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論文摘要內容： 

    時代進步，知識提昇，造成整體環境改變，民眾對於政府的要求隨之

提高，為因應各種變化，近年來政府透過各項措施，積極提昇行政效率，

更以顧客至上、服務第一為目標，部份國營企業更導入 ISO 9000期望透

過 ISO 9000品質管理系統，提高國營企業之經營效率、降低成本及提昇

競爭力。 

但實施成效如何仍待進一步檢視，因此本研究擬探討國營企業實施

ISO 9000(2000)之經營績效與因應對策，並以鐵路局、稅捐處、地政事務

所、戶政事務所等四家已實施 ISO 9000之國營企業為例做實證分析，期

能獲知不同屬性之國營企業其經營績效之差異、推動 ISO 9000之成功關

鍵因素、所面臨困難及可行因應對策。 

   本研究經實證分析獲得下列六項具體的成果： 

1. 提升整體形象 
2. 增加民眾信賴度 
3. 提昇客戶滿意度 
4. 改善國營企業之競爭力 
5. 降低顧客抱怨 
6. 改善服務品質 
 
關鍵詞：ISO9000、國營企業、經營績效、競爭力 
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Abstract 

    With the progress of time and the rise of knowledge, the whole 
environment is changed, and the public has more demands on the government. 
In recent years, in order to respond to various changes, the government 
aggressively promotes administrative efficiency, takes customer-fist and 
service-first as the goals, and imports ISO9000 into part of government 
enterprises to promote the management efficiency, to reduce costs, and to 
promote competitiveness via the quality control system of ISO9000. 
    However, the implementation effect still needs to be further inspected. 
Thus, this research is to discuss the management merits and relevant 
countermeasures of government enterprises implementing ISO9000(2000), 
and takes the four government enterprises, Railway Administration, the 
Revenue, Land Office, and Household Registration Office, which are 
implementing ISO9000, as the examples for evidence-based analyses to know 
the differences of management merits between different kinds of government 
enterprises, the key factors of promoting ISO9000 successfully, the 
difficulties the enterprises face, and the workable relevant countermeasures. 
    The six specific results of the evidence-based analyses of this research 
are as follows: 
1. Promoting the overall image 
2. Increasing the reliability of the public 
3. Enhancing the satisfaction of customers 
4. Improving the competitiveness of government enterprises 
5. Decreasing complaint of customers 
6. Perfecting service quality 
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第一章   緒論 

      
1.1研究背景 
 

由於 WTO 的加入，使得日益競爭的二十一世紀，將面臨更大挑戰

與衝擊，所以無論民間企業或政府機關均須提昇效率、改變經營策略，

以因應世局變化，而為回應民眾的要求，「行政革新」、「政府再造」、「顧

客導向」、「企業型政府」等，是政府努力的方向，而如何滿足顧客要求

及提昇工作效率，藉以降低成本、改善作業流程乃是影響組織永續發展

之基本關鍵，其中服務品質提昇問題，為影響國營企業組織成敗的因素

之一，因此各行業無不想運用 ISO 9000國際品質保證制度的推動，一方

面提昇民眾滿意度，另一方面建立一套明確單純的品質作業標準系統，

期望藉由 ISO 9000 推動及落實，使組織運作之每一階段相關之各項作

業，都能建立管理系統、作業流程及作業標準，然後落實執行，以提昇

國營企業之經營績效，增強國際競爭力。 

在全球經濟正跨過二十世紀的分水嶺，而邁入知識管理的此時此刻，

管理者不難察覺；不僅企業經營的環境起了急劇的變化，甚至管理的理

念與方法也不斷推陳出新。國營企業，過去幾年來，乃至於未來，可能

因為沿襲傳統的管理的手法而深受其害，也可能借鏡他人成功的策略而

徒勞無功，更可能因為一項不明智的策略而一敗塗地。為什麼？因為二

十一世紀的知識經濟時代，環境因素變化太快，很難找到千古不移的準

則，而企業管理者唯有建立一個穩健的、有學習與反應能力的團隊，才

可能有系統地迎向各種挑戰。因此各組織莫不推動 ISO 9000品質管理系

統來因應變化，因為 ISO 9000國際品質管理標準歷經全球十幾年的推行
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與應用，在二十世紀末修訂出 2000 年的最新版本。此新版之 ISO 9000，

強調企業必須用系統化的方法、過程化的規劃、以及客戶導向的理念來

運作品質管理系統，過去企業漫罵 ISO 9000成效不彰，抱怨 ISO 9000 落

實性差，其失敗關鍵因素乃是欠缺系統化、過程化與客戶導向的管理方

式，而 ISO 9001-2000版其核心精神，乃是從了解客戶需求開始，進而規

劃公司內部資源及生產/服務流程，定期稽核檢討營運績效，以滿足客戶

為最終目標，與客戶滿意的經營理念不謀而合，本研究擬運用已實施

ISO 9001(2000)之國營企業瞭解其成功與失敗關鍵因素，並針對經營績效

作一探討以提昇服務品質，將是對顧客滿意的最佳承諾。 

1.2 研究動機與目的 
 

近年來由於環境的改變，私人企業經常扮演領先地位，尤其中小型

製造業在改版後，對提高生產力、降低生產成本、提昇獲利能力等績效

指標有明顯改善，帶動整體社會繁榮與進步；反觀國營企業作業流程的

手續繁複，而且較欠缺現代企業管理理念，在面對主客觀環境衝擊下，

其功能發揮與成果展現相對不足；值此邁入新世紀，國營企業須儘速調

整策略、加快步伐，將現代化企業經營管理理念和方法，具體適切地導

入組織運作機制，以期達到精進施政效率、重塑政治形象等「標本兼治」

之目的。 

 參考國內相關文獻與研究後發現，對於實施 ISO 9000相關研究甚

多，經本研究整理如下： 

林嘉祥(1995)，探討國內資訊產業廠商，實施 TQM與 ISO 9000配

合情況，藉由分析瞭解實施前後是否有差異。朱政生(1996)，主要探討

已實施 ISO 9000通過之廠商藉以瞭解ISO 9000內涵、實施現況、實施所
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遭遇困難及如何維持驗證。吳泳璋(1996)，探討已實施 ISO 9000之廠商

現況、選擇國內外驗證機構及實施前後之差異，研究發現，在財務方面

無顯著改善，而作業績效有顯著改善。姜約翰(1997)，由企業提供生產、

營業、人力資源、財務等構面運用以發展之績效衡量指標，以驗證鋼鐵

業在實際運用有顯著正面影響。黃秋祥(1998)，曾探討行政機關運用 ISO 

9000之管理系統，主要以台南縣的行政機關為研究對象，研究認為ISO 

9000對於行政機關是可行的品質保證系統。邱德勳(2001)，研究發現電

機、電子產業推行ISO 9000之成功關鍵因素，持續改善落實、提高客戶

滿意、高階層參與與決心、實施教育訓練、顧問驗證選擇、員工全員參

與、建立互利供應商關係、組織系統化管理等。李忠祐(2001)，研究發

現，資訊科技運用因素中的「機關全員的資訊認知」、「網路的規劃與運

用」與持續改善認證關鍵因素之「品質管理持續推動」、「全員支持配

合」、「有效預防與矯正措施」三項整合有顯著關係。劉國政(2003)，研

究重點以捷運局為例，探討認證過程中之資源管理、投入人力、花費成

本及整體效益進行評估，有初步績效，公文處理時間減少1.1天、內部稽

核改善率達34.3％、民眾陳情案降低50％、預算提報時間節省50％、業

務交接減少23天，並將書面化作業，轉換成電子化與網路聯結，如並藉

由PDCA循環模式持續進行改革，有明顯改善。 

    由上述討論可知；除劉國政以 ISO 9000(2000)去推展外，其餘以 ISO 

9000(1994)去推動，其實施結果都有顯著正面影響，尤其以捷運局民眾陳

情案降低 50％及預算提報時間節省 50％，成果最為豐碩。 

以上各學者均著重成功關鍵因素，對於失敗因素及因應對策之研究

較少，基於上述理念催化下，遂決定針對「國營企業已實施 ISO 9000(2000)

之經營績效與因應對策之研究」問題作一研究性探討；因績效評估問題涉
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及的層面既深且廣，本論文謹就國營企業對 ISO 9000(2000)品質管理系統

作一實證研究，並對以往學者研究，實施所面臨的困難，探討找其因應對

策，所獲結論供相關之參考，並作為實現「政府企業化」理念跨出的一小

步。因此本研究之研究項目主要有六項： 

1. ISO 9000(1994)與(2000)之特色與差異。 

2. 瞭解公務人員對ISO 9000 品保制度之認知。 

3. 瞭解國營企業推動ISO 9000實施現況。 

4. 分析國營企業推動ISO 9000成功關鍵因素。 

5. 評估國營企業推動ISO 9000 之成效。 

6. 探討國營企業界推動ISO 9000 所面臨困難及可行之因應對策。 

 
 

1.3 研究流程 
  
本研究之研究流程如下 

1、分析問題背景。 

2、蒐集國內外相關之文獻，進一步分析與整理，奠定本研究之理論基礎。 

3、確立研究主題、研究目的、研究範圍與限制。 

4、研究設計，主要包括資料蒐集方法，研究架構、抽樣設計、問卷設計

與資料分析方法。 

5、問卷調查。 

6、資料整理與分析 

7、結論與建議。 
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上述之研究流程可以圖1.1表示之 ： 

 

 
圖1.1研究流程 

 
 
 
 
 
 
 

研 究 背 景 

文 獻 探 討 

確立研究方向 

研究動機與目的

研 究 設 計 

研 究 架 構 
抽 樣 設 計 
問 卷 設 計 
資料分析方法 

問 卷 調 查 

結論與建議 

資料整理與分析
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1.4 研究範圍與限制   
    
(一)研究範圍：由於時間、物力、財力之限制，本研究僅以已實施ISO 

9000之國營企業(鐵路局、稅捐處、地政事務所、戶政事務所)作研

究範圍，未能將所有國營企業作全面性的探討。 

(二)樣本選取方式：係採用便利抽樣方式進行，以各單位之主管、非主管、

管理代表及ISO 9000推動小組之相關人員，作為實施問卷調查    

之對象，因此研究結果可能較缺乏代表性無法適用於所有國營企業。  

(三)經營績效衡量方面，僅以(1)顧客滿意度、(2)提昇服務品質與競爭力、

(3)簡化流程提昇效率等，三項指標作為衡量的基準。 

 
1.5名詞釋義 
 
1. ISO ： ISO 是 國 際 標 準 組 織 （ International Organization for 

Standardization）的簡稱，ISO 成立於 1974 年，總部設於日內

瓦，其成員包括 130個會員國，設立目的在於推動與制定國際

性標準，以作為各國與企業遵循的依據。 

2. ISO 9000品質管理系統：「ISO」已頒佈 12,900項產品與技術標準， 

至於管理性標準，至目前為止，僅屬少數。而 ISO 9000標準是 

以 9 為主的一系列品質管理標準，以下是 ISO 9000品質管理系 

統的家族，ISO 9001系統，主要由 ISO相關之二十項條文所組

成，其各項標準之內容如附錄二所示。 
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圖1.2  ISO 9000(2000)系列 

資料來源：陳世龍(2000)，昊翰出版社，頁三 
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第二章  文獻探討 

本章將分為六節：第一節 ISO 9000 內涵與特色；第二節企業推行 ISO 

9000動機與目的；第三節推行 ISO 9000之過程；第四節推行 ISO 9000

面臨困難及成敗關鍵因素；第五節 ISO 9000與經營績效之關係；第六節

企業文化與組織績效之關係 

 

2.1 ISO 9000 內涵與特色 

2.1.1 ISO 9000 內涵 

ISO 國際標準組織（International Organization for Standardization ；

簡稱 ISO），其為一非官方性質之國際組織， 成立之目的，在於「制定世

界通用的國際標準，以促進標準國際化，減少技術性貿易障礙」。截至目

前為止，該組織已制定公布約 12,900 項國際標準，包括近年來在國際間

引起極大震撼與風潮的 ISO 9000 品質管理系統國際標準及 ISO 14000環

境管理系統國際標準（經濟部商品檢驗局，1998）。 

ISO 9000 的品質管理系統 1987 年 3 月 15 日版包含六大部分：

(1)ISO 8402 是品質相關詞彙的定義，以利國際溝通時相互了解。(2)ISO 

9000 是此系列選用之指導綱要，幫助廠商選用合適的模式。(3)ISO 9001

包含設計/開發、生產、安裝與服務之品質保證模式。(4)ISO9002 包含生

產、安裝與服務之品質保證模式。(5)ISO 9003 包含最終檢查與測試之品

質保證模式。(6)ISO 9004 的主要提供內部之品質保證的指導綱要。(李芳

仁，1998)。 

1987 年版的 ISO 9000 系列標準重點在確保成品的品質，但標準實

施後，發現存在許多語詞或規定仍有模糊不清之處，標準中之兩項指導
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綱要也不能完全涵蓋特別的需求，主要的批評包括： 

一、沒有品質提昇的觀念 

二、不談品質策略 

三、未包含品質管理的訓練 

四、未強調基層員工的參與 

1994 年版 ISO 9000則引導使用者開始注重流程管理品質，其修改的

特色及重點如下： 

其中特色主要包括下面四項： 

(一)標準更容易使用。 

(二)澄清內容疑點。 

(三)品質要求升級，提供更多客戶信心。 

(四)定義更新、更寬的使用行業規範。 

而且重點主要包括下面五項： 

(一)納入客戶導向觀念，導向 TQM 

(二)強調計畫和預防的觀念 

(三)兼顧系統品質和產品品質 

(四)重視經營者與管理階層參與 

(五)ISO 9003 大幅充實，預期影響深遠 

ISO 9001：1994 年版頒布時，ISO/TC 176 提到〝2000 年展望〞的

報告，其中提到 ISO 9000 系列及其相關的 ISO 10000 系列標準發展所設

定的四個策略目標：(1)全世界的通用性；(2)當前相容性；(3)未來相容性；

(4)未來彈性；並準備到公元 2000 年時，將目標通用的四項產品類別，

包括：硬體、軟體、加工材料及服務，能採用共同的品質用語、概念與

技術，使標準的通用性、相容性與彈性能落實到所有的產品類別。 
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ISO 9001：2000年版標準首要改變在於將 1994 年版之 ISO 9001、ISO 

9002及 ISO 9003 修正合併為 ISO 9001。舊版標準的名稱〝品質保證模

式〞，賦予新的名稱〝品質管理系統〞強調新版品質系統的整個功能及未

來全面品質管理目標，修訂方式不但是結構性的改變，且強調 PDCA 循

環品質管理系統的流程模式，其架構是屬於品質管理/經營層次的，更適

合於各大企業的規模與活動。 

張國棟（1997）曾從精神、手法、活動及策略等四方面說明 ISO 9000 

的內涵，茲分述如下： 

一、精神方面： 

ISO 9000 主要目的在使得外部顧客對供應商有信心，故是為顧

客導向；而其焦點主要是以產品/服務維持在一定的水準，雖有預防

的想法但仍以維持為中心，其是以 S-D-C-A（ Standard -Do- 

Check-Action）的運作來維護系統。因 ISO 9000 是一個品質系統，

固其在公司內的活動皆是與品質系統有關的，非此一系統的人或物

即不納入。另外，它亦不是積極的要求協力廠必須納入此一系統，

而是消極的去評估它以作為參考。 

二、手法方面： 

ISO 9002雖有「統計技術」條款，但其不是強迫性的要去使用

及用何種手法，而是先自我鑑別有無需求，再進一步考慮使用何種

手法。 

三、活動方面： 

ISO 9002 的內部稽核或外部稽核活動主要為確認是否依據程序

或作業指導書去維持現有品質的各項活動，並透過驗證以取得認可

登錄。 
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四、策略方面： 

ISO 9002 在「管理責任」條款內明確要求公司必須訂定品質 

政策，並將品質政策展開為品質目標據以落實，且告知相關人員。

但在設定企業的品質目標則缺少清楚的說明。 

 Emma Chynoweth and Rick Mullin （1997）認為定義 ISO 9000 最好

的方法是消除一般的誤解，因為 ISO 9000並不是在做產品的合格驗證，

它是在建立一個品質系統時，對於文書化作業程序的一種國際性協定。

而一般驗證時，是由合格的第三者組織來稽核公司是否已達全面文書化

作業程序和根據文書資料持續業。 

   經由上述討論可知， ISO 9000之內涵為(1)ISO 8402 是品質相關詞彙

的定義，以利國際溝通時相互了解。(2)ISO 9000 是此系列選用之指導綱

要，幫助廠商選用合適的模式。(3)ISO 9001包含設計/開發、生產、安裝

與服務之品質保證模式。(4)ISO9002 包含生產、安裝與服務之品質保證

模式。(5)ISO 9003 包含最終檢查與測試之品質保證模式。(6)ISO 9004 的

主要提供內部之品質保證的指導綱要。  
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2.1.2 ISO 9000的特色 

 
有關 ISO 9000 系統的品質理念，藍科正（1990）認為 ISO 9000 系統

標準明顯地反映出下列幾項重要理念： 

一、品管是一連續不斷的過程：追求品質要著重產品到達顧客手中的整

個過程，而不只是結果。且應持續進行、不可中斷，否則前功盡棄。 

二、品管是全面性的：品管不侷限於製程管制，乃涵蓋工廠／公司的所

有運作，而所有員工均應參與。 

三、品管強調防患於未然：品管重在預防，事後檢驗只是補救措施而已。 

四、品管必須服膺顧客至上的原則：符合品管標準與完全取決於顧客的

要求。因此，當我們看到有些國家的低品質產品得以暢銷時，便不

會困惑。 

五、以經營成本評估品管績效：任何一項產品品質的提昇都應對業者的

利潤有利，才得以普及。任何階段性地改進品質，必須重視經營成

本的考量，以迎合顧客需求，拓展業績。 

 

經濟部商品檢驗局（1998）闡述 ISO 9000 驗証之意義為「經由獨立

之第三者驗証機構對供應商之品質保證系統，予以評鑑認可之整個過

程」。驗證過程中藉著有系統、有計畫且獨立之稽核，對廠商品質管理系

統作全面性之查核；惟本項稽核並未針對廠商之產品或服務的品質加以

測試認可，因此取得 ISO 9000 驗證之廠商，僅能証明其可經由良好的 ISO 

9000 品質管理系統，產製出符合採購者所要求之產品或有能力提供採購

者滿意之服務；至於產品或服務品質之好壞，仍應視採購者之要求而定，

是否最好則並非一定。 

藍科正（1990）強調 ISO 9000 系統其主要精神與內涵在於強調： 
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(1)以顧客／消費者的需求為出發點，以滿足顧客／消費者的需求為終

點：它是一種以行銷、社會為導向的全面性品質保證與管理的系統。 

(2)著重系統分析的方法，要求組織必須充分了解其內部每個影響產品／

服 務品質的過程並以部門間「介面」的觀念，來落實執行與管制每

一過程，以保證產品／服務品質能符合要求。因此，它亦是一種重

視組織全體參與、橫跨所有部門的團隊合作工作型態以及強調在組

織中建立出一種追求產品／服務至善至美的企業文化。(3)重視組織

最高策略層峰及全體人員的共同參與，由組織中最高管理當局品質

政策的擬定至售後服務，每一作業過程之執行與管制情形均要載於

文件、紀錄並建檔存查，以便隨時提供外部採購者、消費者或公正

第三者據以認證產品的品質。因此，它完全是一種採取以品質為中

心的組織經營管理方法，以一種全面品質經營的方法來力求組織內

品質系統的完整以實現內、外部顧客對品質的各項需求，而奠立組

織未來的長期成功的基礎。 

由以上討論可知：任何公民營企業組織或行政機關為了獲得 ISO 9000 

系統國際品質標準的驗證，必須上至最高管理階層的理念承諾、品質政

策釐定，下至最基層的全員參與、落實執行。各個部門內和部門間的溝

通協調，從理念宣導、共識建立到全員參與，甚至整個組織必須做一番

調整，尤其是對原先並未落實品質管理的公民營企業組織，特別是未建

立品保制度的行政機關而言，可說是一大改革。 

ISO9001：2000 年版標準修訂之八大管理方針如下： 

1. 顧客導向的組織 

2. 領導統御 

3. 全員參與 
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4. 過程管理導向 

5. 系統管理導向 

6. 持續改善 

7. 事實導向的決策方法 

8. 互利式的供應商互動關係 

其涵意說明如下： 

(1) 顧客導向的組織 

       指企業必須依賴客戶，瞭解現在和未來客戶的需要， 符合顧客的

要求，爭取超越顧客的期望。 

(2)領導統御：領導者建立統一的意圖、方向和組織內部的環境。建立一

個可使員工充分投入而完成組織目標的環境。 

(3)全員參與：各級人員是組織之本，只有全員充分參與，才能使他們 

才能為組織帶來最大的效益。 

(4)過程管理導向：將組織的資源和活動作為過程而進行管理，可以 

有達到預期的效果。 

(5)系統管理導向：針對設定目標、識別、理解並管理一個由相互關聯的

過程所組成的系統，有助於提高組織的有效性和效率。 

(6)持續改善： 持續改善是企業組織的永恆目標。 

(7)事實導向的決策方法：依據資料和資訊的邏輯分析，以做出正確有 

的決策。 

(8)互利式的供應商互動關係：通過互利的關係，強化組織及其供應商共

同創造價值的能力，建立兩者雙贏關係。 

    ISO9001：2000係一過程導向之品質管理系統，其模式以圖表示之，

則如圖 2.1所示。而根據八大理念所發展品質管理系統實為 2000 年版精
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神所在。但如何應用八大理念於各項品質系統要求（如表 2.1）中，而使

系統有效性之運作，此乃是推行 ISO9000之挑戰。 

 
圖2.1 .過程導向品質管理系統的模式  
資料來源：陳世龍(2000)，昊翰出版社，第五頁 
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由以上八大理念內容可以發現，表 2.1 中之 5.6.3「管理審查」正處

於系統推行有效性與否之關鍵點。 

         
表 2.1 ISO9001相關配合條文要求 

 
ISO9001管理審查條文要求 ISO9001相關配合條文要求 八大理念 
5.6.1概述 
高階管理者應於計劃期間內
審查組織的品質管理系統….
包含品質政策和目標。 

