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摘 要

隨著企業全球化趨勢與日俱增，引進ISO品質管理系統蔚為廿一世紀風潮，己成為企業品質保證基本認證，由於民主時代

不斷的進步，人們對政府服務品質的要求也與日俱增，警察機關為政府行政機關之一環，為符合世界潮流並與全球接軌，

遂師法企業引進ISO品質管理系統以提昇服務品質，惟是否真的符合預期效益，本研究因勤務執行機構是警察機關基層單

位深入民間並分佈各地，與民眾接觸頻繁，即以此機構為研究單位，而以彰化縣警察局全體員警為研究對象，藉以暸解導

入後所發揮效益如何？ 雖然國內對於ISO品質管理系統的研究持續在推動，但對於警察勤務執行機構實行ISO品質管理系

統的相關實証研究仍處於匱乏階段。因此，本研究藉由深度訪談與相關文獻探討等研究方法，來探討警察勤務執行機構實

行ISO品質管理系統後所發揮實際內部及 外部效益，以期本研究能提供警察機關未來在ISO後續稽核上的一些幫忙，並作

為再深入研究之參考。 本研究之結果，以內、外部效益顯示如下： 一、 內部效益：有關警察勤務執行機構辦公環境、硬

體之改善及員警受理案件流程改善暨勤、業務執行改善方面均有發揮其效益。 二、 外部效益：有關提昇為民服務方面有

發揮其效益；另對於治安、交通改善方面則未發揮效益。
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