模式
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