 

5.1管理者承諾 
5.3品質政策 
5.4.1品質目標 

 

＊領導統御 
＊系統方法管理

8.2.2內部稽核 
8.5.1持續改善 

＊持續改善 
 

7.2.3顧客溝通 
8.2.1顧客滿意度 

＊顧客導向 

5.4.2品質系統規劃 
7.1產品實現規劃 
7.4採購 
8.2.3過程的量測與監控 
8.2.4產品的量測與監控 
8.3 不符合品管制 

8.4資料分析 

＊流程導向 
※決策根據事實
※與供應商互利
關係 
 

 

8.5矯正及預防措施 ＊持續改善 
8.4資料分析 ＊決策根據事實

＊決策根據事實
8.4資料分析 
過程和產品的特性及趨 
勢，包括採取預防行動 
的機會。 

＊持續改善 
＊決策根據事實
 
 

5.6.2管理審查輸入 
 
a)稽核結果 
b)顧客回饋 

c)過程績效和產品符合性 
d)預防及矯正措施之狀況 
e)以往管理審查之追蹤行動
f)可能影響品質系統之變動 
g)改善的建議 
 
 

5.5.3內部溝通 ＊全員參與 
8.5矯正及預防措施 ＊持續改善 
7.2.3顧客溝通 
8.2.1顧客滿意度 

＊顧客導向 
＊持續改善 

5.6.3 管理審查輸出 
a)品質管理系統及其有效性

之改善 
b)顧客要求關於產品的改善
c)資源需要 

6.資源管理 ＊全員參與 

資料來源：陳世龍(2000)，昊翰出版社，第六頁 
 

而且管理審查也是控制品質管理系統績效的關鍵，若要使管理審

查有效執行，則可參考圖 2.2之運作流程。 
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圖2.2品質管理系統運作流程 
       資料來源：陳世龍(2000)，昊翰出版社，第九頁 
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2. 以 PDCA模式作整體架構，融入 TQM的理念。 

3. 與 ISO14000 類似方式撰寫內容，增強系統相容性。 

4. 與 ISO14000可獨立或相互使用，更具彈性。 

5. 強調顧客要求及顧客滿意度。 

6. 文件的定義與範圍更符合實際與時代潮流。 

7. 品質政策、品質目標與品質管理系統規劃相互關聯。 

8. 修正供應鍊鏈術語為”供應商-組織-顧客“。 

 
2.2 企業推行 ISO 9000動機與目的 
  
企業推動變革的原因狠多，但其主因不外乎因應環境之變遷、提昇競

爭力、迎合客戶需求、永續經營等。因此，本節相關研究要探討企業推

動 ISO 9000 管理系統的理由與動機： 

經濟部商品檢驗局（1997）曾以 ISO 9000 認證之登錄廠商(3828家)

為調查對象，其研究結果（如表 2.2）顯示：廠商推行 ISO 9000 系統之

主要五項動機為提昇品保水準、塑造企業形象、拓展市場、因應客戶要

求、為申請特定之產品標誌（如正記標）。 

表 2.2 公司推行 ISO 9000 系統之動機 

資料來源：經濟部商檢局（1998） 

排序 公司推行 ISO 9000 系統之動機 公司家數 百分比％ 
1 想提昇品保水準 897 23.4 
2 提昇企業形象 862 22.5 
3 拓展市場 610 15.9 
4 因應客戶要求 536 14.0 
5 為申請特定之產品標誌（如正記標誌） 327  8.5 
6 老闆的意思 318  8.3 
7 同業間已推行 251  6.5 
8 其他 27   0.07 



 19

有關企業實施 ISO 9000 之動機，各學者看法不一（詳見表 2.3）。謝

宗翰(1993)研究指出：公司推行 ISO 9000 系列認證之動機可歸納為七大

項：因應客戶要求、因應市場要求、世界潮流趨勢、改善公司體質、經

營階層要求、母公司要求、商檢局推動等。 

 
表 2.3 公司推行 ISO 9000 系列認證動機相關研究對照表 

資料來源: 謝宗翰(1993) 

 

謝宗翰(1993)將其對推行 ISO 9000 品保制度的動機，歸類為內部與外

部兩種影響因素；而陳彥銘(1998)整理前者之研究，歸納為內部誘因與外

部誘因，其中： 

研  究  者 推  行  動  機 
Rayner & Porter 客戶壓力、市場優勢、品質水準提昇、避免重複稽

核 
Weston 客戶壓力、進入歐市、公司制度化 
陳俊賢 客戶壓力、市場優勢、品質水準提昇、提昇企業形

象、生產成本降低、競爭者因素、獲取優惠、企業

診斷 
黃俊雄 客戶壓力、市場風氣、政府因素、競爭者因素、改

善公司體質、公司制度化 
黃永富 客戶壓力、品質水準提昇、提昇企業形象、競爭者

因素、公司制度化、經營者因素 
鄭聰傑 品質水準提昇、提昇企業形象、進入歐市、公司制

度化、提昇競爭力 
謝宗翰 客戶壓力、改善公司體質、市場風氣、經營者因素、

政府因素 
賴宏城 提昇企業形象、提昇競爭力、品質水準提昇 
黃峰蕙 提昇競爭力、公司制度化、品質水準提昇、提昇企

業形象、進入歐市 
黃光宇 市場優勢、品質水準提昇、競爭者因素 
李秀華 品質水準提昇、改善公司體質、市場風氣 
王超宏 提昇競爭力提昇、提昇企業形改善、公司體質 
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1. 內部誘因:包含強化公司體質、提昇公司品質水準、建立標準化流 

程、提昇公司形象、經營階層要求五個項目 

2. 外部誘因:包含因應客戶要求、順應時代潮流、競爭者的壓力、擴大市

場佔有率四項亦有歸類成積極型動機與被動行動機者(鄭聰傑，

1997) 。 

高啟輔（1995）曾針對當時已取得驗證通過的服務業進行現況調查，

指出服務業導入 ISO 9000 的主要動機依序為： 

一、驗證及強化公司體質。 

二、體察時勢所趨。 

三、企業形象的提昇。 

四、經營者或母公司的要求。 

五、因應客戶要求及生存競爭所需。 

六、增加客戶信心。 

P. C. Brewer and T. Y. Mills（1994）曾針對美國中型企業導入 ISO 9000 

系統進行調查其結果顯示：美國企業導入 ISO 9000 系統的主要動機為：

(1)歐洲共同市場的因素；(2)國內/外顧客的要求；(3)取得驗證較具競爭優

勢；(4)ISO 9000 系列的建立帶來實質的品質改善。 

  綜合以上評述，企業推行 ISO 9000之主要目的，乃運用世界各國公

認 ISO 9000品質管理系統，落實於企業組織中，藉以提昇公司整體形象、

提昇企業競爭力(Competition)、市場優勢、提昇品質水準 

 

2.3 推行 ISO 9000之過程 
 
蔡呈欣等（1996）曾探討服務業推行 ISO 9000 系統之模式，將推行

服務業的過程區分為七個時期，如圖 2.4所示： 
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1. 需求確認期。 

2. 學習籌劃期。 

3. 教育推廣期。 

4. 輔導整備期。 

5. 落實展開期。 

6. 驗證診斷期。 

7. 成果維持期 
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圖 2.4  ISO 9000 推動流程圖 

資料來源：蔡呈欣（1996） 
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Hockman Kymberly K.等（1994）針對有意建立ISO 9000 品質管理系

統的廠商，提出為期18 個月的推行九步驟，並說明每一步驟的工作內

容，其九步驟分別為：1.企業分析及計畫擬定；2.建立及訓練內部資源；

3.落實內部稽核；4.建立相關文件；5.選擇驗證機構；6.計畫的執行及記

錄；7.預評審查；8.進行驗證評估及9.完成驗證。 

根據 Flister 和 Jozaitis（1992）廠商輔導經驗，他們認為推行 ISO 9000 

可總括為四個步驟： 

一、用文件證明你做什麼 

二、做你說你要做的事 

三、不合格管制 

四、變更管制 

    綜合以上討論，企業推行 ISO 9000過程中，應有系統規劃出推動流

程，根據流程步驟進行各項作業。因此本研究擬針對其推動過程中，員

工對於 ISO 9000認知、教育訓練、作業流程規劃、持續改善之作業流程

等方面做進一步的探討 

 
2.4 推行 ISO 9000面臨困難及成敗關鍵因素 
 

對於推行過程中遭遇的困難與不易推動的品質系統要求要項，以及

驗證成功的關鍵因素與驗證的效益，各學者、專家及有經驗人士之看法

及相關實證研究結果探討，經彙整如下： 

謝宗翰（1993）針對國內已取得驗證的廠商以個案訪問調查的方式，

瞭解其推動方式及所遭遇的問題，結論如下： 

一.「人」是推動 ISO 9000 系統的最大問題，包括各階層人員的意願、支

持及教育訓練的推廣。 
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二.導入初期的「教育訓練」、關係後來之「文件落實」及「員工配合度」。 

張民雄(2002)推動 ISO 9000 具有組織再造功能與特性，推動實施是

一項漫長、艱辛的工程，其成功的關鍵因素為「管理決策者的支持」、

「全體員工建立共識」、「持續積極的落實執行」。 

導入 ISO 9000 之五個成功關鍵因素為，「全員參與」、「文件化的管

理」、「高階主管的支持與承諾」、「教育訓練」、「事前規劃」。 

    由上述討論可知對於 ISO 9000 推動實證研究，均著重成功關鍵因

素，針對失敗因素及因應對策之研究較少，而此部份乃是本研究探討主

要內容之一。 

 

2.5  ISO 9000與經營績效(management merits)之關係 
 

經濟部商檢局（1998）調查資料顯示，廠商可藉由 ISO 9000 系統之

建立過程獲得下列七項效益： 

一、強化公司之品保制度並使內部各項作業標準化。 

二、提高員工品質意識。 

三、提昇產品或服務之品質。 

四、於產品行銷及市場拓展時，更易取得客戶之信任及認同。 

五、提昇企業之競爭力(Competition)。 

六、客戶抱怨發生率之降低。 

七、客戶抱怨之處理效率提高，處理後客戶之滿意度增加。 

P. C. Brewer and T. Y. Mills（1994）調查顯示：通過 ISO 9000 系統僅

代表品質符合公司本身制定的品質標準，並非品質的絕對保證。但企業

可以透過驗證的過程找出本身品質系統的缺失而加以改善，亦即 ISO 

9000 系統的建立是品質改善的良好工具。 
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Avery, S.（1996）透過第三者驗證通過廠商，將有益於消費者選擇產

品或服務時，減少購買服務時之疑慮。 

高啟輔（1995）研究顯示，服務業如同製造業對於 ISO 9000系統之

導入均抱持正面之看法，且往往由驗證過程中改善公司體質，但 ISO 9000

中有關條文對服務業的解釋不清，使得服務業在導入初期困難，而服務

業導入 ISO 9000內部效益包括： 

1.流程、制度及作業標準化的建立 

2.減少及預防錯誤的發生 

3.員工品管自主意識提高 

4.不合規章的改善及 制度的落實 

5.品質系統的穩定度提高控制較佳 

6.尊重個人強化員工向心力 

7.產品品質的提昇 

而其導入之公司外部效益則包括： 

1.企業形象的提昇 

2.客戶信心的增加 

3.減少貿易障礙 

4.業績的成長 

5.顧客滿意度提高 

6.廣告宣傳效果 

對於成功之關鍵因素則歸納為： 

1.輔導單位及專案小組成員的正確選擇 

2.經營者的決心與高層主管的參與 

3.公司原有制度及品質系統運作良好 
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4.公司員工素質佳配合意願高。 

在整體實施過 ISO 9000程中，發現導入期間所遭遇的困難主要是來

自 ISO 9000 條文的解釋、認知、套用及執行之問題；另外，來自公司內

部包括體制或作業流程改變、員工認知及人員溝通、人員抗拒及排斥等

問題。 

賴宏城（1994）對國內通過商檢局驗證之廠商以問卷調查製造業導

入 ISO 9000 系統之助益： 

一、以 ISO 9000 系統導入係三個基本構面，即「觀念構面」、「制度構面」

與「技術構面」的建立與技術的應用交織而成。 

二、以「ISO 9004 指導綱領」與「品質系統三構面」為主體，合理化與

標準化、系統文件製作、品質稽核及教育訓練的導入手法，可以構

建 ISO 概念性架構。 

三、ISO 9000 系統導入在、設計審查、品質稽核制度、品質文件與記錄

管理，有大幅度的強化與實施。 

四、透過全體員工的動員與自主改善，並且適時的檢討改進與追蹤考核，

使得品質系統的功能得發揮與落實。 

五、有 80%的廠商順利取得驗證的因素是「高階主管的支持與決心」，其

次是「不斷的稽核與矯正」、「全員參與和認同」、「成功的品質管理

制度」，而以「文書作業繁雜」為主要的困難點。 

李秀華（1994）以商檢局登錄之廠商為對象，採郵寄問卷方式詢問

推行 ISO 9000 的負責人，請其主觀判斷 ISO 9000 推行後對其公司的

助益程度，問卷中的助益項目，乃是參考國內外文獻中專家的經驗談

及數位國內企業推行 ISO 9000的負責人之專家意見彙整而成的。實證

研究的統計檢定結果顯示，ISO 9000對「管理制度化」的幫助最直接
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且顯著，再藉由管理制度化來「促進產品品質提昇」，進而「提昇銷售

力」。另外藉由「稽核能力的提昇」與內部管理的總體效應，造成了「企

業形象的提昇」。 

國內企業推行 ISO 9000 對於企業之實質助益文獻可分為以下六

部份：1.生產及成本因素；2.銷售因素；3.人力資源因素；4.制度面因

素；5.管理面因素；6.其他因素。黃一魯及唐栴（1994）報告指出： 

(1)獲得的效益方面，以「品質意識」及「管理水準的提昇」最為顯著。 

2、推動過程中，最常遭遇的困擾是人的因素，包括了「員工的認知不夠」、

「熱心不足」以及「人力缺乏」。 

王膺祥（1994）以台灣電子業廠商為樣本，研究實施全面品質管理

和申請 ISO 系統認證之情形，並比較通過認證與未通過者間，在品質管

理做法和績效表現上有否異樣。其研究結果顯示： 

1、通過認證廠商在目前績效水準上，在「製造成本佔銷售額比率」以及

「提供高水準售後服務能力」二個項目，與之未通過認證廠商有較

顯著差異。 

2、在績效變動與三年前績效比較下，通過認證的廠商在「獲利能力」、「製

造成本佔銷售額比率」、「提供低不良品的能力」以及「提供可靠耐

用產品之能力」上，顯著優於未通過認證廠商。 

 
2.6 企業文化與組織績效之關係 
 

2.6.1 企業文化的定義與類型 

 企業文化是另一種規範與管理員工態度與行為的控制系統。所謂的

企業文件(或稱為組織的文化)就是控制企業員工與團體，在工作及與人相

處的整套行為價值觀、準則或共同的期望。Gareth R. Jones,Jennifer M. 
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George,Charles W.L.Hill(2001)。 

文化乃是人類行為包括思想、語言、動作和外來刺激的整體型態，

以及人為傳宗接代、學習和傳遞知識的能力。關於企業文化的定義眾說

紛紜，有以企業內涵分析之，如 John P. Kotter &L.Heskett(1992)、

Barney(1986)、Denison(1984)等學者，也有以企業文化的來源(Gordon，

1985)等等；綜合整理各種觀點，找出一般學者在描述企業文化時所慣用

的定義，包括： 

1. 當人們互動時所觀察到的行為準則。 

2. 在工作群體中所發展出來的規範。 

3. 組織中所信奉的主要價值。 

4. 指導組織政策的哲學。 

5. 在組織中處世的遊戲規則。 

6. 組織中傳達的感覺或氣候 

關於企業文化的分類許多學者將文化特徵歸類成較簡單的類型，使

研究更容易理解。由於分類的觀點不同，所得到的文化類型有相當大的

差異。 

Deal & Kennedy(1982) 將企業文化分成四種類型，包括： 

1. 硬漢型文化:此文化的成員常冒大風險孤注一擲，其行動成敗與否很快

可揭曉。 

2. 努力工作/盡情享樂型文化:強調工作與享樂並重，此文化類型成員採取

低風險的活動以獲取成功。 

3. 賭注型文化:此種企業決策時，成果亦必須數年才能顯現，所冒風險極

大。 

4. 過程型文化:企業成員只致力於做事的過程，而結果很難預知。 
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Wallach(1983)將企業文化分成官僚型文化、創新型文化、支持型文

化三種： 

1. 官僚型文化:此類型之企業階級與權責皆劃分清楚，強調工作的標準化

與固定化，此類文化建立在控制和權力的基礎上。 

2. 創新型文化:開放的工作環境，強調員工的創新，而組織對員工亦採取

高度信任，會追求企業不熟悉的風險與接受重大變革。 

3. 支持型文化:此類文化下的工作環境開放、和諧、具有家庭氣氛，組織

成員彼此有高度的支持及信任，重視人際關係。 

Christion Scholz(1987)將企業文化分成三個構面，包括： 

1. 進化-歸納構面 

以企業成員對變革所抱持的態度為考量觀點，分成五種文化型態 

(1).穩定型文化:以過去為導向，規避風險且拒絕變革。 

(2).反應型文化:以現在為導向，能接受少許風險與變革。 

(3).預測型文化:企業文化能承受所熟悉的風險，並能承擔較大的變革。 

(4).探索型文化:該型態之企業，根據風險/收益的分析行事，冒大風險

並能承受大的變革。 

(5).開創型文化:喜好追求企業所不熟悉的風險並積極追求重大變革。 

2. 內部-歸納構面 

以組織任務特性與成員特質/權力而將企業文化分成三種類型 

(1). 生產型文化:工作/製程均相當穩定，要求低的技術水準，因此源自

職位與專家的權力十分薄弱。 

(2). 官僚型文化:此種類型的企業非例行性的工作較多，不同職位具有

特定的權力與義務，權力的來源源自職位。 

(3). 專業型文化:工作任務複雜而難度高，企業成員在其工作領域都是
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專家， 權力的來源源自個人。 

3. 外部-歸納構面 

Deal & Kennedy 以企業面對外部環境的態度，將企業文化分成四種： 

(1). 硬漢型文化。 

(2). 努力工作/盡情享樂型文化。 

(3). 賭注型文化。 

(4). 過程型文化。 

Petrock(1990)根據安定性與控制力/彈性及個性與內在集中/外在集 

中，將企業文化分成下列四種型態，包括： 

1. 家族文化:如同家庭一般，組織成員能共享事物。 

2. 階級文化:依照既定程序處理人們所做的事情，強調正式化與結 

構化。 

3. 活潑文化:此類型企業活力充沛，強調成員創造力與企業家精神。 

4. 市場文化:以成果為導向，以任務達成為第一要務。 

Lei、Slocum & Slater(1990)將企業文化分成家族基礎企業文化及市場 

基礎企業文化；Kono(1990)則認為可將企業文化分成活力文化、跟隨領

導者並充滿活力型文化、官僚文化、停滯文化、停滯且強力領導者文化

此五種企業文化型態。 

2.6.2 組織績效的定義 

績效反映出實施一項制度或方法的結果，且會隨著組織特性與評估 

時機而有所不同，各學者對績效指標亦有著不同的見解；績效一詞的 

實際涵義，並未獲一致的結論(Hambrick，1980)，因為績效是一種衡 

量指標，而非以生產力等代表其意義(李怡貞，1980)認為組織績效是組織

達成目標的程度，而Goreenley(1983)則認為績效是一個行動方案已達成目
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標的程度。績效衡量的方法，一為由工業心理學家與社會學家所提之單

一標準績效評估(Univariate effectiveness measures)、另一則是多標準的績

效評估(Multivariateeffectiveness measures)；前者因假定組織只追求一種目

標，因此這種衡量方式較缺乏周延性(李秀華，1982)，後者是希望藉由多

標準來達到周延性與適切性。 

 

2.6.3 績效之評估 

評估為對某一事物或計劃的評價，分為主、客觀兩種評估方式，而 

評估方式必須符合科學的精神與方法以避免因主觀認知所造成的偏差；

Szilagyi(1981)將績效評估分別就目標的層面、時間、目的、與衡量方

式加以考量如下： 

1. 評估準則應多元性，而非單一性。 

2. 分析層面可由原組織參與者，甚至整個社會層面。 

3. 績效的衡量方式包括「定量的/客觀的」與「定性的/主觀的」。 

4. 績效目標有維護、改善或發展性的目的。 

5. 衡量的時間幅度可分為短期、中期、長期三種。 

Hitt(1998)將衡量組織績效的方法分為兩大類，包括： 

1. 管理者/政策研究法:為企業管理階層與政策制定人員所使用，以財務 

性績效為主，又分為會計指標、資本資產定價模式兩種方法。 

2. 組織研究法:以非財務性衡量指標為主，如工作滿足等。 

Venkatraman & Ramanujam(1986)將績效分為三大類，包括： 

1. 作業性績效:如市場佔有率、產品品質、附加價值等。 

2. 財務性績效:包括獲利率、銷售成長率等。 

3. 組織性效能: 作業性績效+財務性績效+利益關係人考量(如各類人員
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的滿意度)稱之。 

天下雜誌整理出九項競爭力(Competition)指標，作為企業競爭力的衡量基

準： 

1. 前瞻能力。 

2. 創新能力。 

3. 以顧客為導向的產品與服務品質。 

4. 管理效率與組織效能。 

5. 財務能力。 

6. 吸引培養人才的能力。 

7. 運用資訊科技及資訊加強競爭優勢的能力。 

8. 跨國界的營運能力。 

9. 擔負企業責任。 

Cross & Lynch(1992)則提出涵蓋範圍較廣的「績效金字塔」理論，該 

理論修正了傳統會計偏重短期績效的衡量與財務面探討的缺點，兩人 

認為應加強市場面的績效衡量，如市場佔有率、新產品的推出頻率等。 

在金字塔的底層之品質、交期、循環時間、浪費為企業應重視的基礎 

績效。「品質」可細分為產品或服務的品質，「交期」指即時交貨與顧 

客，兩者屬外部的績效指標；「循環時間」指縮減時程的時間，「浪費」 

謂減少無附加價值的活動及資源投入稱之，兩者屬於內部績效指標； 

其上層之「顧客滿意度」涵蓋「品質」、「交期」，由品質的提昇與產

品交期的縮短而導致顧客滿意度的提昇。「生產力」包含「循環時間」

與「浪費」，藉由這兩者的降低使得生產力提高。「彈性」指的是對顧

客需求的回應時間，包含內部之「交期」與外部之「循環時間」兩個指 

標，減少循環時間有助於提高製程彈性，「交期」的縮短則意味著資源 
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配置得當並能彈性運用。 

Hayes & Schmenne(1978)定義之製造績效包含品質、交期、彈性、成 

本四個構面： 

1. 品質:包含物料品質、製程品質、製成品品質、品質的一致性等，評 

估項目為 

(1). 外購原料物料之品質水準。 

(2). 產品規格在可容忍誤差內之一致性。 

(3). 製程中的不良率。 

(4). 退貨金額佔總銷售額之比率。 

2. 彈性:為產量彈性與產品彈性；評估項目為 

(1). 改變生產量之調整能力。 

(2). 改變產品設計之能力。 

3. 交期:包含準時與迅速交貨的能力； 評估項目為 

(1). 準時交貨的比率。 

(2). 迅速交貨的能力。 

4. 成本:為製造成本； 評估項目為 

(1). 製造成本佔銷售額之比率。 

(2). 生產的前置時間佔全部時間之比。 

 
Denison（1984）研究指出；企業文化與組織績效之關係、如有良好

的工作環境，績效將呈正相關、具有決策參與的文化不但績效好，且時

間越長差異越大、內部員工看法一致性的公司短期績效較高，長期績效

較低。 

Gordon（1985）研究指出；不同產業文化也不同，變動快速的產業

強調適應性的文化，穩定的產業環境具穩定的文化、同產業中績效好與
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壞的廠商具有不同的企業文化、時間不同，企業文化也不同、企業文化

可經由有計劃的方法加以改變。 

Bareny（1986）研究認為；企業文化是造成企業持久競爭優勢的來

源，但必須是有價值、稀少性、及難以模仿的、經過有計劃的改變或管

理的文化，充其量也只能在短期間造成競爭優勢及績效的改進，而不能

造成持久的競爭優勢。 

Calori & Philippe（1991）；具有高強度及一致性的文化與企業成長

率呈正相關。 

Gordon & Ditomaso（1992）研究指出；文化強度和短期績效有關、

具適應性的文化是決定短期績效的重要因素、文化強度和適當的文化特

徵會對績效產生正向效果，兩者組合會產生更強的力量。 

Kotter & Heskett（1992）；具有下列特質的公司績效較高 

1. 重視消費者、員工、及股東的文化內容。 

2. 具適應性的文化特質。 

3. 強調領導。 

    綜合各專家學者的論述，企業文化與組織績效具有正相關性，不同

企業文化對於組織也具相當影響，因此本研究將透過 1.顧客滿意度。2.

