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摘 要

在現今強調競爭力的時代中，品質的提升已成為各組織體或事業單位共同的目標，二十一世紀的今日，公營機關服務已成

為政府的重要產出，政府以服務人民為主要的職能及目的關係，於是政府把人民當作顧客，人民的需要成為政府施政的依

據，而服務品質的好壞便成為顧客是否滿意的關鍵因素，近年國軍亦配合行政院針對組織結構、人員編制等方面重新檢討

改造，加強品質管制，此與傳統管理思維大相逕庭。 　　其中國軍福利品供應站更面對受外界質疑軍中福利事業與民爭利

、專業能力不足及法規限制等因素，這些問題實應透過整體思考，彈性因應外部競爭者，以統整內部資源，重構管理機制

來提昇競爭力。 　　本研究係以文獻分析蒐集「服務品質」及「顧客滿意」之相關理論，確定研究架構及評估內部及外部

顧客滿意度之指標，藉簡要問卷調查福利品供應站所發生之問題及可能解決之策略，並參考美國GAO全面品管模式架構做

為基礎，以抽象指標分列調查資料，討論顧客服務在實際品質與預期品質之差距，就認知品質的顧客滿意度（Customer

Satisfaction，CS）探討未來可行的業務精進方向，以為後續政策制定之依據，避免於欠缺市場競爭情況下，將「提升服務

品質」淪為口號，促使有關部門更加努力，將國軍福利制度推向嶄新的紀元，提供更好、更完整的服務。
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