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摘 要

本研究問題是探討自臺灣國防部在全島範圍內廣泛實行民間 企業生產、銷售軍隊軍需裝備以建立自主自立的國防工業體系

之 後，少數劣質廠商為降低產品成本和增加利潤空間，開始有違軍 需需求。 軍隊作為軍需品的直接客戶，也時有抱怨和

不滿之意。但對 此類問題臺灣國防部和相關學者尚無深刻研究和調查。 因此本研究國內軍需品供應商的直接和間接顧客

為研究物件 ，旨在測量軍需品供應商售後服務的顧客滿意度。借此瞭解臺灣 軍事工業和高科技裝備的自主自產能力和發

展水準。依配額抽樣 方式，抽取500 位元樣本，回收470 份。受訪者回答 27 題售後 服務認知程度、18 題顧客滿意度及11 

題受訪者基本變項所編制 而成之問卷。運用描述性統計、卡方檢驗、相關分析及單因數變 異數分析( one-way ANOVA)等

統計方法進行分析，研究結果發現 如下： 售後服務品質對顧客滿意確實有高度正向影響。 一、不同背景變項對售後服務

品質認知無顯著差異。 二、不同背景變項對服務滿意度大體不具有顯著差異。 三、大多數員工對售後服務認知之反應性

內容認知較少 四、大多數國防部門員工對業務滿意程度較高。

關鍵詞 : 國產軍品，售後服務，顧客滿意度
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