服務品質與競爭力。3.簡化流程及工作效率等，來衡量國營企業推行 ISO 

9000之效益，並瞭解不同機關屬性，對企業實施 ISO 9000對經營績效之

影響。 
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第三章 研究設計 

   為使本研究更加嚴謹，在研究設計方面，本研究分別就(一)研究架構、

(二)變數之操作性定義(三)研究假設、(四)抽樣設計、(五)問卷設計與調

查、(六)資料分析方法等六方面做進一步說明。 

 

3.1研究架構 
 
    P. C. Brewer and T. Y. Mills（1994）研究指出實施 ISO 9000品保系統

之企業，可以透過驗證找出缺失而加以改善，是一項良好管理工具，因

此本章擬以上述學者之觀點為基礎，針對企業推動 ISO 9000誘因、推動

過程、面臨困難及推行後對經營績效之影響，作進一步探討。 

本研究之研究架構可分為觀念性架構(參見圖 3.1所示)與分析性架構

(參見圖 3.2所示)兩部份。 

 

1. 觀念性研究架構 

     本研究乃以企業推動 ISO 9000誘因及利益、推動 ISO 9000之過程、

企業推動 ISO 9000與經營績效之關係及服務品質與競爭力作為理論基

礎，並考慮國營企業之屬性，透過問卷調查蒐集相關資訊，以瞭解各國

營企業在實施 ISO 9000後之經營績效、推動 ISO 9000成效不彰的因素、

面臨之困難及影響經營績效之因素等。其中經營績效評量變項主要為（1）

促進工作效率；（2）改善服務品質；（3）提昇整體形象；（4）改善國營

競爭力；（5）簡化作業流程；（6）增加民眾信賴度；（7）提昇顧客滿意

度；（8）降低顧客報怨等八項。首先，利用因素分析將上八項評量變項

簡化為三個經營績效衡量構面（顧客滿意度、服務品質與競爭力、簡化
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作業流程及工作效率），並以此三個構面進行經營績效分析。另外一方

面，藉由分析成效不彰因素、所面臨之困難與影響經營績效之因素等，

歸納出國營企業推行 ISO 9000所面臨的主要困難，進而研擬因應對策(圖

3.1)。 
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2. 分析性研究架構 

 

 本研究分別針對（1）員工對 ISO 9000之認知方面；（2）推動 ISO9000

成效不彰方面；（3）推動 ISO9000 重點工作評量方面；（4）成功關鍵因

素評量方面；（5）經營績效評量方面等五類別做一探討（圖 3.2）。在員

工對 ISO 9000之認知方面：利用因素分析找出五項構面（全體員工配合、

高階主管之支持、參與教育訓練、建立品質管理概念、規劃完整作業流

程），且以卡方檢定瞭解不同機關之員工對 ISO 9000認知是否有顯著性差

異。在推動 ISO 9000成效不彰方面：以百分比分析成效不彰之主要因素，

並以卡方檢定瞭解不同機關之員工對 ISO 9000成效不彰因素是否有顯著

性差異。推動 ISO9000重點工作評量方面：以百分比分析推動 ISO 9000

現況分析，更進一步利用卡方檢定瞭解不同機關之員工對 ISO 9000重點

工作構面是否有顯著性差異。在成功關鍵因素評量方面：利用百分比分

析瞭解成功關鍵之因素，並以因素分析法找出三個構面（全體員工配合、

高階主管支持、規劃完整作業流程），再利用卡方檢定瞭解不同機關之員

工對實施 ISO 9000之經成功關鍵因素是否有顯著性差異。在經營績效評

量方面：以因素分析法找出三個構面（服務品質與競爭力、顧客滿意度、

簡化流程與工作效率），並利用卡方檢定以瞭解不同機關之員工對實施

ISO 9000之經營績效因素是否有顯著性差異，以及運用百分比分析經營

績效之因素。因此本研究透過上述之檢定方法，以瞭解不同機關員工對

於 ISO 9000之認知、推動成效不彰因素、重點工作評量、成功關鍵因素

及影響經營績效之因素是否有顯著性差異，期能找出因應對策以提供管

理決策者作為改善之參考依據。         
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圖3.2 分析性研究架構 
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3.2變數之操作性定義 
 
   有關國營企業推動 ISO 9000之經營績效構面，員工對 ISO 9000之認

知、推動 ISO 9000成效不彰因素、推動 ISO 9000重點工作評量、推動 ISO 

9000成功關鍵因素、實施 ISO 9000後效益因素，本研究將其操作性定義

如下： 

1. 員工對 ISO 9000之認知變項：依據謝宗翰(1993)提出推動 ISO 9000

「人」是最大的問題，因此本研究中有關員工對 ISO9000之認知變項

乃以全體員工配合、高階主管支持、參與教育訓練、建立品質管理概

念、規劃完整作業流程等五大構面為基礎，設計相關問題共計 16題。 

2. 推動 ISO 9000成效不彰因素變項：在本研究中係依據謝宗翰(1993)指

出推動 ISO 9000最大的問題為：員工抗拒改革、管理階層決心不足、

專業知識不足、缺乏專業諮詢、缺乏獎勵措施、短期未見成效及未規

劃完整作業流程等七項，在本研究中採用上述七項。 

3. 推動 ISO 9000重點工作評量變項：依據賴宏城(1994)導入 ISO 9000

重點工作為全體員工配合、參與教育訓練重視員工感覺高階主管支持

以顧客為導向規劃完整作業流程等六大構面，在本研究中採用上述六

大構面，作為推動 ISO 9000重點工作評量變項。 

4. 推動 ISO 9000成功關鍵因素：依據張民雄(2002) 提出導入 ISO 9000

成功關鍵構面，全體員工配合、高階主管支持、規劃完整作業流程等

三大構面，而在本研究中將成功關鍵因素評量變項共計十項，經因素

分析後，簡化為全體員工配合、高階主管支持、規劃完整作業流程等

三項，作為成功關鍵因素評量構面。 

5. 經營績效評量變項：依據高啟輔(1995) 提出導入 ISO 9000後之效益

為促進工作效率、改善服務品質、提昇整體形象、改善國營競爭力、
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簡化作業流程、增加民眾信賴度、提昇顧客滿意度、降低顧客抱怨等，

本研究係採上述 8項變項，作為經營績效衡量之變項。 

 

3.3 研究假設 
根據研究目的，本研究提出五項假設(參見圖 3.2)，以做進一步驗證：

假設一：不同背景之員工對 ISO 9000認知構面之看法無顯著性差異。 

假設二：不同背景之員工對推動 ISO 9000成效不彰因素之看法無顯著性

差異。 

   2-1：不同性別之員工對推動 ISO 9000成效不彰因素之看法無顯著性 

差異。 

   2-2：不同年齡之員工對推動 ISO 9000成效不彰因素之看法無顯著性

差異。 

   2-3：不同職務之員工對推動 ISO 9000成效不彰因素之看法無顯著性

差異。 

   2-4：不同年資之員工對推動 ISO 9000成效不彰因素之看法無顯著性

差異。 

   2-5：不同學歷之員工對推動 ISO 9000成效不彰因素之看法無顯著性

差異。 

   2-6：不同服務單位之員工對推動 ISO 9000成效不彰因素之看法無顯

著性差異。 

假設三：不同背景之員工對推動 ISO 9000重點工作評量構面之看法無顯

著性差異。 

假設四：不同背景之員工對推動 ISO 9000成功關鍵因素構面之看法無顯

著性差異。 

 4-1：不同性別之員工對推動 ISO 9000成功關鍵因素構面之看法無顯



 41

著性差異。 

   4-2：不同年齡之員工對推動 ISO 9000成功關鍵因素構面之看法無顯

著性差異。 

   4-3：不同職務之員工對推動 ISO 9000成功關鍵因素構面之看法無顯

著性差異。 

   4-4：不同年資之員工對推動 ISO 9000成功關鍵因素構面之看法無顯

著性差異。 

   4-5：不同學歷之員工對推動 ISO 9000成功關鍵因素構面之看法無顯

著性差異。 

假設五：不同背景之員工對實施 ISO 9000後經營績效評量構面之看法無

顯著性差異。 

   5-1：不同背景之員工對經營績效評量服務品質與競爭力構面之看法。 

   5-2：不同背景之員工對經營績效評量顧客意度之看法。 

   5-3：不同背景之員工對經營績效評量簡化流程與工作效率構面之看 

法。 

 

3.4抽樣設計 
    進行樣本之選取方面，係採便利抽樣方法，以實施 ISO 9000之國營

鐵路局、稅捐處、地政事務所、戶政事務所等四個單位作為研究範圍，

各單位之主管、非主管、管理代表及參與 ISO 9000之推動小組成員為研

究對象，每單位各選出 100個樣本，共計 400樣本供問卷調查用。 

 

3.5問卷設計與調查 
 

  3.5.1問卷設計 
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本研究之問卷(參見附錄一)主要包含六個部份，其內容分述如下： 

(一)對 ISO 9000 認知與瞭解 

包含員工對 ISO 9000的認知、民眾期望、員工參與、成立規劃小組、

作業規劃、教育訓練、服務及滿意度控管等問題，共 16題。 

(二)服務單位推動 ISO 9000的實際情況 

   包含是否訂定品質政策及目標、重視教育訓練、重視晉升制度、注 

意工作環境、關心員工健康安全、訂定績效考核標準、鼓勵提供建 

言、重視服務品質、定期檢討改善、推動『品管圈』等問題，共 20 

題。 

(三)推動 ISO 9000成功關鍵因素 

包含高階管理者決心、整體策略規劃、制定作業系統落實推動、注

重教育訓練、持續不斷改善、建立標準化作業程序、以顧客為導向、

全體員工共識、推動獎勵措施等問題，共 10題。 

(四)推動 ISO 9000成效不彰之關鍵因素包含員工抗拒、管理階層不重視、

專業知識不足、缺乏專業咨詢、短期未見成效、未有效規劃作業流

程等問題，共 7題。 

(五)國營企業實施 ISO 9000之經營績效 

    包含促進工作效率、改善服務品質、提升整體形象、改善競爭力、

作業流程、增加民眾信賴度、提昇滿意度、降低客訴抱怨等問題，

共 7題。 

(六)基本資料 

    包含性別、年齡、年資、學歷、職務、服務機關等。 

 

3.5.2問卷調查 

   本研究之問卷調查針對鐵路局、稅捐處、地政事務所、戶政事務所
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等四個單位，共發出 400 份問卷，回收 385 份，有效問卷 354 份，有效

回收率 91.95％，詳見表 3.1。 

 

表 3.1問卷調查回收統計表 

問卷對象 發出 
份數 

回收 
份數 

回收率 無效

份數

有效 
份數 

有效 
回收率

鐵路局 100份 98份 98％ 8 91 91％ 
稅捐處 100份 96份 86％ 8 88 88％ 
地政事務所 100份 94份 94％ 10 84 84％ 
戶政事務所 100份 97份 97％ 6 91 91％ 
合計 400份 385份 96％ 32 354 91.95％

   資料來源：本研究整理 

 

3.6資料分析方法 
 

  為將蒐集之資料進一步整理與分析，本研究採用SPSS統計套裝軟體

進行統計分析，本研究中所使用之資料分析方法主要有敘述性統計、卡

方分析、t 檢定、變異數分析、信度檢定等五大項，說明如下： 

1. 描述性統計：以百分比，來描述樣本在性別、年齡、年資、學歷、服

務機關及經營績效各變數的分佈情形。 

2. 卡方分析：為了解不同背景（性別、年齡、學歷、職務、級職、服務

機關）之員工，對於ISO 9000認知與瞭解、實施現況、成功因素、不彰

因素、實施效益之看法是否有顯著差異存在，利用卡方分析作進一步

檢測。 

3. t 檢定：比較不同機關在其經營績效上的差異，以t 檢定進行分析。 

4.單因子變異數分析：比較不同機關背景(性別、年齡、年資、學歷、職

務、服務機關)之員工對國營企業實施ISO 9000經營績效之看法，以單

因子變異數分析進一步的檢測。                
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5.信度分析(Reliability Analysis)：在本研究問卷之信度將依「Cronbach’ S 

α」係數以檢定量表內部之一致性，當「Cronbach’S α」α值越高， 

表示測量工具之信度越高。Guilfordn與謝玉粟(2002）認為Cronbach’S 

α值若大於0.7 表示具有高信度；介於0.7 與0.35 間表示尚可；若小

於0.35 則為低信度者，則應拒絕使用。 

6.因素分析：為了將繁雜的問題簡化為較少的變項，利用因素分析萃取 

  員工認知構面、重點工作評量構面、成功關鍵因素構面、經營績效評    

  量等構面因素，以主成分法與最大變異數法進行轉軸，萃取共同之因 

  素。 
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第四章 國營企業實施 ISO 9000(2000)之經營績效分析 

為瞭解國營企業實施 ISO9000品保系列對經營績效之影響，本研究以

鐵路局、稅捐處、地政事務所及戶政事務所等單位之主管及員工為研究

對象，透過問卷調查，蒐集相關資訊將 354份有效問卷加以整理分析後，

獲得一些具體的成果，在本章中分別就樣本結構、量表之信度分析與變

項之因素分析、員工對實施 ISO9000 品保制度之看法、員工對企業實施

ISO9000 成功關鍵因素之看法及不同國營企業實施 ISO9000 後其經營績

效之差異等方面作進一步分析。 

 

4.1樣本結構分析 
 
    將 354份有效問卷，利用次數與百分比分析，其樣本結構分佈概況如

表 4.1所示，由表 4.1可知：在受訪者中男性佔 61.6％，在年齡方面以 31~40

歲者所佔比率最高(50.3％)，其次為 30 歲以下者。在服務年資方面，以

服務 6~10 年者所佔比率較最高佔(60.7％)，其次為服務 11~15 年者佔 18.4

％，在學歷方面，以專科畢業者所佔比率最多佔 50.3％，其次為大學者

佔(30.3％)，在職務方面，非主管所佔的比率高達 90.4％，而在服務機關

方面，樣本分佈非常平均，鐵路局、稅捐處、地政事務所、戶政事務所

等各佔約 25％左右。 
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表 4.1 有效樣本結構分佈概況統計表 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
資料來源：本研究整理 

 

 

4.2 量表之信度分析與變項之因素分析 

  4.2.1變項之因素分析 

為簡化變項數目，本研究將「員工對 ISO9000 之認知變項」、「推動

ISO9000工作重點評量變項」、「成功關鍵因素」及「經營績效評量變項」

等，進行因素分析，並以主成份法與最大變異數法進行轉軸，以萃取共

變 項 項 次 人 次 百分比（％） 

性 別 男 218 61.6 
女 136 38.4 

30歲以下  92 26.0 
31~40歲 178 50.3 
41~50歲  67 18.9 

年齡 
 

51歲以上  17  4.8 
5 年以下  57 16.1 
6~10 年 215 60.7 
11~15 年  65 18.4 

服務年資 
 

16以上  17  4.8 
高中(含)以下  23  6.5 
專科 178 50.3 
大學 108 30.5 

學歷 
 

碩士以上  45 12.7 
主管  34  9.6 級職 

 非主管 320 90.4 
鐵路局  91 25.7 
稅捐處  88 24.9 
地政事務所  84 23.7 

服務機關 

戶政事務所  91 25.7 
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同因子，茲分述如下：  

1. 在員工對 ISO9000之認知變項方面： 

經因素分析後，取其特徵大於 1 者，共萃取五個共同因子，其累

積解釋變異量為 60.77%(參見表 4.2)，其中： 

因素一：有關 ISO9000 之推動「需要全體員工的參與配合才能成功」 

，因此將它命名為「全體員工配合」構面。 

因素二：主要包括第 13 題與第 16 題，其內容為「高階主管高度的支持

與決心是成功的關鍵」、「新版 ISO9000(2000)非常重視高階主

管的參與」，因此將它命名為「高階主管之支持」構面。 

因素三：主要包括第 5題、第 7題、第 8題、第 9題，其內容為「需要

成立推動小組規劃與執行相關事項」、「應有計畫的宣導員工

品質管理之觀念」、「應視實際情況需要加強員工教育訓練」、

「服務與滿意度之控管是非常重要的」，因此將它命名為「參

與教育訓練」構面。 

因素四：主要包括第1題「是一種提昇競爭力的管理方法」、第2題「可

滿足民眾的需求與期望」、第4題「若推動確實則能有效改善服

務品質」、第12題「內部稽核作業程序之建立是必要的」，因

此將它命名為「建立品質管理概念」構面。 

因素五：主要包括第 6 題「需要有完整的作業規劃」、第 10 題「配合

ISO9000 推動建立相關之作業管理系統」、第 11 題「作業流

程應朝向標準化、合理化」、第 14 題「須持續不斷的執行

『PDCA』之品質改善」、第 15題「舊版(1994)與新版(2000)

之 ISO9000沒有差異」，因此將它命名為「規劃完整作業流程」

構面。 
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表 4.2  國營企業員工對實施 ISO9000認知變項之因素分析 

因子 
因素 
命名 

題  目  內  容 特徵值 
解釋變

異量

(%) 

累積解

釋變異

量(%) 

因素一 
全體員 
工配合 

3.需要全體員工的參與與配合才能成功。
3.76 23.52 23.52 

因素二 
高階主

管之支

持 

13.高階主管高度的支持與決心是成功的關

鍵。 
16.新版 ISO9000(2000)非常重視高階主管
的參與。 

1.99 12.40 35.92 

因素三 
參與教 
育訓練 

 

5.需要成立推動小組規劃與執行相關事

項。 
7.應有計畫的宣導員工品質管理之觀念。

8.應視實際情況需要加強員工教育訓練。

9.服務與滿意度之控管是非常重要的。 

1.51 9.45 45.37 

因素四 
建立品

質管理

概念 

1.是一種提昇競爭力的管理方法。 
2.可滿足民眾的需求與期望。 
4.若推動確實則能有效改善服務品質。 

12.內部稽核作業程序之建立是必要的。 

1.30 8.09 53.46 

因素五 
規劃完

整作業

流程 

6.需要有完整的作業規劃。 
10.配合ISO9000推動建立相關之作業管理

系統。 
11.作業流程應朝向標準化、合理化。 
14.須持續不斷的執行『PDCA』之品質改
善。 

15.舊版(1994)與新版(2000)之ISO9000沒 
差異。 

1.17 7.31 60.77 

 
 

2. 在推動 ISO9000重點工作評量變項方面： 

經因素後分析後取其特徵大於 1 者，並以主成份法與最大變異數法

進行轉軸，共萃取六個共同因子，其累積解釋變異量為 64.8%(參見表
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4.3)，其中： 

因素一：主要包括第 10 題「鼓勵員工提出工作執行改善方案」、 第 11

題「對提出有效改善方案之員工給予獎勵」、第 12題「各部門

會相互配合以完成上級交付之任務」，因此將它命名為「全體

員工配合」構面。 

因素二：主要包括第 4 題「會經常安排教育訓練以提升員工知能」、第

19題「經常對員工實施 ISO9000課程訓練」，因此將它命名為

「參與教育訓練」構面。 

因素三：主要包括第 5 題「相當重視員工的晉升制度」、第 6 題「重視

工作環境品質的提昇」、第 7題「提供員工安全的工作環境」、

第 8 題「重視員工的健康與安全」、第 9 題「已經建立績效考

核標準」，因此將它命名為「重視員工感覺」構面。 

因素四：主要包括第 3題「高階管理者非常重視員工的共同參與」，因 

此將它命名為「高階主管支持」構面。 

因素五：主要包括第 13題「為考慮顧客需求改善工作流程」、第 14 

題「重視服務品質以提昇顧客的滿意度」，因此將它命名為「以

顧客為導向」構面。 

因素六：主要包括第 1題「有制定完整的品質政策和目標」、第 2題「品

質政策和目標會根據社會變化而調整」、第 15題「能有效改善

作業流程縮短作業實時間」、第 16題「定期檢討工作的執行成

效」、第 17題「目前已成立 ISO9000推動小組委員會」，因此

將它命名為「規劃完整作業流程」構面。 
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表 4.3 國營企業推動 ISO9000重點工作評量變項之因素分析 

