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摘 要

隨著國民生活水準的提升，民眾對消費品質的要求也隨之增 加。許多業者皆意識到服務品質已經成為競爭之必備條件，不

再 是一種優勢，因此為了提升自己本身的競爭力，各個企業均積極 建構新型態的經營模式，提高效率、降低成本，同時

以客戶意見 做為改善依據，提供更完善的產品及服務品質。然而隨著資訊技 術的進步，消費者感受服務的好壞除了取決

於第一線服務人員的 態度外，服務流程的效率也日益扮演著相當關鍵的角色，故整合 不盡理想的服務流程，對許多企業

而言，乃是當務之急。 六標準差品質管理強調「重視顧客」、「從流程著手」、 「績效結合」等，本研究藉由六標準

差DMAIC改善流程步驟，以 改善國內一家瓦斯行業者的服務流程效率。研究結果顯示： DMAIC改善手法對於提高瓦斯

業者的服務流程效率頗具功效，因 而可增加民眾滿意度，為業者帶來效益。
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