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摘 要

在現今多元化的社會中，為了面對新時代的挑戰，使得各個 企業都不斷的求新、求變，以客戶的滿意與否列為優先考慮，

並 要求更好的服務品質是時代必然走向，也是企業追求之目標，企 業藉由組織的學習、六標準差活動，進而影響到組織

的創新行為 ，提高服務品質與滿足內外部顧客需求，幫助企業獲取顧客信任 而獲得利潤。 本論文根據組織學習、六標準

差活動與服務品質之相關文獻 探討，提出觀念性之研究架構與欲驗證之研究假設，並說明研究 變數之定義與衡量指標；

同時對於問卷調查之實施加以敘述，再 依資料之性質，決定資料分析方法，及進行效度與信度之檢定。 最後，藉由理論

之探討及實證分析，確立組織學習、六標準 差活動能力與服務品質存在高度相關性，並更進一步瞭解，組織 學習配合六

標準差活動能力的發揮，的確有助於兩岸資訊廠商提 升其服務品質；因此，對一個永續成長的企業來說，推動組織學 習

是刻不容緩的事，厚植六標準差活動之基礎建設能力及程序建 構能力，更是提升企業服務品質與發展的核心競爭優勢。
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