因子 
因素 
命名 

題  目  內  容 特徵值 
解釋變

異量

(%) 

累積解

釋變異

量(%) 

因素一 
全體員

工配合 

10.鼓勵員工提出工作執行改善方案。     
11.對提出有效改善方案之員工給予獎勵。

12.各部門會相互配合以完成上級交付之任
務。 

4.01 21.12 21.12 

因素二 
參與教

育訓練 
4.會經常安排教育訓練以提升員工知能 

18.經常對員工實施 ISO9000課程訓練。 
2.36 12.40 33.51 

因素三 
重視員

工感覺 

5.相當重視員工的晉升制度。           
6.重視工作環境品質的提昇。           
7.提供員工安全的工作環境。           
8.重視員工的健康與安全。             
9.已經建立「績效考核標準」。 

1.65 8.69 42.19 

因素四 
高階主

管支持 
3.高階管理者非常重視員工的共同參與。

1.60 8.42 50.61 

因素五 
以顧客

為導向 
13.為考慮顧客需求改善工作流程。       
14.重視服務品質以提昇顧客的滿意度。 

1.42 7.46 58.06 

因素六 
規劃完

整作業

流程 

1.有制定完整的品質政策和目標。       
2.品質政策和目標會根據社會變化而調
整。 

15.能有效改善作業流程縮短作業實時間。

16.定期檢討工作的執行成效。           
17.目前已成立 ISO9000推動小組委員會。

1.20 6.32 64.38 

 

 
3. 在「推動 ISO9000成功關鍵因素」評量變項方面： 

經因素分析後取其特徵大於 1 者，並以主成份法與最大變異數法進

行轉軸，共萃取三個共同因子，其累積解釋變異量為 57.03%(參見表 4.4)，

其中： 

因素一：主要包括第 4題「注重教育訓練」、第 9題「內部員工共識」，
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因此將它命名為「全體員工配合」構面。 

因素二：主要包括第 1題「高階管理者的決心」，因此將它命名為「高

階主管支持」構面。 

因素三：主要包括第 2 題「有整體性的策略規劃」、第 3 題「制定相關

管理作業系統並落實推動」、第 5 題「有效蒐集資訊」、第 6

題「持續不斷改善」、第 7 題「建立合理化與標準化的作業程

序」、第 8題「以顧客為導向，考慮顧客需求」、第 10題「獎

勵措施配合」因此將它命名為「規劃完整作業程序」構面。 

 
表 4.4 國營企業推動 ISO9000成功關鍵因素評量變項之因素分析 

因子 
因素 
命名 

題  目  內  容 特徵值 
解釋變

異量

(%) 

累積解

釋變異

量(%) 

因素一 
全體員 
工配合 

4.注重教育訓練 
9.內部員工共識。 

3.16 31.64 31.64 

因素二 
高階主 
管支持 

1. 高階管理者的決心。 1.53 15.25 46.89 

因素三 
規劃完

整作業

流程 

2.有整體性的策略規劃。 
3.制定相關管理作業系統並落實推動。 
5.有效蒐集資訊 
6.持續不斷改善。 
7.建立合理化與標準化的作業程序。 
8.以顧客為導向，考慮顧客需求。 

10.獎勵措施配合。 

1.02 10.11 57.06 

 
 

4. 在經營績效評量變項方面： 

經因素分析後取其特徵大於 1 者，並以主成份法與最大變異數法進

行轉軸，共萃取三個共同因子，其累積解釋變異量為 63.18(參見表 4.5)，

其中： 
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因素一：主要包括第3題「提升整體形象」、第4題「改善國營企業之競

爭力」，因此將它命名為「服務品質與競爭力」構面。 

因素二：主要包括第6題「增加民眾信賴度」、第7題「顧客滿意度提昇」、

第8題「降低顧客抱怨」因此將它命名為「顧客滿意度高」構面。 

因素三：主要包括第 1 題「促進工作效率」、第 5 題「簡化作業流程」

因此將它命名為「簡化流程與工作效率」構面。 

 
表 4.5 經營績效評量變項之因素分析 

因子 
因素 
命名 

題  目  內  容 特徵值 
解釋變

異量

(%) 

累積解

釋變異

量(%) 

因素一 

服務品

質 
與競爭

力 

2.改善服務品質。                      
3.提升整體形象。                      
4.改善國營企業之競爭力。 

2.71 33.89 33.90 

因素二 
顧客滿

意度 

6.增加民眾信賴度。                   
7.顧客滿意度提昇。                    
8.降低顧客抱怨。 

1.28 16.01 49.90 

因素三 
簡化流

程與工

作效率 

1.促進工作效率。 
5.簡化作業流程。 1.06 13.28 63.18 

 
 

4.2.2 量表之信度分析 
 

信度分析(Reliability Analysis)是用來測量量表是否具有內部一致性

(Internal Consistency)， Guilfordn 認為 Cronbach's α值若小於 0.35 則為

低信度；介於 0.35與 0.7 間表示尚可；若大於 0.7 表示具有高信度。  

本研究之問卷量表，在員工對 ISO9000認知與瞭解方面，共計 16題；

企業推動 ISO9000之實際情況方面，共計 20題；推動 ISO9000成功關鍵

因素，共計 10題；實施 ISO9000 不彰之因素，共計 7題，為瞭解本研究
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問卷量表之信度將上述各項評量變項及整體性問卷透過 Cronbach's α 值

來檢測，由表 4.6可知，各類型量表之 Cronbach's α值皆接近 0.8，而整

體性問卷之總信度為 0.9138，此顯示出本研究，所設計問卷之量表具有

非常高的信度（詳見表 4.6）。 

 
表 4.6問卷量表之信度分析統計表 

 

量  表  類   別 Cronbach's α值 

1員工對 ISO9000認知與瞭解 0.7481 

2企業推動 ISO9000實際情況 0.7906 

3推動 ISO9000成功關鍵因素 0.7482 

4企業實施 ISO9000 不彰因素 0.7491 

總信度值 0.9138 
 

 

4.3 員工對實施 ISO9000品保制度之看法 
 
為瞭解國營企業員工對實施ISO9000品保系統之認知，首先將受訪

者回答「非常同意」與「同意」合併為「同意」後，利用百分比做初

步統計分析，其次利用卡方檢定，以檢測不同背景(性別、年齡、年資、

學歷、職務、服務機關)之員工對實施ISO9000品保系統之認知是否有顯

著性的差異存在。 

 

4.3.1 國營企業員工對實施ISO9000品保系統之認知 

由表4.7可知：在作業流程改善、服務與滿意度控管、宣導員工品

質觀念、建立內部稽核作業程度、新版ISO9000非常重視高階主管參
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與、需全體員工配合等六項在全體受訪者中，回答「同意」者之比率

皆高達80％以上，此顯示出員工對ISO9000品保制度之認知程度認知很

高，而對ISO9000(1994)與(2000)之差異、 ISO9000系統是一種提昇競

爭力的方法、ISO9000可滿足民眾需求與期望等三項概念，在全體受訪

者中，回答同意所佔比率低於70％，此顯示出國營企業對員工之教育

訓練仍待加強。而在「須持續不斷的執行『PDCA』之品質改善」、「應

視實際情況需要加強員工教育訓練」「若推動確實則能有效改善服務品

質」與「需要有完整的作業規劃」等項，回答稍微同意及同意者的比率

分別為22%,22%,22.9%與24%，此顯示出：國營企業實施ISO9000應加強

宣導工作，以獲得員工的支持與認同。 
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表 4.7 國營企業員工對實施 ISO9000品保系統之認知彙整表 

 

不同意 稍微同意 同意 
編號 問  卷  內  容 

n ％ n ％ n ％

11 作業流程應朝向標化、合理化 2 0.6  54 15.3 298 84.2

09 服務與滿意度之控管是非常重要的 4 1.1  53 15.0 297 83.9

07 應有計畫的宣導員工品質管理之觀念 2 0.6  57 16.1 295 83.3

12 內部稽核作業程序之建立是必要的 4 1.1 62 17.5 288 81.4

16 新版 ISO9000(2000)非常重視高階主管參與 4 1.1  63 17.8 287 81 

03 需要全體員工的參與配合才能成功 5 1.4  53 17.8 286 80.7

14 須持續不斷的執行『PDCA』之品質改善 2 0.6  78 22.0 274 77.4

08 應視實際情況需要加強員工教育訓練 3 0.9  78 22.0 273 77.1

04 若推動確實則能有效改善服務品質 4 1.1  81 22.9 269 76 

06 需要有完整的作業規劃 2 0.6  85 24.0 267 75.4

10 配合 ISO9000推動建立之作業管理系統 2 0.6  86 24.3 266 75.2

05 需要成立推動小組規劃與執行相關事項 2 0.6  94 26.6 258 72.9

13 高階主管高度的支持與決心是成功的關鍵 7 2.0  90 25.3 258 72.6

15 ISO9000(1994)與(2000)之間沒有差異 14 4.0 105 29.7 235 66.4

01 是一種提昇競爭力的管理方法 6 1.7 119 33.6 229 64.7

02 可滿足民眾的需求與期望 13 3.7 125 35.3 216 61.0

 

4.3.2 不同背景之員工對實施ISO9000品保系統之看法 

為瞭解不同背景(性別、年齡、年資、學歷、職務、服務機關)之員工

對 ISO9000「是一種提昇競爭力的管理方法」、「可滿足民眾的需求與期

望」、「需要全體員工的參與與配合才能成功」、「確實推動 ISO9000 能有

效改善服務品質」、「推動 ISO9000 需有完整作業規劃」、「推動 ISO9000

應視實施需要加強員工教育訓練」與「高階主管的支持與決心是推動
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ISO9000成功關鍵」之看法是否有顯著性的差異存在，以卡方檢定做進一

步分析。在本節中係將顯著水準者說明，茲說明如下： 

1.不同背景之員工對 ISO9000是一種提昇競爭力的管理方法之看法 

由表 4.8可知：不同「年齡」及「服務機關」之員工對「ISO9000是

一種提昇競爭力的管理方法」之看法皆有顯著性的差異存在，其中，在

年齡方面：30 歲以下者回答「稍微同意」者之比率高達 58.7％，此顯示

出 30歲以下者對 ISO9000的認知程度並不高，而 31 ~40 歲者，回答「同

意」及「非常同意」者之比率合計高達 79.3％。而不同「服務機關」之

員工對「ISO9000是一種提昇競爭力的管理方法」之看法，以戶政事務所

員工回答「同意」與「非常同意」者之所佔比率最高，佔 75.9％，其次

為地政事務所之員工，此顯示不同服務機關對於該問項之看法有非常大

的差異存在，但在不同性別、年資、學歷、職務之員工對 ISO9000 的認

知程度看法大致相同。 

表 4.8 不同背景之員工對「ISO9000是一種提昇競爭力的管理方法」之看法 
項目

背景變項 
不同意 

稍微 
同意 同意 

非常 
同意 合計 卡方值 P值 

n 0 54 27 11 92 30歲以下 
％ 0 58.7 29.3 12.0 100 
n 4 33 75 66 178 31~40歲 
％ 2.2 18.5 42.1 37.2 100 
n 0 30 23 14 67 41~50歲 
％ 0 44.8 34.3 20.9 100 
n 2 2 7 6 17 

年 
 
齡 

51歲以上 
％ 11.8 11.8 41.2 35.3 100 

65.75 0.000＊＊＊ 

n 5 37 29 20 91 
鐵路局 

％ 5.5 40.7 31.9 22.0 100 
n 0 36 34 18 88 

稅捐處 
％ 0 40.9 38.6 20.5 100 
n 1 24 33 26 84 

地政事務所 
％ 1.2 28.6 39.3 31.0 100 
n 0 22 36 33 91 

服 
務 
機 
關 

戶政事務所 
％ 0 24.1 39.6 36.3 100 

23.19 0.006＊＊ 

註：
＊＊
表 p值＜0.01達非常顯著水準 ；＊＊＊

表 p值＜0.001達極顯著水準 
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2.不同背景之員工對 ISO9000可滿足民眾的需求與期望之看法 

由表 4.9 可知：不同「年齡」、「年資」、「學歷」及「服務機關」之員

工，對「ISO9000可滿足民眾的需求與期望」之看法具有顯著性的差異存

在，其中，在年齡方面：30歲以下者回答「稍微同意」者之比率高達 54.3

％，此顯示出 30歲以下者對 ISO9000可滿足民眾的需求與期望同意程度

並不高，而 31 ~40 歲者，回答「同意」及「非常同意」者之比率合計

高達 74.2％。 

在年資方面：年資為 11~15 年者，其回答「稍微同意」之比率高達

49.2％，此顯示出 11~15 年者對 ISO9000可滿足民眾的需求與期望之同意

程度並不高，而 5 年以下者，回答「同意」及「非常同意」者之比率皆

高達 74.2％。 

在學歷方面：專科回答「稍微同意」者之比率 41.6％，此顯示專科對

ISO9000可滿足民眾的需求與期望同意程度並不高，而碩士畢業者，回答

「同意」及「非常同意」者之比率合計高達 86.7％，而不同「服務機關」

之員工對「ISO9000可滿足民眾的需求與期望」之看法，以地政事務所員

工回答「同意」及「非常同意」者之比率合計高達 76％，其次依序為戶

政事務所 66％，稅捐處佔 53.4％，鐵路局 49.5％。 
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4.9 不同背景之員工對「ISO9000可滿足民眾的需求與期望」之看法 

項目

背景變項 
不同

意 
稍微 
同意 同意 非常 

同意 合計 卡方值 P值 

n 1 50 30 11 92 30歲以下 
％ 1.1 54.3 32.6 12 100 
n 6 40 95 37 178 31~40歲 
％ 3.4 22.5 53.4 20.8 100 
n 2 32 17 16 67 41~50歲 
％ 3.0 47.8 25.4 23.9 100 
n 4 3 7 3 17 

年
齡 

51歲以上 
％ 23.5 17.6 41.6 17.6 100 

57.62 
 

0.000＊＊＊ 
 

n 1 15 30 11 57 5 年以下 
％ 1.8 26.3 52.6 19.3 100 
n 6 75 97 37 215 6~10 年 
％ 2.8 34.9 45.1 17.2 100 
n 2 32 15 16 65 11~15 年 
％ 3.1 49.2 23.1 24.6 100 
n 4 3 7 3 17 

年
資 

16 年以上 
％ 23.5 17.6 41.2 17.6 100 

34.75 
 
0.000＊＊＊ 

 

n 2 5 7 9 23 
高中 

％ 8.7 21.7 30.4 39.1 100 
n 6 74 78 20 178 

專科 
％ 3.4 41.6 43.8 11.2 100 
n 3 42 33 30 108 

大學 
％ 2.8 38.9 30.6 27.8 100 
n 2 4 31 8 45 

學
歷 

碩士 
％ 2.8 8.9 68.9 17.8 100 

41.38 
 
0.000＊＊＊ 
 

n 5 41 37 8 91 
鐵路局 

％ 5.5 45.1 40.7 8.8 100 
n 0 41 39 8 88 

稅捐處 
％ 0 46.6 44.3 9.1 100 
n 1 19 35 29 84 地政事務

所 ％ 1.2 22.6 41.7 34.9 100 
n 7 24 38 22 91 

服
務
機
關 

戶政事務

所 ％ 7.7 35.3 41.8 24.2 100 

42.69 
 
0.000＊＊＊ 
 

註：＊＊＊表 p值＜0.001達非常顯著水準 
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3.不同背景之員工對 ISO9000 需要全體員工的參與與配合才能成功之看

法 

由表 4.10 可知：不同「年資」、「學歷」及「服務機關」之員工，對

「ISO9000需要全體員工的參與與配合才能成功」之看法具有極顯著性的

差異存在。其中，在服務年資方面：年資為 16 年以上者回答「稍微同意」

者之比率高達23.5％，此顯示16年以上者仍有很大部份之員工對 ISO9000

持不支持的態度。而 5 年以下者，回答「同意」及「非常同意」者之比

率皆高達 94.8％。在學歷方面：專科回答「稍微同意」者之比率 28.7％，

而碩士畢業者，回答「同意」及「非常同意」者之比率合計高達 88.9

％，在不同「服務機關」方面：回答「同意」及「非常同意」之比率以

地政事務所所佔比率最高(85.8%)，其次為稅捐處(81.8%)，而戶政事務所

之比率最低。然而不同性別、年齡與職務之員工對「ISO9000需要全體員

工的參與與配合才能成功」之看法大致相同。 

 
表 4.10 不同背景之員工對「ISO9000需要全體員工的參與與配合才能成功 

項目

背景變項 
不同

意 
稍微 
同意 同意 非常 

同意 合計 卡方值 P值 

n 0 3 25 29 57 5 年以下 
％ 0 5.3 43.9 50.9 100 
n 4 47 141 23 215 6~10 年 
％ 1.9 21.9 65.6 10.7 100 
n 0 9 44 12 65 11~15 年 
％ 0 13.8 67.7 18.5 100 
n 1 4 9 3 17 

 
年

資

16 年以上 
％ 5.9 23.5 52.9 17.6 100 

55.97 
 

0.000＊＊＊
 

n 0 6 11 6 23 
高中 

％ 0 26.1 47.8  26.1 100 
n 1 51 94 32 178 

專科 
％  0.6 28.7 52.8 18.0 100 
n 1 4 86 17 108 

大學 
％  0.9 3.7 79.6 15.7 100 

學

歷

n 3 2 28 12 45 

57.02  
0.000＊＊＊
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 碩士 ％   6.7 4.4 62.2 26.7 100  
n 2 17 64 8 91 

鐵路局 
％   2.2 18.7 70.3 8.8 100 
n 0 16 64 8 88 

稅捐處 
％ 0 18.2 72.7 9.1 100 
n 0 12 47 25 84 

地政事務所 
％ 0 14.3 56.0 29.8 100 
n 3 18 44 26 91 

服

務

機

關

戶政事務所 
％   3.3 19.8 48.4 28.6 100 

34.46 
 

0.001＊＊ 
 

 
註：＊＊表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊表 p值＜0.001達非常顯著水準 
 
 
 
4.不同背景之員工對確實推動 ISO9000能有效改善服務品質之看法 

由表 4.11 可知：不同「年齡」、「年資」、「學歷」及「服務機關」之

員工對「確實推動 ISO9000 能有效改善服務品質」之看法具有顯著性的

差異存在，其中，在年齡方面： 31 ~40歲者回答「稍微同意」者之比率

佔 33.7％，此顯示出 31 ~40歲者對 ISO9000能有效改善服務品質程度並

不高， 51歲以上者回答「同意」及「非常同意」之比率佔 76.5％，而

30 歲以下者回答「同意」及「非常同意」之比率高達 91.3％。在年資

方面：年資為 6~10 年者回答「稍微同意」者之比率佔 28.8％，此顯示出

6~10 年對 ISO9000能有效改善服務品質的支持程度並不高，而 11~15 年

者，回答「同意」及「非常同意」者之比率皆高達 86.2％。在學歷方面：

大學程度者回答「稍微同意」者之比率 29.6％，此顯示大學對 ISO9000

能有效改善服務品質的支持程度並不高，而專科畢業者，回答「同意」

及「非常同意」者之比率皆高達 85.4％。 

在服務機關方面，以戶政事務所員工中對回答「同意」及「非常同

意」者，所佔比率最高佔 90.2％，其次為地政事務所佔 89.3％，但鐵路

局與稅捐處其比率為 59.4％及 65.9％，此顯示出戶政事務所員工對

ISO9000能有效改善服務品質的支持度最高，其次為地政事務所，而鐵路
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局對 ISO9000 能有效改善服務品質的支持度最低。然而不同性別與職務

之員工對「確實推動 ISO9000能有效改善服務品質」之看法大致相同。 

4.11 不同背景之員工對「確實推動 ISO9000能有效改善服務品質」之看法 
 

項目

背景變項 
不同

意 
稍微 
同意 同意 非常 

同意 合計 卡方值 P值 

n 0 8 67 17  92 30歲以下 
％ 0 8.7 72.8 18.5 100 
n 2 60 65 51 178 31~40歲 
％ 1.2 33.7 36.5 28.7 100 
n 0 11 41 15  6741~50歲 
％ 0 16.4 61.2 22.4 100 
n 2 2 8 5  17

年

齡

51以上 
％ 11.8 11.8 47.1 29.4 100 

65.90 
 

0.000＊＊＊
 

n 0 8 32 17  57 5 年以下 
％ 0 14.0 56.1 29.8 100 
n 2 62 100 51 215 6~10 年 
％ 1 28.8 46.5 23.7 100 
n 0 9 41 15  6511~15 年 
％ 0 13.8 63.1 23.1 100 
n 2 2 8 5  17

 
年

資

16 年以上 
％ 11.8 11.8 47.1 29.4 100 

38.43 
 

0.000＊＊＊
 

n 2 4 13 4  23 高中 
％ 8.7 17.4 56.5 17.4 100 
n 0 26 109 43 178 專科 
％ 0 14.6 61.2 24.2 100 
n 1 32 51 24 108 大學 
％ 0.9 29.6 47.2  22.2 100 
n 2 19 8 15  43 

學

歷

碩士 
％ 2.2 44.2 18.6 34.9 100 

63.68 
 

0.000＊＊＊
 

n 4 33 47 7  91 鐵路局 
％ 4.4 36.3 51.6 7.7 100 
n 0 30 48 10 88 

稅捐處 
％ 0 34.1 54.5 11.4 100 
n 0 9 44 31  84 地政事務

所 ％ 0 10.7 52.4 36.9 100 
n 0 9 42 40  91 

服

務

機

關

戶政事務

所 ％ 0 9.9 46.2 44.0 100 

71.82 
 

0.000＊＊＊
 

 

註：＊＊表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊表 p值＜0.001達非常顯著水準 
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由表 4.12可知不同「年齡」、「年資」、及「服務機關」之受訪者，對

「推動 ISO9000 需有完整作業規劃」之看法，有顯著性的差異存在，其

中在年齡方面： 31 ~40者回答「稍微同意」者之比率 41.0％，此顯示出

31 ~40者，以上表仍有很大部份之員工對 ISO9000持不支持的態度，而

30歲以下者，回答「同意」者之比率高達 71.7％。 

其中在年資方面：6~10 年者回答「稍微同意」者之比率為 34.9％，

而 11~15 年者，回答「同意」比率高達 60％，而不同「服務機關」對「推

動 ISO9000 需有完整作業規劃」問項之看法，服務機關以稅捐處員工回

答「同意」所佔比率 54.5%最高，其次為鐵路局所佔比率 52.7%。而以

戶政事務所員工回答「非常同意」所佔比率 37.4%最高。 

表 4.12 不同背景之員工對「推動 ISO9000需有完整作業規劃」之看法 
           項目 
背景變項 

不同意 稍微 
同意 

同意 非常 
同意 

合計 卡方值 P值 

n 0 2 66 24 92 30歲以下 
％ 0 2.2 71.7 26.1 100 
n 2 73 71 32 178 31~40歲 
％ 1.2 41.0 39.9 18.0 100 
n 0 6 39 22 67 41~50歲 
％ 0 9.0 58.2 32.8 100 
n 0 4 8 5 17 

年
   
 
 
齡 

51歲以上 
％ 0 23.5 47.1 29.4 100 

65.82 
 

0.000＊＊＊
 

n 0 2 31 24 57 5 年以下 
％ 0 3.5 54.4 42.1 100 
n 2 75 106 32 215 6~10 年 
％ 1 34.9 49.3 14.9 100 
n 0 4 39 22  65 11~15 年 
％ 0 6.2 60.0 33.8 100 
n 0 4 8 5  17 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 0 23.5 47.1 29.4 100 

50.18 
 

0.000＊＊＊
 

n 2 32 48 9  91 鐵路局 
％ 0.6 35.2 52.7 9.9 100 
n 0 32 48 8  88 稅捐處 
％ 0 36.4 54.5 9.1 100 
n 0 11 41 32  84 地政事務所 
％ 0 13.1 48.8 38.1 100 
n 0 10 47 34  91 

服 
務 
機 
關 

戶政事務所 
％ 0 11.0 51.6 37.4 100 

57.04 
 

0.000＊＊＊
 

註：
＊＊＊
表 p值＜0.001達非常顯著水準表 
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(6) 不同背景之員工對「推動 ISO9000應視實施需要加強員工教育訓練」

之看法 

不同背景之員工對「推動 ISO9000應視實施需要加強員工教育訓練」

之看法，由表 4.13可知：不同「年資」之受訪者，對「推動 ISO9000應

視實施需要加強員工教育訓練」之看法，有非常顯著性的差異存在，其

中 16 年以上者回答「稍微同意」者之比率 35.3％，此顯示出 16 年以上

者，表示仍有很大部份之員工對 ISO9000持不支持的態度，而 6-10 年者

回答「同意」所佔比率達 67.9%，其次為 11-15 年所佔比率為 60%，而

回答「非常同意」者以 5 年以下之員工所佔比率 36.8％最高。 

 
 
4.13 不同背景之員工對「推動 ISO9000應視實施需要加強員工教育訓練」之看法 

           項目 
背景變項 

不同意 稍微 
同意 

同意 非常 
同意 

合計 卡方值 P值 

n 1 11 24 21  57 5 年以下 
％  1.8  19.3 42.1  36.8 100 
n 2 46 146 21 215 6~10 年 
％ 1  21.4 67.9   9.8 100 
n 0 15 39 11  65 11~15 年 
％ 0 23.1 60.0 16.9 100 
n 0 6 7 4  17 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 0  35.3 41.2 23.5 100 

31.51 
 

0.002＊＊
 

註：＊＊＊表 p值＜0.001達非常顯著水準表 
 

(7) 不同背景之員工對「高階主管的支持與決心是推動 ISO9000 成功關

鍵」之看法 

不同背景之員工對「高階主管的支持與決心是推動 ISO9000 成功關

鍵」之看法，由表 4.14 可知不同「年齡」、「年資」、「學歷」及「服務機

關」之受訪者，對「高階主管的支持與決心是推動 ISO9000 成功關鍵」

之看法，皆具有極顯著性的差異存在，其中，在年齡方面： 31 ~40齡者

回答「稍微同意」之比率高達 42.1％，此顯示出 31 ~40齡者對高階主管
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的支持與決心是推動 ISO9000成功關鍵的支持度並不高，而 30歲以下者

所佔比率 4.3%最低，其中回答「同意」以 30 歲以下者所佔比率 78.3%

最高，而回答「非常同意」以 41-50歲者所比率 20.9%最高，其次為 31-40

歲者所佔比率為 18.5%。在年資方面：6~10 年者回答「稍微同意」者之

比率 35.8％，此顯示出 6~10 年對高階主管的支持與決心是推動 ISO9000

成功關鍵，而 16 年以上者回答「同意」之比率高達 76.5%，其次為 5

年以下者所佔比率為 64.9%。而回答「非常同意」者以 5 年以下者所

佔比率 26.3%最高。在學歷方面：專科程度回答「稍微同意」者之比率

32.0％，此顯示專科對高階主管的支持與決心是推動 ISO9000成功關鍵，

而碩士畢業者回答「同意」所佔比率高達 71.1%，其次為專科畢業者之

比率為 55.1%。其中回答「非常同意」者之比率 30.4%，以高中畢業者

最高達。在「服務機關」方面以稅捐處之員工回答「同意」的比率 63.6%

最高，其次為鐵路局之員工所佔比率為 60.4%，而戶政事務所之員工

回答「非常同意」的比率 30.8％最高，其次為地政事務所之員工所佔比

率為 27.4％。 
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表 4.14不同背景之員工對「高階主管的支持與決心是成功關鍵」之看法 

           項目 
背景變項 

不同

意 
稍微 
同意 

同意 非常 
同意 

合計 卡方值 P值 

n 1 4 72 15  92 30歲以下 
％   1.1 4.3 78.3 16.3 100 
n 3 75 67 33 178 31~40歲 
％   1.7 42.1 37.6 18.5 100 
n 3 8 42 14  67 41~50歲 
％ 107 11.9 62.7 20.9 100 
n 0 3 13 1  17 

年

  
 
 
齡

51歲以上 
％ 0 17.6 76.5 5.9 100 

66.63 
 
0.000＊＊＊ 

 

n 1 4 37 15  57 5 年以下 
％   1.8 7.0 64.9 26.3 100 
n 3 77 102 33 215 6~10 年 
％   1.4 35.8 47.4 15.3 100 
n 3 6 42 14  65 11~15 年 
％   4.6 9.2 64.6 21.5 100 
n 0 3 13 1  17 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 0 17.6 76.5 5.9 100 

37.54 
 

0.000＊＊＊
 

n 0 4 12 7  23 高中 
％ 0 17.4 52.2 30.4 100 
n 4 57 98 19 178 專科 
％   2.2 32.0 55.1 10.7 100 
n 2 25 52 29 108 大學 
％   1.9 23. 48.1 26.9 100 
n 1 4 32 8  43 

 
學

 
歷

碩士 
％   2.2 8.9 71.1 17.8 100 

24.44 
 
0.004＊＊ 
 

n 2 28 55 6  91 鐵路局 
％   2.2 30.8 60.4 6.6 100 
n 0 26 56 6  88 稅捐處 
％ 0 29.5 63.6 6.8 100 
n 4 20 37 23  84 地政事務

所 ％  4.8 23.8 44.0 27.4 100 
n 1 16 46 28  91 

服

務

機

關

戶政事務

所 ％  1.1 17.6 50.5 30.8 100 

38.48 
 

0.000＊＊＊ 

 

註：
＊＊
表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊

表 p值＜0.01達非常顯著水準 
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4.4 員工對企業推動 ISO9000成功關鍵因素之看法 
 

為瞭解國營企業員工對企業推動ISO9000成功關鍵因素之看法，

將受訪者回答「非常同意」與「同意」者合併為「同意」，利用百分比

分析做初步統計，其結果如表4.15所示。由表4.15可知：受訪之員工對

高階管理者的決心、持續不斷改善、有整體性的策略規劃、有效蒐集資

訊、以顧客為導向，考慮顧客需求等五項比率均超過60％以上，但員工

對制定相關管理作業系統並落實推動、建立合理化與標準化的作業程

序、內部員工共識、注重教育訓練、獎勵措施配合等五項比率介於50~60

％間。由此可知：若要使國營企業實證ISO9000成功，應加強上述前五

項關鍵因素。 

 

表 4.15 國營企業員工對實施 ISO9000成功關鍵因素之看法統計表 
不同意 稍微同意 同意 

問   卷   內   容 
n ％ n ％ n ％ 

高階管理者的決心  9 2.5  63 17.8 282 79.6 
持續不斷改善  3 0.9  94 26.2 257 72.6 
有整體性的策略規劃  4 1.1 105 29.7 245 69.2 
有效蒐集資訊  9 2.6 121 34.2 224 63.3 
以顧客為導向，考慮顧客需求  5 1.4 127 35.9 224 62.7 
制定相關管理作業系統並落實推動  4 1.1 142 40.1 208 58.7 
建立合理化與標準化的作業程序  4 1.1 143 40.4 207 58.5 
內部員工共識 10 2.9 137 38.7 207 58.5 
注重教育訓練 26 7.4 124 35.0 204 57.6 
獎勵措施配合  8 2.3 160 45.2 186 52.5 

 

(1) 不同背景之員工對「推動 ISO9000需有完整作業規劃」之看法 

不同背景之員工以顧客為導向，考慮顧客需求，制定相關管理作業

系統並落實推動、建立合理化與標準化的作業程序、內部員工共識、注
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重教育訓練、獎勵措施配合對「推動 ISO9000 需有完整作業規劃」之看

法是否有顯著性差異存在，先將回答「同意」及「非常同意」合併為同

意後，再以卡方檢定做進一步分析茲分述如下：由表 4.16可知：不同「年

齡」、「年資」、及「服務機關」之受訪者對「推動 ISO9000需有完整作業

規劃」之看法，有極顯著性的差異存在，其中在年齡方面：回答「同意」

及「非常同意」者之比率合計以 30以下歲者 98.4％最高，其次為 41~50

歲者佔 91.0％，而 31 ~40 歲者所佔比率最低佔 57.9％。在年資方面：

回答「同意」及「非常同意」比率合計以 5 年以下者佔 96.5％最高，

其次為 11~15 年者佔 93.8％。在服務機關方面：回答「同意」及「非常

同意」比率合計以戶政事務所之員工 89％最高，其次為地政事務所

86.9%、稅捐處 63.6%、鐵路局之員工 62.6%。 

表 4.16 不同背景之員工對「推動 ISO9000需有完整作業規劃」之看法 
            項目 
背景變項 不同意 稍微同意 同意 合計 卡方值 P 值 

n 0 2 90  92 30歲以下 
％ 0 2.2 98.4 100 
n 2 73 103 178 31~40歲 
％ 1.2 41.0 57.9 100 
n 0 6 61  67 41~50歲 
％ 0 9.0 91 100 
n 0 4 13 17 

 
 
年  
 
 
齡 

51歲以上 
％ 0 23.5 76.5 100 

65.819 
 

0.000＊＊＊
 

n 0 2 55 57 5 年以下 
％ 0 3.5 96.5 100 
n 2 75 138 215 6~10 年 
％ 1 34.9 64.2 100 
n 0 4 61 65 11~15 年 
％ 0 6.2 93.8 100 
n 0 4 13 17 

 
 
年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 0 23.5 76.5 100 

50.178 
 

0.000＊＊＊
 

n 2 32 57 91 鐵路局 
％ 0.6 35.2 62.6 100 
n 0 32 56  88 稅捐處 
％ 0 36.4 63.6 100 
n 0 11 73  84 地政事務所 
％ 0 13.1 86.9 100 
n 0 10 81  91 

服 
務 
機 
關 

戶政事務所 
％ 0 11.0 89 100 

57.040 
 

0.000＊＊＊
 

註：＊＊＊表 p值＜0.001達極顯著水準 
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(2) 不同背景之員工對「推動ISO9000應視實施需有加強員工教育訓練」

之看法 

不同背景之員工對「推動 ISO9000應視實施需要加強員工教育訓練」

之看法。由表 4.17可知：不同「年資」之受訪者對「推動 ISO9000應視

實施需有加強員工教育訓練」之看法有顯著性的差異存在，其中在年資

方面：回答「同意」及「非常同意」比率合計以 5 年以下者所佔比率 78.9

％最高，其次為 6~10 年者佔 77.7％，而 16 年以上者之比率最低佔 64.7

％。 

表 4.17 不同背景之員工對「推動 ISO9000應視實施需有加強員工教育訓練」之看法 
            項目 
背景變項 

不同意 稍微同意 同意 合計 卡方值 P 值 

n 1 11 45 57 5 年以下 
％  1.8 19.3 78.9 100 
n 2 46 167 215 6~10 年 
％ 1 21.4 77.7 100 
n 0 15 50 65 11~15 年 
％ 0 23.1 76.9 100 
n 0 6 11 17 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 0 35.3 64.7 100 

31.514 
 

0.002＊＊ 
 

註：
＊＊
表 p值＜0.01達顯著水準 

 

(3) 不同背景之員工對「推動 ISO9000重視服務品質以提昇顧客滿意度」

看法 

不同背景之員工對「服務單位推動 ISO9000重視服務品質以 

提昇顧客滿意度」之看法。由表 4.18可知：不同「年齡」、「年資」及「服

務機關」之受訪者對「服務單位推動 ISO9000 重視服務品質以提昇顧客

滿意度」之看法有顯著性的差異存在，其中在年齡方面：回答「同意」

及「非常同意」比率合計以 30 歲以下者所佔比率 89.2％最高。在年資
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方面：回答「同意」及「非常同意」比率合計以 11~15 年者所佔比率 84.6

％最高。在服務機關方面：回答「同意」及「非常同意」比率合計以戶

政事務所之員工所佔比率 90.1％最高，其次為地政事務所之員工所佔比

率 65.5％、稅捐處之員工所佔比率 52.3％、鐵路局之員工所佔比率 48.4

％。 

表 4.18 不同背景之員工對「推動 ISO9000重視服務品質以提昇顧客滿意度」看法 
            項目 
背景變項 

不同意 稍微 
同意 

同意 合計 卡方值 P 值 

n 2 8 82  92 30歲以下 
％   2.2 8.7 89.2 100 
n 3 97 78 178 31~40歲 
％   1.7 54.5 43.8 100 
n 2 10 55  67 41~50歲 
％   3.0 14.9 82 100 
n 0 5 12  17 

年 
 
齡 

51歲以上 
％ 0 29.4 70.5 100 

80.80 
 

0.000＊＊＊
 

n 2 8 47  57 5 年以下 
％   3.5 14.0 82.5 100 
n 3 99 113 215 6~10 年 
％   1.4 46.0 52.6 100 
n 2 8 55  65 11~15 年 
％   3.1 12.3 84.6 100 
n 0 5 12  17 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 0 29.4 70.5 100 

55.15 
 

0.000＊＊＊
 

n 2 45 44  91 鐵路局 
％   2.2 49.5 48.4 100 
n 0 42 46  88 稅捐處 
％ 0 47.7 52.3 100 
n 5 24 55  84 地政事務所 
％  6.0 28.6 65.5 100 
n 0 9 82  91 

服 
務 
機 
關 

戶政事務所 
％ 0 9.9 90.1 100 

67.36 
 

0.000＊＊＊
 

註：＊＊表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊表 p值＜0.001達極顯著水準 
 

(4) 不同背景之員工對「推動 ISO9000能有效改善流程縮短時間」之看法 

不同背景之員工對「推動 ISO9000 能有效改善作業流程縮短作業時

間」之看法。由表 4.19 可知：不同「年齡」、「年資」之受訪者對「推動
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ISO9000能有效改善作業流程縮短作業時間」之看法有極顯著性的差異存

在，其中在年齡方面：回答「同意」及「非常同意」比率合計以 31 ~40

歲者所佔比率 69.4％最高，其次為 51歲以上佔 58.8％，而 41 ~50歲者

之比率最低佔 32.9％。在服務年資方面：，回答「同意」及「非常同意」

比率合計以 6~10 年者所佔比率 65.6％最高，其次為 16 年以上者所佔

比率 58.8％ 
 

 
表 4.19 不同背景之員工對「推動 ISO9000能有效改善流程縮短時間」之看法 
            項目 
背景變項 

不同意 稍微 
同意 

同意 合計 卡方值 P 值 

n 4 40 49  92 30歲以下 
％ 4.3 43.5 52.2 100 
n 6 49 123 178 31~40歲 
％ 3.4 27.5 69.4 100 
n 14 31 22  67 41~50歲 
％ 20.9 46.3 32.9 100 
n 2 5 10  17 

年  
 
 
齡 

51歲以上 
％ 11.8 29.4 58.8 100 

91.92 
 

0.000＊＊＊
 

n 4 22 31  57 5 年以下 
％ 7.0 38.6 54.4 100 
n 7 67 141 215 6~10 年 
％ 3.2 31.2 65.6 100 
n 13 31 21  65 11~15 年 
％ 20 47.7 32.3 100 
n 2 5 10  17 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 11.8 29.4 58.8 100 

41.55 
 

0.000＊＊＊
 

註：＊＊表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊表 p值＜0.001達非常顯著水準 
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4.5 不同國營企業實施 ISO9000後其經營績效(management 
merits)之差異 

4.5.1 不同背景員工對經營績效(management merits)分析之看法 

以鐵路局、稅捐處、地政事務所、戶政事務所等單位為例做實證研究

藉由提升整體形象、增加民眾信賴度、簡化作業流程、改善國營企業之

競爭力、提升整體形象、降低顧客抱怨、改善服務品質、配合獎勵措施

等變項以瞭解國營企業之員工對該單位實施 ISO9000 之主要經營績效之

看法，將 353份有效加以整理，並將受訪者回答「非常同意」與「同意」

者合併為「同意」，「稍微同意」與「不同意」者合併為「稍微同意」

後利用百分比分析做初步統計，其結果如表 4.20所示。 
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表 4.20國營企業員工對該單位實施 ISO 9000後主要經營績效之看法 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                           同意程度 
 
經營績效評量變項 

同意 
 

稍微同意 

內容 機關類別 n ％ n ％ 
鐵路局 25 27.5 66 72.5 
稅捐處 24 27.3 64 72.7 
地政事務所 53 63.1 31 36.9 
戶政事務所 71 78.0 20 22.0 

配合獎勵措施 

合  計 173 48.8 181 51.2 
鐵路局 38 41.8 53 58.2 
稅捐處 40 45.5 48 54.5 
地政事務所 51 60.8 33 39.2 
戶政事務所 66 72.6 25 27.4 

改善服務品質 

合  計 195 55.0 159 45.0 
鐵路局 50 54.9 41 45.1 
稅捐處 56 63.6 32 36.4 
地政事務所 60 71.4 24 28.6 
戶政事務所 73 80.2 18 19.8 

提升整體形象 

合  計 239 67.5 115 32.5 
鐵路局 42 46.2 49 53.8 
稅捐處 44 50.0 44 50.0 
地政事務所 58 69.1 26 31.0 
戶政事務所 73 80.2 18 19.8 

改善國營企業之競爭力 

合  計 218 61.5 137 38.5 
鐵路局 36 39.6 55 60.4 
稅捐處 38 43.2 50 56.8 
地政事務所 37 44.0 47 56.0 
戶政事務所 60 66.0 31 34.0 

簡化作業流程 

合  計 171 48.3 183 51.7 
鐵路局 44 48.4 47 41.6 
稅捐處 50 56.8 38 43.2 
地政事務所 64 76.2 20 23.8 
戶政事務所 63 69.3 28 30.7 

增加民眾信賴度 

合  計 221 62.4 133 37.6 
鐵路局 42 46.2 49 53.8 
稅捐處 44 50.0 44 50.0 
地政事務所 61 72.6 23 27.4 
戶政事務所 73 80.3 18 19.7 

提昇顧客滿意度 

合  計 220 62.1 134 37.9 
戶政事務所 68 74.8 23 25.2 
地政事務所 60 71.4 24 28.6 
稅捐處 46 52.3 42 47.7 
鐵路局 41 45.1 50 54.9 

降低顧客抱怨 

合  計 215 60.7 139 39.3 
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由表 4.20可知：不同國營企業之員工對該單位實施 ISO9000之主要經

營績效之看法：在本節中就上述七項經營績效(management merits)評量因

素分析整體性及個別性之差異，茲分述如下： 

一.就整體性差異而言 

1.配合獎勵措施方面，同意者佔 48.8％。 

2.改善服務品質，同意者佔 55％。 

3.提升整體形象，同意者佔 67.5％。 

4.改善國營企業(government enterprises)之競爭力，同意者佔 61.5

％ 

5.簡化作業流程，同意者佔 48.3％ 

6.增加民眾信賴度，同意者佔 62.4％ 

7.提昇顧客滿意度，同意者佔 62.1％ 

8.降低顧客抱怨，同意者佔 60.7％。 

顯示國營企業之員工認為實施 ISO9000品保系統，最主要之效益是可

以提升國營企業整體之形象，進而增加民眾對國營企業之信賴，改善

國營企業之競爭力。而國營企業員工對於實施 ISO9000品保系統之效

益，均持正面態度，因此國營企業可針對部份缺失加以改善，落實持

續改善，以增進國營企業(government enterprises)之整體效益。 

  在上述七項經營績效評量變項中，國營企業員工認為實施 ISO9000後，

其前五項依序為提升整體形象、增加民眾信賴度、提昇顧客滿意度、改

善國營企業之競爭力、降低顧客抱怨，其回答同意者所佔比率分別為 

67.5%，62.4，62.1%，61.5%，60.7%，但在改善服務品質方面回答同意

者比率僅 55%。 

  由此可知國營企業(government enterprises)實施 ISO9000後，對其經營
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績效確實有正面效益存在，尤其是提昇國營企業整體形象，增加民眾信

賴度及提升顧客滿意度，改善國營企業競爭力等方面更為顯著。 

二.就個別性差異而言 

1.配合獎勵措施方面，同意者所佔比率以戶政事務所最高佔 78％，其

次為地政事務所、鐵路局、稅捐處 

2.改善服務品質，同意程度以戶政事務所佔 72％最高，其次為地政事

務所 

3.提升整體形象，同意程度以戶政事務所佔 80％最高； 

4.改善國營企業之競爭力，同意程度以戶政事務所 80％最高 

5.簡化作業流程，同意程度以戶政事務所佔 66 ％最高 

6.增加民眾信賴度，同意程度以地政事務所，佔 76％最高 

7.提昇顧客滿意度，同意程度以戶政事務所佔 80％最高 

8.降低顧客抱怨，同意程度以戶政事務所佔 75％最高 

顯示國營企業之員工認為實施 ISO9000品保系統，最主要之效益是可

以提升國營企業整體之形象，進而增加民眾對國營企業之信賴，改善國

營企業之競爭力。而國營企業員工以戶政事務所對於實施 ISO9000 品保

系統之效益，均持正面態度，因此國營企業可針對部份缺失加以改善，

落實持續改善，以增進國營企業之整體效益。 

   若將上述七項經營績效評量變項利用因素分析，可簡化為三個構面如

表 4.21 
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表 4.21經營績效評量變項之因素分析 

  

 
 
4.5.2 不同背景之員工對經營績效評量構面之看法  

為瞭解不同背景(性別、年齡、年資、學歷、職務、服務機關)之員工

對「服務品質與競爭力」、「顧客滿意度」、「簡化流程與工作效率」等構

面之看法是否有顯著性的差異存在，以卡方檢定做進一步分析。在本節

中係將顯著水準者說明，茲說明如下： 

1.不同背景之員工對服務品質與競爭力構面之看法 
 

由表 4.22 可知：不同「年齡」、「年資」、「學歷」及「服務機關」之

員工對「服務品質與競爭力構面」之看法皆有顯著性的差異存在，其中，

在年齡方面：51歲以上者，回答「同意」之比率佔 70.6％高於其他年齡

者。在年資方面：5 年以下者，回答「同意」之比率佔 80.7％高於其他

服務年資者。在學歷方面：碩士以上者，回答「同意」之比率佔 88.9％

高於其他學歷者。在服務機關方面：戶政事務所之員工，回答「同意」

因子 
因素 

命名 
題  目  內  容 特徵值

解釋 
變異量 

累積 
解釋 
變異量

因素一 
服務品質與

競爭力 
2.改善服務品質。          
3.提升整體形象。          
4.改善國營企業之競爭力。 

2.71 33.89 33.90 

因素二 
顧客滿意度 6.增加民眾信賴度。       

7.顧客滿意度提昇。       
8.降低顧客抱怨。 

1.28 16.01 49.90 

因素三 
簡化流程與

工作效率 
1.促進工作效率。 
5.簡化作業流程。 

1.06 13.28 63.18 
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之比率佔 86.8％高於其他服務機關者，但在不同性別與職務之員工對

「服務品質與競爭力構面」之看法大致相同。 

 
表 4.22 不同背景之員工對服務品質與競爭力構面之看法 

            項目 
背景變項 

不同意 稍微 
同意 

同意 卡方值 P 值 

n 0 28 64 30 歲以
下 ％ 6 30.4 69.6 

n 2 71 105 31~40歲
％ 1.1 39.8 59 
n 1 29 37 41~50歲
％ 1.5 43.3 55.3 
n 2 3 12 

年 
 
 
齡 

51 歲以
上 ％ 11.8 17.6 70.6 

57.300 0.000 *** 

n 0 11 46 5 年以下 
％ 0 19.3 80.8 
n 3 68 124 6~10 年 
％ 1.5 34.9 63.6 
n 0 29 36 11~15 年 
％ 0 44.6 55.4 
n 2 3 12 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 11.8 17.6 70.6 

52.576 0.000 *** 

n 2 6 15 高中 
％ 8.7 26.1 65.2 
n 1 61 116 專科 
％ 0.5 34.3 65.2 
n 1 60 47 大學 
％ 0.9 55.6 43.5 
n 1 4 40 

 
學 
 
 
 
歷 

碩士 
％ 2.2 8.9 88.9 

132.940 0.000 *** 

n 5 46 40 鐵路局 
％ 5.5 50.5 44.0 
n 0 44 44 稅捐處 
％ 0 50 50 
n 0 29 55 地政事務所 
％ 0 34.5 65.5 
n 0 12 79 

 
服 
 
務 
 
機 
 
關  

戶政事務所 
％ 0 13.2 86.8 

67.246 0.000 *** 

註：
＊＊
表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊

表 p值＜0.001達極顯著水準 
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2.不同背景之員工對顧客滿意度構面之看法 
 

由表 4.23 可知：不同「性別」、「年齡」、「年資」、「學歷」及「服務

機關」之員工對「顧客滿意度構面」之看法皆有顯著性的差異存在，其

中，在性別方面：女性之員工回答「同意」之比率佔 73.5％高於男性者。

在年齡方面：41~50歲者，回答「同意」之比率佔 86.6％高於其他年齡

者。在年資方面：5 年以下者，回答「同意」之比率佔 91.2％高於其他

服務年資者。在學歷方面：大學者，回答「同意」之比率佔 72.2％高於

其他學歷者。在服務機關方面：戶政事務所之員工，回答「同意」之比

率佔 82.4％高於其他服務機關者，但在不同職務之員工對「顧客滿意度

構面」之看法大致相同。 
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表 4.23 不同背景之員工對顧客滿意度構面之看法  

 
            項目 
背景變項 

不同意 稍微 
同意 

同意 卡方值 P 值 

n 7 85 126 男 
％ 3.2 39.0 57.8 
n 0 36 100 

性 
 
別 女 

％ 0 26.5 73.5 

12.360 0.030 * 

n 1 39 52 30 歲以
下 ％ 1.1 42.4 56.5 

n 2 71 105 31~40歲
％ 1.1 39.9 59.0 
n 2 7 58 41~50歲
％ 3.0 10.4 86.6 
n 2 4 11 

年 
 
 
齡 

51 歲以
上 ％ 11.8 23.5 64.7 

75.628 0.000 *** 

n 1 4 52 5 年以下 
％ 1.8 7.0 91.2 
n 3 106 106 6~10 年 
％ 1.4 49.30 49.3 
n 1 7 57 11~15 年 
％ 1.5 10.8 87.7 
n 2 4 11 

年 
 
 
資 

16 年以上 
％ 11.8 23.5 64.7 

105.373 0.000 *** 

n 4 3 16 高中 
％ 17.4 13.0 69.6 
n 1 71 106 專科 
％ 0.6 39.9 59.6 
n 1 29 78 大學 
％ 0.9 26.9 72.2 
n 1 18 26 

 
學 
 
 
 
歷 

碩士 
％ 202 40 57.8 

75.141 0.000 *** 

n 7 43 41 鐵路局 
％ 7.7 47.3 45.0 
n 0 44 44 稅捐處 
％ 0 50 50 
n 0 18 66 地政事務所 
％ 0 21.4 78.6 
n 0 16 75 

 
服 
 
務 
 
機 
 
關  

戶政事務所 
％ 0 17.6 82.4 

68.432 0.000 *** 

註：＊＊表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊表 p值＜0.001達極顯著水準 
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3.不同背景之員工對簡化流程與工作效率構面之看法 

由表 4.24 可知：不同「年齡」、「年資」、「學歷」及「服務機關」之

員工對「簡化流程與工作效率構面」之看法皆有顯著性的差異存在，其

中，在年齡方面：31~40歲者，回答「同意」之比率佔 78.0％高於其他

年齡者。在年資方面：5 年以下者，回答「同意」之比率佔 66.7％高於

其他服務年資者。在學歷方面：大學者，回答「同意」之比率佔 79.6

％高於其他學歷者。在服務機關方面：戶政事務所之員工，回答「同意」

之比率佔 81.3％高於其他服務機關者，但在不同性別與職務之員工對

「簡化流程與工作效率構面」之看法大致相同。 
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表 4.24 不同背景之員工對簡化流程與工作效率構面之看法 

註：＊＊表 p值＜0.01達顯著水準，＊＊＊表 p值＜0.001達極顯著水準 
 
 
 
 

            項目 
背景變項 

不同意 稍微 
同意 

同意 卡方值 P 值 

n 0 54 38 30歲以下 
％ 0 58.7 41.3 
n 2 37 138 31~40歲 
％ 1.1 20.9 78.0 
n 1 28 38 41~50歲 
％ 1.5 41.8 56.7 
n 2 6 9 

 
年    

 
 

齡 

51歲以上 
％ 11.8 35.3 52.9 

65.775 0.000 *** 

n 0 19 38 5 年以下 
％ 0 33.3 66.7 
n 3 72 140 6~10 年 
％   1.4  33.5  65.1 
n 0 28 37 11~15 年 
％ 0 43.1 56.9 
n 2 6 9 

 
 
年 
 
 
資 

16 年以上 
％  11.8  35.3 52.9 

26.788 0.008 * 

n 2 9 12 高中 
％ 8.7  39.1 52.2 
n 1 72 105 專科 
％  0.6  40.4  59.0 
n 1 21 86 大學 
％  0.9 19.5 79.6 
n 1 23 21 

 
 
學 
 
 
 
歷 

碩士 
％   2.2  51.1  46.7 

45.957 0.000 *** 

n 5 41 75 鐵路局 
％  4.1 33.9 62.0 
n 0 42 46 稅捐處 
％ 0 47.7 52.3 
n 0 25 59 地政事務所 
％ 0  29.8 70.2 
n 0 17 74 

 
服 
 
務 
 
機 
 
關  

戶政事務所 
％ 0  18.7 81.3 

67.128 0.000 *** 
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第五章   實施 ISO9000(2000)面臨困難及因應對策 

本研究結果上顯示出，國營企業實施 ISO9000 後確實對其經營績效

有改善，但在實施過程中，仍有許多問題存在，以致於影響 ISO9000 之

推動成效。為瞭解國營企業實施 ISO9000 之概況及主要面臨的困難，進

而研擬因應對策，本研究透過問卷調查蒐集相關資料將 354 份有效問卷

整理後今進一步分析，在本章中將分析國營企業實施 ISO9000 之現況，

企業文化面與員工對 ISO9000 認知兩方面探討影響國營企業經營績效之

因素，國營企業推動 ISO9000成效不彰之因素與實施 ISO9000主要面臨

之困難，研擬可行的因應對策。 

 

5.1 國營企業實施 ISO9000現況分析 
 

為瞭解國營企業實施 ISO9000 之概況，分別針對國營企業員工對實

施 ISO9000之態度與對推動 ISO9000重點工作評量變項之認知兩方面加

以說明，茲敘述如下： 

在員工對實施 ISO 9000之態度方面，由表 5.1可知：超過 50％以上

的國營企業員工表示(1)對實施 ISO 9000之效益持負面看法；(2)不支持實

施 ISO 9000之品保活動；(3)對該企業推動 ISO 不支持之態度；(4)支持採

用 ISO 精神，但不需驗證。 
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表 5.1國營企業之員工實施 ISO9000之態度分析 
員工對實施 ISO 9000之態度 回答 次數 百分比％ 

是 164 46.3 
您認為貴單位實施 ISO有正面效益嗎？ 

否 190 53.7 
是 155 43.8 

您認為本單位同仁都之支持推動 ISO嗎？ 
否 199 56.2 
是 146 41.2 

您支持國營企業推動 ISO嗎？ 
否 208 58.8 
是 207 58.5 

您支持採用 ISO 精神，但不需驗證嗎？ 
否 147 41.5 

資料來源：本研究整理 
 

為瞭解國營企業之員工對實施 ISO9000 之重點工作量之看法，以百

分比分析加以彙整其結果，如表 5.2所示。 

表 5.2國營企業之員工對實施 ISO9000重點工作量之看法 
 

不同意 稍微同意 同意 問卷內容 
人數 百分比％ 人數 百分比％ 人數 百分比％

相當重視員工的晉升制度 12 3.4  73 20.6 269 76.0 
重視員工的健康與安全 19 5.4  71 20.1 264 74.6 
有制定完整的品質政策和目標  2 0.6  90 25.4 262 74.0 
鼓勵員工提出工作執行改善方案  2 0.6  93 26.3 259 73.2 
本單位推動 ISO9000後其實施成效卓著  5 1.4  98 27.7 251 70.9 
定期檢討工作的執行成效  8 2.3 103 29.1 243 68.6 
為提昇服務配合推動「品管圈」活動  2 0.6 112 31.6 240 67.8 
經常對員工實施 ISO9000課程訓練  2 0.6 114 32.2 238 67.2 
為考慮顧客需求改善工作流程  3 0.8 123 34.7 228 64.4 
能有效改善作業流程縮短作業實時間  7 2.0 120 33.9 227 64.1 
提供員工安全的工作環境  8 2.3 120 33.9 226 63.8 
目前已成立 ISO9000推動小組委員會  5 1.4 123 34.7 226 63.8 
品質政策和目標會根據社會變化而調整 14 4.0 118 33.3 222 62.7 
高階管理者非常重視員工的共同參與  3 0.8  94 26.6 257 62.7 
各部門會相互配合完成上級交付之任務 10 2.8 130 36.7 214 60.5 
已經建立「績效考核標準」  3 0.8 137 38.7 214 60.5 
對提出有效改善方案之員工給予獎勵  8 2.3 138 39.0 208 58.8 
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重視服務品質以提昇顧客的滿意度 13 3.7 161 45.5 180 50.8 
由表 5.2可知：國營企業之員工認為實施 ISO9000之同意程度以相當

重視員工的晉升制度最高佔(76.0%)；其次依序為重視員工的健康與安全

(74.6%)；有制定完整的品質政策和目標(74.0%)；鼓勵員工提出工作執行

改善方案(73.2%)；本單位推動 ISO9000後其實施成效卓著(70.9%)；定期

檢討工作的執行成效(68.6%)；會經常安排教育訓練以提升員工知能

(67.2%)；為提昇服務配合推動「品管圈」活動(67.8%)；經常對員工實施

ISO9000課程訓練(67.2%)；為考慮顧客需求改善工作流程(64.4%)；能有

效改善作業流程縮短作業實時間(64.1%)；目前已成立 ISO9000推動小組

委員會(63.8%)；提供員工安全的工作環境(63.8%)；品質政策和目標會根

據社會變化而調整 (62.7%)；高階管理者非常重視員工的共同參與

(62.7%)；已經建立「績效考核標準」(60.5%)；各部門會相互配合完成上

級交付之任務(60.5%)；而對提出有效改善方案之員工給予獎勵(58.8%)；

重視服務品質以提昇顧客的滿意度(50.8%)等兩個項目百分比低於 60%，

值得實施 ISO9000之國營企業參考。 

 
5.2 不同單位員工對實施 ISO 9000重點工作評量之看法 

 

為瞭解不同背景(性別、年齡、年資、學歷、職務)及不同機關(鐵路

局、稅捐處、地政事務處、戶政事務所)之員工對實施ISO9000重點之看

法，首先利用因素分析將八項重點工作評量變項簡化為六大構面後看，

以T檢定及單因子變異數分析(one-way ANOVA)檢測不同背景及不同機

關之員工對全體員工配合；參與教育訓練；重視員工感覺；高階主管支

持；以顧客為導向；規劃完整作業流程等六大構面之看法是否有顯著性

差異存在，茲各述如下： 
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1.不同背景之員工對實施ISO 9000重點工作構面之看法 

(1)不同性別之員工對實施ISO9000重點工作各構面之看法 

由表5.3可知：不同性別之員工對實施ISO9000重點工作評量中，「全

體員工配合」、「重視員工感覺」及「以顧客為導向」之看法具有極顯著

性差異存在，而在「高階主管支持」具有顯著性差異存在，若進一步分

析男性員工對實施ISO9000重點工作評量構面認知之看中之，參與教育訓

練；重視員工感覺；高階主管支持；以顧客為導向構面其認同程度皆低

於女性。 

 
表 5.3 不同性別之員工對實施 ISO9000重點工作評量各構面之看法 

性別 
構面   平均數 

男 女 T 值 P 值 

全體員工配合 3.65 3.91 0.74    0.000***
參與教育訓練 3.81 3.91 1.50 0.099 
重視員工感覺 3.79 3.95 1.42    0.001***
高階主管支持 3.79 3.95 2.49  0.027* 
以顧客為導向 3.63 3.86 0.01 0.000***
規劃完整作業流程 3.80 3.86 0.13 0.220 
*表 P值<0.05達顯著水準  **表 P值<0.01達非常顯著水準  ***表 P值<0.001達極顯著水準 

 
 

(2)不同年齡之員工對實施ISO9000工作評量各構面之看法 

由表5.4可知：不同年齡之員工對實施ISO9000重點工作評量各構面之

看法，在「全體員工配合」及「以顧客為導向」構面具有極顯著性差異

存在，在「參與教育訓練」、「重視員工感覺」構面具有非常顯著性差異

存在。而在30歲以下者在全體員工配合構面之平均認同度高於其他年齡

者，且50歲以上者之平均認同度低於50歲以下者，而50~60歲者對以顧客

為導向構面之平均認同度高於其他年齡者，41-50歲者在參與教育訓練構

面之認同度高於其他年齡者，31-40歲者在重視員工感覺構面之認同度高

於其他年齡者。 
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表 5.4 不同年齡之員工對實施 ISO9000重點工作評量各構面之看法 
          年齡 
 構面   平均數 

30歲 
以下 

31-40
歲 

41-50
歲 

51-60
歲 

61歲
以上 

F值 P值 

全體員工配合 3.99 3.64 3.74 3.58 3.33 8.05  0.000*** 
參與教育訓練 3.75 3.87 4.03 3.57 3.25 4.39 0.002** 
重視員工感覺 3.75 3.93 3.83 3.71 3.80 2.91 0.022* 
高階主管支持 3.83 3.80 4.02 3.87 4.00 1.40 0.234 
以顧客為導向 3.83 3.58 3.87 4.00 3.75 5.95  0.000*** 
規劃完整作業流程 3.88 3.78 3.85 3.83 3.70 1.07 0.369 
*表 P值<0.05達顯著水準  **表 P值<0.01達非常顯著水準  ***表 P值<0.001達極顯著水準 
 
 

(3)不同年資之員工對實施ISO9000重點工作評量各構面之看法 

由表5.5可知：不同年資之員工對「實施ISO9000實際現況」工作評量

認知各構面之看法，其中「規劃完整作業流程」構面未達極顯著性差異，

而其他構面均具有顯著性差異存在。就整體而言，年資在5年以下之員工

對實施ISO9000現況工作評量認知之看法，認同程度皆高於其他年資者。

可能原因為年資較高者對其工作的習慣性較不喜歡改變，對工作較缺乏

企圖心。 

 
表 5.5 不同年資之員工對實施 ISO9000重點工作評量各構面之看法 
          年資 
 構面   平均數 

5 年 
以下 

6-10
年 

11-15
年 

16-20
年 

21-25
年 

F值 P值 

全體員工配合 4.10 3.67 3.7 3.58 3.33 0.80 0.00*** 
參與教育訓練 3.90 3.81 4.03 3.57 3.25 3.81 0.005** 
重視員工感覺 3.72 3.91 3.83 3.71 3.80 2.61 0.035* 
高階主管支持 4.02 3.76 4.02 3.87 4.00 3.24 0.013* 
以顧客為導向 3.74 3.65 3.87 4.00 3.75 2.88 0.023* 
規劃完整作業流程 3.92 3.79 3.85 3.76 3.64 1.27 0.284 
*表 P值<0.05達顯著水準  **表 P值<0.01達非常顯著水準  ***表 P值<0.001達極顯著水準 
 
 
(4)不同學歷之員工對對實施ISO9000重點工作評量各構面之看法 

由表5.6可知：不同學歷之員工對「實施ISO9000實際現況」工作評量

認知各構面之看法，其中「全體員工配合」、「參與教育訓練」及「高階
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主管支持」構面具有顯著性差異存在。就整體而言，專科與碩士學歷之

員工對實施ISO9000現況工作評量認知之看法，認同程度較其他學歷之員

工低。 

 
表 5.6 不同學歷之員工對實施 ISO9000重點工作評量各構面之看法 
          學歷 
 構面   平均數 

高中(含)
以下 

專科 大學 碩士 博士 F值 P值 

全體員工配合 3.59 3.79 3.78 3.54 4.67 4.14 0.003** 
參與教育訓練 3.72 3.78 3.99 3.84 4.00 2.82 0.025* 
重視員工感覺 3.86 3.80 3.90 3.94 4.10 1.51 0.198 
高階主管支持 4.13 3.79 3.87 3.98 3.00 2.80 0.022* 
以顧客為導向 3.74 3.75 3.72 3.57 3.75 0.89 0.473 
規劃完整作業流程 3.90 3.86 3.74 3.83 3.70 1.97 0.098 
*表 P值<0.05達顯著水準  **表 P值<0.01達非常顯著水準  ***表 P值<0.001達極顯著水準 
 

(5)不同職務之員工對實施ISO9000重點工作評量各構面之看法 

由表5.7可知：不同職務之員工對「實施ISO9000實際現況」工作評量

認知各構面之看法，其中「規劃完整作業流程」構面達到顯著性差異。

整體而言，主管對實施ISO9000現況工作評量認知之看法，認同程度較非

主管者高。可能原因為主管直接面對外界的經營壓力，因此對人員的教

育訓練及規劃完整作業流程，以利提昇顧客的滿意度進而增強其競爭力。 

 

表 5.7 不同職務之員工對實施 ISO9000重點工作評量各構面之看法 
          職務 
 構面   平均數 

主管 非主管 F值 P值 

全體員工配合 3.80 3.74 0.40 0.530 
參與教育訓練 3.99 3.84 2.25 0.135 
重視員工感覺 3.91 3.85 0.65 0.421 
高階主管支持 3.97 3.84 1.25 0.264 
以顧客為導向 3.78 3.71 0.42 0.520 
規劃完整作業流程 3.97 3.81 4.78 0.029 * 
*表 P值<0.05達顯著水準  **表 P值<0.01達非常顯著水準  ***表 P值<0.001達極顯著水準 
 
    

  將表 5.3至 5.7中其達顯著水準以上者做彙總表，其結果如表 5.8所示，
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由上述分析可知，不同性別、年齡、年資、學歷及職務之員工對實施

ISO9000重點評量構面之看法不儘相同以下： 

○1不同年資除對「規劃完整作業流程」構面外，在其他構面之看法皆有顯

著性差異存在。 

○2不同性別、年齡、年資、學歷之員工對「規劃完整作業流程」構面之看

法大致上相同，但不同職務者之看法卻有顯著性差異存在。 

○3不同性別、年齡、年資、學歷之員工對「全體員工配合」構面之看法 

 
表 5.8 不同背景之員工對「實施 ISO9000實際現況」工作評量認知各構面之看法

彙整表 
背景變項 

工作評量構面 

性別 年齡 年資 學歷 職務 

全體員工配合 *** *** *** **  
參與教育訓練  ** ** *  
重視員工感覺 *** * *   
高階主管支持 *  * *  
以顧客為導向 *** *** *   
規劃完整作業流程     * 

*表 P值<0.05達顯著水準  **表 P值<0.01達非常顯著水準  ***表 P值<0.001達極顯著水準 
 

2.不同機關之員工對實施ISO9000重點工作評量各構面之看法 

由表5.9可知：不同機關之員工對實施ISO9000重點工作評量各構面之

看法，在「全體員工配合」、「參與教育訓練」、「重視員工感覺」、「高階

主管支持」、「以顧客為導向」及「規劃完整作業流程」等六大構面均具

有極顯著性差異存在。整體而言，以戶政事務所之員工對實施ISO9000重

點工作評量構面之平均認同程度最高，其次為地政事務所，而稅捐處、

鐵路局之員工之認同程度最低。若進一步分析，地戶政事務所與地政事

務所之員工在「高階主管支持」、「重視員工感覺」、「參與教育訓練」等
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構面之平均認同程度的高。 

 
 

表 5.9 不同機關之員工對實施 ISO9000重點工作評量各構面之看法 
          機關 
 構面   平均數 

鐵路局 稅捐處 地政事
務所 

戶政事
務所 

F值 P值 

全體員工配合 3.45 3.57 3.95 4.04 33.37 0.000***
參與教育訓練 3.57 3.69 4.03 4.12 23.86 0.000***
重視員工感覺 3.62 3.71 4.03 4.06 26.97 0.000***
高階主管支持 3.70 3.75 3.94 4.02  5.17 0.000***
以顧客為導向 3.52 3.58 3.77 4.01 14.50 0.000***
規劃完整作業流程 3.70 3.74 3.90 3.95  8.03 0.000***
*表 P值<0.05達顯著水準  **表 P值<0.01達非常顯著水準  ***表 P值<0.001達極顯著水準 
 
 
 

5.3員工對企業推動 ISO9000成效不彰因素之看法 
 

為瞭解國營企業員工對企業推動 ISO9000成效不彰因素之看法，將

影響國營企業實施 ISO9000 成效之主要因素，員工的抗拒改革、管理階

層者決心不足、員工的專業知識普遍不足、缺少專業技術顧問提供諮詢、

國營企業缺乏稽核、推動的具體成效短期未見，透過問卷調查蒐集相關

資訊，首先將有效問卷中，回答「非常同意」、「同意」與「非常不同意」、

「不同意」，分別合併為「同意」及「不同意」後，以百分比分析做初步

統計，再以卡方檢定做進一步分析，茲分述如下： 

由表5.10可知：影響實施ISO9000成效不彰的關鍵因素，缺少專業技術顧

問提供諮詢、推動的具體成效短期不見成效、國營企業缺乏稽核、激勵

與獎勵措施等三項，乃是影響成效不彰較重要的因素，其同意的比率均

超過60％以上，而對管理階者決心不足、員工的抗拒改革、員工的專業

知識普遍不足等三項，其比率介於50~60％間，由此可知：若要提升

ISO9000推動之成效應加強之重點工作為：提供專業技術顧問諮詢，並將
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國營企業所推動之具體成效，以數量測量方式呈現，使員工能夠在短期

感受ISO9000推動之成效，且配合實際需要可加強員工專業訓練，以提高

員工推動ISO9000之成效。 

 
表 5.10 國營企業員工對實施 ISO9000成效不彰因素之看法統計表 

資料來源：本研究整理 
 

2.國營企業員工對實施ISO9000成效不彰因素之看法 

為瞭解不同背景(性別、年齡、年資、學歷、職務)之員工對推動

ISO9000成效不彰因素之看法是否有顯著性差異存在。分別就「員工抗拒

改革」、「推動 ISO9000管理階層決心不足」、「員工的專業知識普遍不足」、

「缺少專業技術顧問提供諮詢」、「推動的具體成效短期不見成效」及「國

營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施」等問項，以卡方檢定做進一步檢測，

茲分述如下： 

(1) 不同背景之員工對員工抗拒改革之看法由表 5.11可知：不同年齡、服

務年資及服務機關之受訪者，對員工抗拒改革之看法上，具有顯著性的

差異存在，其中在年齡方面，31~40歲者其同意的比率高於其它年齡層，

而 41~50歲者不同意的比率高於其他年齡層者，在服務年資方面，6~10

年者其同意的比率高於其它服務年資者。在服務機關方面，在稅捐處服

務之員工其同意比率最，然而在戶政事務所服務之員工不同意及稍微

不同意 稍微同意 同意 同意程度 
成效不彰因素 人數 ％ 人數 ％ 人數 ％ 
缺少專業技術顧問提供諮詢  9 2.5  97 27.4 248 70.1
推動的具體成效短期未見成效  6 1.7 115 32.5 233 65.8
國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施 21 5.9 119 33.6 214 60.5
管理階層者決心不足 15 4.3 130 36.7 209 59.1
員工的抗拒改革。 26 7.3 125 35.3 203 57.4
員工的專業知識普遍不足 20 5.6 141 39.8 193 54.5
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同意之比率高於其他服務機關。 

 
表 5.11 不同背景之員工對員工抗拒改革之看法 

       同意程度 
 

背景變項 
不同意 

 
稍微同意 同意 卡方值 P值 

n 4 40 48 30歲以下 % 4.3 43.5 52.2 
n 6 49 123 31-40歲 % 3.4 27.5 69.1 
n 14 31 22 41-50歲 % 20.9 46.3 32.8 
n 2 5 10 

年 
齡 

51歲以上 % 11.8 29.4 58.8 

37.58 0.000***

n 4 22 31 5以下 % 7.0 38.6 54.4 
n 7 67 141 6-10 年 % 3.3 31.2 65.6 
n 13 31 21 11-15 年 % 20.0 47.7 32.3 
n 2 5 10 

服 
務 
年 
資 

16 年以上 % 11.8 29.4 58.8 

31.13 0.002**

n 4 33 54 鐵路局 % 4.4 36.3 59.3 
n 0 32 56 稅捐處 % 0.0 36.4 63.6 
n 10 30 44 地政事務所 % 11.9 35.7 52.4 
n 12 30 49 

服 
務 
機 
關 

戶政事務所 % 13.2 33.3 53.8 

21.02 0.002**

資料來源：本研究整理 
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(2) 不同背景之員工對管理階層決心不足之看法 
 

表 5.12 不同背景之員工對管理階層決心不足」之看法 
      同意程度 

 
背景變項 

不同意 
稍微同意 

同意 卡方值 P值 

n 1 50 41 30歲以下 % 1.1 54.3 44.6 
n 9 53 116 31-40歲 % 5.1 29.8 65.2 
n 3 8 46 41-50歲 

 % 4.5 26.9 68.7 
n 2 9 6 

年
齡 

51歲以上 % 11.8 52.9 35.3 

24.737 0.000***

n 1 33 23 5以下 % 1.8 57.9 40.4 
n 10 71 134 6-10 年 % 4.7 33.0 62.3 
n 2 17 46 11-15 年 % 3.1 26.2 70.8 
n 2 9 6 

服
務
年
資 

16 年以上 % 11.8 52.9 35.3 

20.420 0.002**

資料來源：本研究整理 
 

由表 5.12 可知：不同年齡及、服務年資之受訪者，對「管理階層決

心不足」之看法具有顯著性的差異存在，其中在年齡方面，41~50歲者其

同意的比率高於其它年齡層。在服務年資方面，11~15 年者其同意的比

率高於其它服務年資者。 

(3) 不同背景之員工對「員工的專業知識普遍不足」之看法 

由表 5.13 可知：不同學歷、職務及服務機關之受訪者，對員工的專

業知識普遍不足之看法具有顯著性的差異存在，其中在學歷方面，專科

與大學者其同意的比率高於其它學歷者。在職務方面，主管對其同意的

比率高於非主管者。在服務機關方面，稅捐處服務之員工對其同意的比

率高於其它服務機關之員工。 
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表 5.13 不同背景之員工對推動「員工的專業知識普遍不足」之看法 

資料來源：本研究整理 
 
(4) 不同背景之員工對「缺少專業技術顧問提供諮詢」之看法 

由表 5.14 可知：不同年齡及服務機關之受訪者，對缺少專業技術顧

問提供諮詢之看法具有顯著性的差異存在，在年齡方面，30 歲以下者其

同意的比率高於其它年齡層者。在服務機關方面，稅捐處服務之員工對

其同意的比率高於其它服務機關之員工。 

表 5.14 不同背景之員工對「缺少專業技術顧問提供諮詢」之看法 
        同意程度 

 
背景變項 

不同意 
 

 稍微同意 同意 卡方值 P值 

n 2 13 77 30歲以下 % 2.2 14.1 83.7 
n 4 60 114 31-40歲 % 2.2 33.7 64.0 
n 2 19 46 41-50歲 % 3.0 28.4 68.7 
n 1 5 11 

年
齡 

51歲以上 % 5.9 29.4 64.7 

13.69 0.033***

n 5 23 63 鐵路局 % 5.5 25.3 69.2 
n 0 16 72 稅捐處 % 0.0 18.2 81.8 
n 3 22 59 地政事務所 % 3.6 26.2 70.2 

         同意程度 
 

背景變項 
不同意 稍微同意 同意 卡方值 P值 

n 4 13 6 高中以下 % 17.4 56.5 26.1 
n 6 63 109 專科 % 3.4 35.4 61.2 
n 7 35 66 大學 % 6.5 32.4 61.1 
n 3 30 12 

學
歷 

碩士 % 6.7 66.7 26.7 

30.78 0.000***

n 1 5 28 主管 % 2.9 14.7 82.4 
n 19 136 165 

職
務 非主管 % 5.9 42.5 51.6 

12.96 0.002**

n 3 34 54 鐵路局 % 3.3 37.4 59.3 
n 0 34 54 稅捐處 % 0.0 38.6 61.4 
n 11 36 37 地政事務所 % 13.1 42.9 44.0 
n 6 37 48 

服
務
機
關 

戶政事務所 % 6.6 40.7 52.7

20.46 0.002**
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n 1 36 54  戶政事務所 % 1.1 39.6 59.3 
  

(5) 不同背景之員工對「推動的具體成效短期不見成效」之看法 

由表 5.14 可知：不同服務年資、學歷、職務及服務機關之受訪者，

對推動 ISO9000 成效不彰因素之看法具有顯著性的差異存在，在服務年

資方面，5 年以下者其同意的比率高於其它服務年資者。在學歷方面，

大學者其同意的比率高於其它學歷者。在職務方面，主管者其同意的

比率高於非主管者。在服務機關方面，戶政事務所服務之員工對其同

意的比率高於其它服務機關之員工。 

表 5.15 不同背景之員工對「推動的具體成效短期不見成效」之看法 
         同意程度 

 
背景變項 

不同意 
 

稍微同意 同意 卡方值 P值 

n 4 11 42 
    5以下 

% 7.0 19.3 73.7 
n 12 84 119 6-10 年 % 5.6 39.1 55.3 
n 5 14 46 11-15 年 % 7.7 21.5 70.8 
n 0 10 7 

服
務
年
資 

16 年以上 % 0.0 58.8 41.2 

19.01 0.004**

n 3 13 7 高中以下 % 13.0 56.5 30.4 
n 9 53 116 專科 % 5.1 29.8 65.2 
n 6 30 72 大學 % 5.6 27.8 66.7 
n 3 23 19 

學
歷 

碩士 % 6.7 51.1 42.2 

187.52 0.005***

n 4 2 28 主管 % 11.8 5.9 82.4 
n 17 117 186 

職
務 

非主管 % 5.3 36.6 58.1 
17.13 0.000**

n 3 37 51 鐵路局 % 3.3 40.7 56.0 
n 0 34 54 稅捐處 % 0.0 38.6 61.4 
n 18 30 36 地政事務所 % 21.4 35.7 42.9 
n 0 18 73 

服
務
機
關 

戶政事務所 % 0.0 19.8 80.2 

61.23 0.000**

資料來源：本研究整理 
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(6) 不同背景之員工對「國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施」之看法 

由表 5.15 可知：不同年齡、服務年資、學歷、職務及服務機關之受

訪者，對推動 ISO9000 成效不彰因素之看法具有顯著性的差異存在，在

年齡方面，31-40 歲者其同意的比率高於其它年齡層者。在服務年資方

面，11-15 年者其同意的比率高於其它服務年資者。在學歷方面，碩士

者其同意的比率高於其它學歷者。在職務方面，非主管者其同意的比

率高於主管者。在服務機關方面，地政事務所服務之員工對其同意的

比率高於其它服務機關之員工。 

表 5.16 不同背景之員工對「國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施」之看法 
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資料來源：本研究整理 

5.3國營企業實施 ISO9000面臨之困難與因應對策 
 

實施 ISO9000 之部份國營企業，其員工對企業改革，仍抱持著觀望

的態度，甚至抗拒改革，導致整體運作出現表面應付性質，無法真正吸

收到 ISO9000 品質管理的精華，乃至於對於改版之慾期望並不高，甚至

造成部份國營企業打算放棄續評之機會，決定只採用 ISO9000 之基本精

神，且由企業自行訓練稽核人員，從事內部交互驗證機制，以節省第三

者稽核的費用，基於上述理由，因此本研究擬藉由實施 ISO9000 所面臨

的主要困難，進而研擬因應對策。 

        同意程度 
 

背景變項 
不同意 稍微同意 同意 卡方值 P值 

n 0 48 44 30歲以下 % 0.0 52.2 47.8 
n 3 40 135 31-40歲 % 1.7 22.5 75.8 
n 2 17 48 41-50歲 % 3.0 25.4 71.6 
n 1 10 6 

年
齡 

51歲以上 % 5.9 58.8 35.3 

35.02 0.000***

n 0 31 26 5以下 % 0.0 54.4 45.6 
n 4 58 153 6-10 年 % 1.9 27.0 71.2 
n 1 16 48 11-15 年 % 1.5 24.6 73.8 
n 1 10 6 

服
務
年
資 

16 年以上 % 5.9 58.8 35.3 

24.82 0.000**

n 1 9 13 高中以下 % 4.3 39.1 56.5 
n 2 73 103 專科 % 1.1 41.0 57.9 
n 1 25 82 大學 % 0.9 23.1 75.9 
n 2 8 35 

學
歷 

碩士 % 4.4 17.8 77.8 

18.29 0.006***

n 1 21 12 主管 % 2.9 61.8 35.3 
n 5 94 221 

職
務 非主管 % 1.6 29.4 69.1 

14.65 0.001**

n 5 33 53 鐵路局 % 5.5 36.3 58.2 
n 0 30 58 稅捐處 % 0.0 34.1 65.9 
n 1 23 60 地政事務所 % 1.2 27.4 71.4 
n 0 29 62 

服
務
機
關 

戶政事務所 % 0.0 31.9 68.1

13.52 0.035* 
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5.3.1國營企業實施 ISO9000面臨之困難 

根據上節所述(參見表 5.10)，不同效益認知之員工對 ISO9000經營績

效之看法上有所差異，顯示認為實施 ISO9000 對國營企業無正面效益之

員工，在「缺少專業技術顧問提供諮詢」、「推動的具體成效短期不見成

效」「國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施」、「管理階層決心不足」、「員

工的抗拒改革」及「員工專業知識不足」等，是國營企業所面臨的主要

困難之因素。 

表 5.17 不同效益認知之員工對實施 ISO9000活動之看法 

資料來源：本研究整理 
 

由表 5.17 可知：國營企業在推行過程，所造成成效不彰因素中，而

在執行上所面臨之困難，依序為短期未見成效(57.1％)、缺乏專業諮詢

(56.8％)、缺乏獎勵措施(54.2％)、員工抗拒改革(53.4％)、專業知識不足

(49.2％)、管理者支持度低(44.6％)。 

 

 

5.3.2國營企業實施 ISO9000面臨困難之因應對策 
 

針對國營企業推動 ISO 9000面臨之困難，針對研究架構圖 3.1之內

容，成效不彰之因素、面臨之困難因素、影響經營績效之因素及實證結

面臨的困難因素 認知 次數 百分比％ 累積百分比
是 189 53.4    53.4 員工的抗拒改革 否 165 46.6 100 
是 158 44.6    44.6 管理階層決心不足 否 196 55.4 100 
是 174 49.2    49.2 員工專業知識普遍不足 否 180 50.8 100 
是 210 56.8    56.8 缺少專業技術顧問提供諮詢 否 153 43.2 100 
是 192 54.2    54.2 國營企業缺乏稽核、激勵、獎勵 否 162 45.8 100 
是 202 57.1    57.1 短期未見成效 否 152 42.9 100 
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果，歸納出各國營企業實施 ISO 9000主要面臨困難，並針對主要面臨困

難項目，擬定可行之因應對策。 

比較不同機關對成效不彰之因素、面臨之困難因素、員工對實施 ISO 

9000 之認知方面，透過資料分析，將「非常同意」與「同意」合併為同

意，如表 5.18。 
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表 5.18 不同機關員工對實施 ISO9000成效不彰及面臨困難及之看法 

 

由表 5.18可知：國營企業推出 ISO9000過程中，造成成效不彰因素，

在缺乏稽核、激勵與獎勵措施方面，同意程度以鐵路局佔(97%)最高，其

次為戶政事務所(80%)及地政事務所(79%)；缺少專業技術顧問提供諮

詢，同意程度以稅捐處佔(72%)最高，其次為地政事務所(70%)及戶政事

                        機關類別 
影響因素 

鐵路局 稅捐處 
戶政事

務所 
地政事

務所 
員工的抗拒改革 59% 64% 54% 52% 
管理階者決心不足 56% 57% 61% 63% 
員工的專業知識普遍不足 59% 61% 53% 44% 
缺少專業技術顧問提供諮詢 69% 72% 59% 70% 
國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施 97% 61% 80% 79% 
推動的具體成效短期未見成效 58% 69% 68% 71% 

成 
效

不

彰

之 
因

素 作業流程規劃未能配合實際需要 65% 66% 35% 67% 
員工的抗拒改革 56% 61% 51% 55% 
管理階者決心不足 47% 52% 31% 51% 
員工的專業知識普遍不足 49% 46% 56% 55% 
缺少專業技術顧問提供諮詢 60% 64% 53% 50% 
國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施 57% 57% 46% 43% 
推動的具體成效短期未見成效 63% 64% 51% 49% 

所

面

臨 
之

困

難 
作業流程規劃未能配合實際需要 62% 61% 29% 64% 
作業流程應朝向標化、合理化 69% 80% 86% 93% 
服務與滿意度之控管是非常重要的 74% 80% 90% 93% 
應有計畫的宣導員工品質管理觀念 73% 80% 89% 93% 
內部稽核作業程序之建立是必要的 81% 89% 76% 80% 
新版 ISO9000重視高階主管的參與 75% 82% 86% 82% 
需要全體員工的參與配合才能成功 79% 82% 77% 86% 
須持續不斷執行『PDCA』之品質改
善 67% 71% 87% 86% 

應視實際需要加強員工教育訓練 71% 77% 79% 81% 
若推動確實則能有效改善服務品質 59% 66% 90% 89% 

員

工 
對 
I 
S 
O 
9 
0 
0 
0 
之

認

知 需要有完整的作業規劃 63% 64% 89% 87% 
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務所(69%)。；在員工的抗拒改革方面，同意程度以稅捐處佔(63%)最高，

其次為鐵路局(59%)及戶政事務所(54%)。 

在面臨困難因素，以推動的具體成效短期未見成效方面，同意程度

以鐵路局(64%)佔最高，其次為稅捐處(63%)、戶政事務所(51%)及地政事

務所(49%)；作業流程規劃未能配合實際需要，同意程度以地政事務所佔

(64%)最高，其次為鐵路局務所(62%)、稅捐處(51%)及戶政事務所(29%)

最低；缺少專業技術顧問提供諮詢，同意程度以稅捐處佔(64%)最高，其

次為鐵路局務所(63%)、戶政事務所(51%)及地政事務所(49%)最低；管理

階者決心不足，同意程度以稅捐處佔(52%)最高，其次為鐵路局 (47%)、

地政事務所(51%)及戶政事務所(31%)最低。 

在員工對 ISO9000 之認知因素，在服務與滿意度之控管是非常重要

的方面，同意程度以地政事務所佔(93%)最高，其次為戶政事務所(90%)；

應有計畫的宣導員工品質管理觀念方面，同意程度以地政事務所佔(93%)

最高，其次為戶政事務所(89%)；若推動確實則能有效改善服務品質方

面，同意程度以戶政事務所佔(90%)最高，其次為地政事務所(89%)。 

根據研究結果顯示：對國營企業實施 ISO9000面臨困難之因應對

策，分述如下： 

1.短期未見成效：推動 ISO 9000過程，相較於製造業，服務業短期無立

竿見影之效果，大部份員工無法獲得預期之效果。往

往產生排斥抗拒之情況。 

因應對策為：應加強宣導與教育訓練讓員工瞭解 ISO 9000真實內涵，

確實融入各單位之工作流程，並透過內部稽核找出缺

失，持續改善，落實施行後，才能有預期之成果。  

2.缺乏專業諮詢：造成 ISO 9000推動失敗原因之一，係由於組織無法提
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供新資訊，員工經教育訓練後，對於 ISO9000條文的變

化，日益模糊，若缺乏專業人才及提供諮詢服務，往往

造成員工專業知識不足。 

因應對策為：組織應蒐集或委託顧問公司，提供有價值的資訊或專業

諮詢，使全體員工能隨時掌握新資訊。 

3.缺乏獎勵措施：一般而言，重賞之下必有勇夫，組織在 ISO 9000推動

過程中對於投入及負責推動之相關人員，未能有較實際

的獎勵措施，激發員工推動 ISO 9000之意願。 

因應對策為：組織應將推動 ISO 9000有功人員，納入年度考核，以激

勵員工士氣。 

4.員工抗拒改革：員工基於多一事不如少一事與安於現狀心態，無法感受

到危機意識，加上 ISO 9000推動無法簡化其工作流程，

使員工產生抗拒改革。 

因應對策為：應確實瞭解員工作業流程，利用 ISO 9000管理系統，協

助建立一套標準化、合理法、簡單化之作業機制，再透

過主管要求，落實執行。 

5.專業知識不足：除非專業人員，否則一般員工可能無法融會貫通 ISO 

9000 之精神實際運用於工作上，造成作一套、寫一套，

無法做到 ISO 9000要求，「說、寫、做」一致的基本精神。 

因應對策為：可透過教育訓練灌輸專業知識，並改善作業流程，簡化

工作時間，讓「品質」是由習慣產生的，員工就能接受與

配合。 

6.管理者支持度低：管理者的支持與決心，往往影響組織之成敗關鍵因 

素。 
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因應對策為：為提高管理者支持 ISO 9000的決心，在 2000 年版已加 

重對管理者的責任，透過條文要求，使管理者瞭解在 ISO  

9000的扮演重要角色，具有成敗關鍵因素，進而提升管理 

階層的支持與配合。 

7. 作業流程規劃未能配合實際需要：員工未能瞭 ISO9000的基本精神，

並將條文內容應用於實際工作流程，增加工作量，以致對

ISO9000產生恐懼。 

    因應對策：將 ISO9000 的條文，配合實際需要，建立一套與實際工

作流程適用之文件，確實執行，並不斷 PDCA持續改善。 

           綜合以上研究建議，提供已實施 ISO 9000的組織在推動面臨困難時

的參考如表 5.19，也提供未實施 ISO 9000的組織，作為往後改善公司體

質的參考。以期能對國內國營與私人企業，在品質管理系統有明顯改

善，藉以企業提昇競爭力(Competition)。 

表 5.19 國營企業實施 ISO9000主要面臨困難及因應對策 
 

                 項目 
 
主要面臨之困難 

可能影響之因素 可行之因應對策 

員工的抗拒改革 無法落實於實施工作中 建立一套實際工作流程 
管理階者決心不足 影響組織之成敗關鍵

因素 

透過條文要求，加重對管 
理者的責任 

員工的專業知識普遍不足 無法融會貫通ISO之精神 透過教育訓練灌輸專業知識

缺少專業技術顧問提供諮

詢 
對於 ISO9000條文的變
化，未能充分瞭解 

委託顧問公司，提供資訊或

專業諮詢， 
國營企業缺乏稽核、激勵

與獎勵措施 
未能有較實際的獎勵措施 納入年度考核，以激勵員工

士氣 
推動的具體成效，短期未

見成效 
短期無立竿見影之效果 透過內部稽核找出缺失，落

實PDCA持續改善 
作業流程規劃未能配合實

際需要 
造成說一套，作一套無法

配合實際需要 
配合實際工作建立一套標準

文件 
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第六章 結論與建議 

「行政革新」、「政府再造」、「顧客導向」與「企業型政府」經常是

政府塑造良好形象、提昇工作績效與民眾滿意度所採行之策略，而服務

品質往往是影響民眾對國營企業滿意度的重要項目，同時也是影響國營

企業組織經營績效的重要因素，許多學術研究指出：ISO9000國際品質保

證制度的推動有助於提昇民眾滿意度、企業之經營績效與競爭力。 

ISO 9000（2000版）強調企業必須用系統化的方法、過程化的規劃、

以及客戶導向的理念來運作品質管理系統，其核心精神乃是從了解客戶

需求開始，進而規劃公司內部資源及生產/服務流程，定期稽核檢討營運

績效，以滿足客戶為最終目標。目前貴雖然有許多國營企業實施 ISO 9000

（2000版），然而其實施成效如何仍待進一步的檢視，因此，本研究擬

針對已實施 ISO 9000（2000版）之國營企業，探討其實施 ISO 9000（2000

版）對經營績效之影響及成功與失敗之關鍵因素、、推行過程中所面臨

之困難，並以鐵路局、稅捐處、地政事務所及戶政事務所等四類國營企

業為例做實證研究，獲得一些具體成果。 

6.1主要研究成果 
 
本研究之研究成果可分為下面六方面加以說明：ISO 9000(2000)之特

色與(1994)之差異、員工對ISO9000品保制度之認知、國營企業推動ISO 

9000實施現況、國營企業推動ISO 9000成功關鍵因素、國營企業推動ISO 

9000之經營成效、國營企業界推動IS O9000所面臨困難及可行之因應對

策。 

1. 在ISO 9000 之特色與 (1994)之差異方面： 
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(1)以過程導向取代生產導向，更能適應各行業的需求。 

(2) PDCA模式作整體架構，融入 TQM的理念。 

(3) 以 ISO 14000 類似方式編撰內容，增強系統間的相容性。 

(4) 融入 TQM的理念，與 ISO 9004可獨立或相互使用，更具彈性。 

(5) 更強調顧客要求及顧客滿意度。 

(6) 文件的定義與範圍更符合實際與時代潮流 

(7) 修正供應鏈術語為“供應商-組織-顧客” 

2.在員工對 ISO9000 品保制度之認知方面： 

    (1)在作業流程改善、服務與滿意度控管、宣導員工品質觀念、建

立內部稽核作業程度、新版ISO9000非常重視高階主管參與、需

全體員工配合等六項在全體受訪者中，回答「同意」者之比率皆

高達80％以上，此顯示出員工對ISO9000品保制度之認知程度認

知很高， 

(2)而對ISO9000(1994)與(2000)之差異、 ISO9000系統是一種提昇

競爭力的方法、ISO9000可滿足民眾需求與期望等三項概念，在

全體受訪者中，回答同意所佔比率低於70％，此顯示出國營企業

對員工之教育訓練仍待加強。 

3. 在國營企業推動ISO9000實施現況方面： 

(1)員工對推動ISO9000實施現況之現況認知，在相當重視員工的晉升

制度、提供員工安全的工作環境、有制定完整的品質政策和目標、

高階管理者非常重視員工的共同參與、已經建立「績效考核標準」、

經常對員工實施ISO9000課程訓練等六項比率達70％以上。 

(2)鼓勵員工提出工作執行改善方案、重視員工的健康與安全、為考

慮顧客需求改善工作流程等三項比率介於50％~60％之間，值得企業
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重視。 

4. 在國營企業推動ISO9000成功關鍵因素方面： 

(1)國營企業之員工對實施 ISO9000之關鍵效益因素，以提升整體形

象所佔比率 67.5％最高，其次為增加民眾信賴度佔 62.4％、顧客滿

意度提昇佔 62.2％、改善國營企業之競爭力佔 60.3％。 

(2)最主要之效益是可以提升國營企業整體之形象，進而增加民眾對

國營企業之信賴，改善國營機構之競爭力。 

5.在國營企業推動ISO 9000之經營成效方面： 

(1)國營企業之員工對實施 ISO9000之關鍵效益因素，以提升整體形

象所佔比率 67.5％最高，其次為增加民眾信賴度佔 62.4％、顧客滿

意度提昇佔 62.2％、改善國營企業之競爭力佔 60.3％、降低顧客抱

怨佔 60.7％。顯示最主要之效益是可以提升國營企業整體之形象，

進而增加民眾對國營企業之信賴，改善國營機構之競爭力。 

6.國營企業界推動ISO9000 所面臨困難及可行之因應對策 

(1)推動ISO9000 所面臨困難為缺少專業技術顧問提供諮詢、推動的

具體成效短期不見成效、國營企業缺乏稽核，激勵與獎勵措施等三

項比率較高。 

(2)為解決面臨困難需針對問題進行改善，如組織應蒐集或委託顧問

公司，資訊或專業咨詢、確實融工作流程，透過內部稽核找出缺失、

持續改善，落實施行後，祈能有預期之成果，訂定獎懲制度納入年

度考核，以激勵員工士氣，以提高員工推動ISO9000之成效。 
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6.2建議  
 

 針對本研究結果提出下列七項建議，以提供後續研究者及實施

ISO9000品質管理系統之高階主管作為改善參考，資說明如下：  

1.短期未見成效： 

(1)推動 ISO 9000過程，相較於製造業，服務業短期無立竿見影之效

果，影響大部份員工無法收到預期之效果。 

(2)產生排斥抗拒之情況，其因應方法，應讓員工瞭解 ISO 9000真實

內涵，確實融入各單位之工作流程，透過內部稽核找出缺失，持續

改善，落實施行後，祈能有預期之成果。  

2.缺乏專業咨詢： 

(1)造成 ISO 9000推動失敗原因之一，由於組織無法提供新資訊，員

工經教育訓練後，對於 ISO9000條文的變化，日益模糊，造成專業

知識不足。 

(2)組織應蒐集或委託顧問公司，提供有價值的資訊或專業咨詢，使全

體員工能隨時掌握新資訊。 

3.缺乏獎勵措施： 

(1)未能有較實際的獎勵措施，使員工，無法感受使命感與榮譽心，因

此組織應將推動 ISO 9000有功人員，納入年度考核，以激勵員工士

氣。 

4.員工抗拒改革： 

(1) ISO 9000推動無法簡化其工作流程，使員工產生抗拒改革，其解

決方式，應確實瞭解員工作業流程，利用 ISO 9000管理系統，協助

建立一套標準化、合理法、簡單化之作業機制，再透過主管要求，

落實執行。 
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5.專業知識不足： 

(1)一般員工可能無法融會貫通 ISO 9000之精神實際運用於工作，無

法做到 ISO 9000要求，「說、寫、做」一致的基本精神。 

(2)可透過教育訓練灌輸專業知識，並改善作業流程，簡化工作時間，

讓「品質」是由習慣產生的，員工就能接受與配合。 

6.未規劃作業流程： 

(1)未能視實際需要規劃一套標準模式，使部份員工以 ISO 9000為主

要依據，無法臨機應變，得罪顧戶而不自知。 

(2)可透過研討會與討論個案，讓員工提高應變能力，在不違法情形

下，盡量滿足顧客需求，客訴抱怨自然降低。 

7.管理者支持度低： 

(1)管理者影響組織推動 ISO 9000之成敗關鍵很高，提高管理者推動

ISO 9000的決心，透過條文要求，使管理者瞭解在 ISO 9000的扮演

重要角色，具有成敗關鍵因素，進而提升管理階層的支持與配合。 

以上研究建議，提供已實施 ISO 9000的組織在推動面臨困難時的參

考，也提供未實施 ISO 9000的組織往後，作為改善公司體質的參考。

以期能對國內國營與私人企業，在品質管理系統有明顯改善，藉以企

業提昇競爭力。 
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附錄一 
 
 

親愛的夥伴   您好！ 
近年來國營企業為了提昇工作效率與強化競爭力，積極推動ISO 

9000(國際品保制度)之有關活動，並以顧客導向為目標。 

本問卷目的是想瞭解國營企業實施ISO 9000其成效如何、在實施

過程中，所面臨的困難及影響實施成敗之關鍵因素等問題、期能提供

有價值資訊給國營企業或政府相關單位，做決策時之參考。 

本問卷係採無記名方式做答，您所填答資料我們會嚴加保密，本

問卷僅須花您簡短幾分鐘時間，懇請您能撥冗協助與幫忙完成本問

卷，您所提供的寶貴資料對本研究非常重要，非常感謝您在百忙當中

完成問卷。  

敬祝您 

健康快樂 事事如意 
 

南華大學管理科學研究所 指導教授：陳劵彪  博士 

                                      研 究 生：林世賢  敬上 

 

 

本問卷分成六大部份：(一)對ISO 9000的看法、 (二)服務單位推

動ISO 9000實際狀況、(三)推動ISO 9000成功關鍵因素、 (四)影響推

動ISO 9000不彰成效因素、 (五)國營企業實施ISO 9000之展望、 (六)

基本資料。 

一、對ISO 9000的看法 

此部份是有關「實施ISO 9000品保系統」 

之相關問題，答案無所謂的『對』與『錯』 

，請您依個人的主觀意見在最適合的□內 

打“ˇ＂ 

 
1. 是一種提昇競爭力的管理方法。               □ □ □ □ □ 

2. 可滿足民眾的需求與期望。                   □ □ □ □ □ 

3. 需要全體員工的參與配合才能成功。           □ □ □ □ □ 

4. 若推動確實則能有效改善服務品質。           □ □ □ □ □ 

 
                非 
非      稍      常 

常      微  不  不 

同  同  同  同  同  

意  意  意  意  意 
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5. 需要成立推動小組規劃與執行相關事項。       □ □ □ □ □ 

6. 需要有完整的作業規劃。                     □ □ □ □ □ 

7. 應有計畫的宣導員工品質管理之觀念。         □ □ □ □ □ 

8. 應視實際情況需要加強員工教育訓練。         □ □ □ □ □ 

9. 服務與滿意度之控管是非常重要的。           □ □ □ □ □ 

10. 配合ISO 9000推動建立相關之作業管理系統。    □ □ □ □ □ 

11. 作業流程應朝向標準化、合理化。             □ □ □ □ □ 

12. 內部稽核作業程序之建立是必要的。           □ □ □ □ □ 

13. 高階主管高度的支持與決心是成功的關鍵。     □ □ □ □ □ 

14. 須持續不斷的執行『PDCA』之品質改善。       □ □ □ □ □ 

15. 舊版(1994)與新版(2000)之ISO 9000沒有差異。  □ □ □ □ □ 

16. 新版ISO 9000(2000)非常重視高階主管的參與。  □ □ □ □ □ 

 

二、您所服務單位實施「ISO 9000品保系統」的情形： 

 此部份是有關貴單位實施「ISO 9000品保系統」 
實際狀況，答案無所謂的『對』與『錯』，請您 

依個人的主觀意見在最適合的□內打“ˇ＂ 

 

1. 有制定完整的品質政策和目標。               □ □ □ □ □ 

2. 品質政策和目標會根據社會變化而調整。       □ □ □ □ □ 

3. 高階管理者非常重視員工的共同參與。         □ □ □ □ □ 

4. 會經常安排教育訓練以提升員工知能。         □ □ □ □ □ 

5. 相當重視員工的晉升制度。                   □ □ □ □ □ 

6. 重視工作環境品質的提昇。                   □ □ □ □ □ 

7. 提供員工安全的工作環境。                   □ □ □ □ □ 

8. 重視員工的健康與安全。                     □ □ □ □ □ 

9. 已經建立「績效考核標準」。                 □ □ □ □ □ 

10.鼓勵員工提出工作執行改善方案。              □ □ □ □ □ 

11.對提出有效改善方案之員工給予獎勵。          □ □ □ □ □ 

12.各部門會相互配合以完成上級交付之任務。      □ □ □ □ □ 

13.為考慮顧客需求改善工作流程。                □ □ □ □ □ 

14.重視服務品質以提昇顧客的滿意度。            □ □ □ □ □ 

15.能有效改善作業流程縮短作業實時間。          □ □ □ □ □ 

16.定期檢討工作的執行成效。                    □ □ □ □ □ 

 
                非
非      稍      常

常      微  不  不

同  同  同  同  同 

意  意  意  意  意
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17.目前已成立ISO 9000推動小組委員會。           □ □ □ □ □ 

18.為提昇服務品質配合推動「品管圈」活動。      □ □ □ □ □ 

19.經常對員工實施ISO 9000課程訓練。             □ □ □ □ □ 

 

 

三、您認為影響組織推動「ISO 9000品保系統」的成功關鍵因素為何？ 

此部份是瞭解推動「ISO 9000品保系統」 

的成功關鍵因素，答案無所謂的『對』 

與『錯』，請您依個人的主觀意見在最 

適合的□內打“ˇ＂ 

 

1. 高階管理者的決心。                         □ □ □ □ □ 

2. 有整體性的策略規劃。                       □ □ □ □ □ 

3. 制定相關管理作業系統並落實推動。           □ □ □ □ □ 

4. 注重教育訓練。                             □ □ □ □ □ 

5. 有效蒐集資訊。                             □ □ □ □ □ 

6. 持續不斷改善。                             □ □ □ □ □ 

7. 建立合理化與標準化的作業程序。             □ □ □ □ □ 

8. 以顧客為導向，考慮顧客需求。               □ □ □ □ □ 

9. 內部員工共識。                             □ □ □ □ □ 

10. 獎勵措施配合。                             □ □ □ □ □ 
 

四、影響「ISO 9000品保系統」實施？ 
此部份是有關實施「ISO 9000品保   

系統」成效不彰之因素，答案無所謂 

的『對』與『錯』，請您依個人的主 

觀意見在最適合的□內打“ˇ＂ 

1. 員工的抗拒改革。                           □ □ □ □ □ 

2. 管理階者決心不足。                         □ □ □ □ □ 

3. 員工的專業知識普遍不足。                   □ □ □ □ □ 

4. 缺少專業技術顧問提供諮詢。                 □ □ □ □ □ 

5. 國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施。         □ □ □ □ □ 

6. 推動的具體成效短期不見成效。               □ □ □ □ □ 

7. 作業流程規劃未能配合實際需要。             □ □ □ □ □ 

 

 
                非
非      稍      常

常      微  不  不

同  同  同  同  同

意  意  意  意  意

 
                非
非      稍      常

常      微  不  不

同  同  同  同  同 

意  意  意  意  意
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五、貴單位實施「ISO 9000品保系統」後之效益 

此部份是實施「ISO 9000品保系統」 

後之相關問題，答案無所謂的『對』 

與『錯』，請您依個人的主觀意見在 

最適合的□內打“ˇ＂ 

 

1. 促進工作效率。                             □ □ □ □ □ 

2. 改善服務品質。                             □ □ □ □ □ 

3. 提升整體形象。                             □ □ □ □ □ 

4. 改善國營企業之競爭力。                     □ □ □ □ □ 

5. 簡化作業流程。                             □ □ □ □ □ 

6. 增加民眾信賴度。                           □ □ □ □ □ 

7. 顧客滿意度提昇。                           □ □ □ □ □ 

8. 降低顧客抱怨。                             □ □ □ □ □ 

 

六、基本資料(此部份資料僅做整體分析，敬請安心做答) 

此部份資料僅做整體性分析之用，將會嚴加保密，請您安心作答，請
您依個人的主觀意見在最適合的□內打“ˇ＂ 

 

1.您的性別：  1.□男 2.□女 

2.您的年齡    1.□30 歲以下 2.□31-40 歲 3.□41-50 歲 

4.□51-60 歲 5.□61 歲以上 

3.您服務公職年資： 

1.□5 年以下  2.□6-10 年  3.□11-15 年  

4.□16-20     5.□21-25 年 6.□26 年以上 

4.您的學歷：1.□高中（含）以下    2.□專科     3.□大學  

4.□碩士  5.□博士 

5.您的職務：1.□主管    2.□非主管  3.□員工 

6.您服務的機關： 

公營事業機構：1.□鐵路局     2.□稅捐處 

政府行政單位：1.□地政事務所 2.□戶政事務所 

7.貴單位實施ISO 9000所面臨的困難(可複選) 

 
                非
非      稍      常

常      微  不  不

同  同  同  同  同

意  意  意  意  意
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1. □ 員工的抗拒改革。         

2. □ 管理階者決心不足。                           

3. □ 員工的專業知識普遍不足。 

4. □ 缺少專業技術顧問提供諮詢。                   

5. □ 國營企業缺乏稽核、激勵與獎勵措施。          

6. □ 推動的具體成效短期不見成效。                

7. □ 作業流程規劃未能配合實際需要。  

 

8.您認為實施ISO 9000對國營企業有正面效益。    

1.□ 是  2.□ 否 

9.我認為本單位同仁都支持推動ISO 9000。      

 1.□ 是   2.□ 否        

10.您支持國營企業現在或未來實施ISO 9000。 

1.□ 支持  2.□ 不支持     

11.您支持國營企業採用ISO 9000精神，但不需驗證。 

1.□ 支持  2.□ 不支持                                

   

 

本問卷到此結束，感謝您！撥冗提供寶貴的經驗和意見 
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.附錄二 

 
 

 

 標準編號 發佈 
時間 版本 標準名稱 

1 ISO 9000 2000 3 品質管理系統-基礎與詞彙 
2 ISO 9001 2000 3 品質管理系統-要求 
3 ISO 9004 2000 3 品質管理系統-績效改善指導綱要 
4 ISO 10005 1995 1 品質管理-品質計劃指導綱要 
5 ISO 10006 1997 1 品質管理-專案管理品質指導綱要 
6 ISO 10007 1995 1 品質管理-組態管理指導綱要 
7 ISO 10011-1 1991 1 品質系統稽核指導綱要-Part1：稽核 

8 ISO 10011-2 1991 1 
品質系統稽核指導綱要-Part2： 
品質系統稽核人員資格標準 

9 ISO 10011-3 1991 1 
品質系統稽核指導綱要-Part3： 
稽核計劃之管理 

10 ISO 10012-1 1992 1 
量測儀器之品質保證要求-Part1： 
量測儀器之度量衡確認系統 

11 ISO 10012-2 1997 1 
量測儀器之品質保證要求-Part2： 
量測過程管制之指導綱要 

12 ISO 10013 1995 1 品質手冊發展之指導綱要 
13 ISO/TR 10014 1998 1 品質的經濟管理之指導綱要 
14 ISO 10015 1999 1 品質管理-訓練之指導綱要 
15 ISO/TR 10017 1999 1 ISO 9001：9004統計技術之指導綱要 
16 ISO/TR 13352 1997 1 鐵礦工業 ISO 9000系列應用解釋之指導綱要 
17 ISO 13485 1996 1 品質系統-醫療器材- ISO 9001應用特別要求 
18 ISO 13488 1996 1 品質系統-醫療器材- ISO 9002應用特別要求 
19 ISO 14694 2000 1 振動的量測與評估之品質管理要求 
20 ISO 16949 1999 1 醫療器材-ISO13485與 ISO13488綱要 
21 ISO/TS 16949 1999 1 汽車供應商-ISO 9001；1994特別要求 




