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摘要 

   在台灣社會結構日益高齡化下，勞動力缺失的問題越來越明顯，為解決這一

問題，台灣早在 1989 年開始引入外籍移工，而為其直接進行服務的仲介公司顯

得尤其重要，其相關的管理模式與人員管理值得社會關注，故而成為了本研究的

對象。 

    本研究對象為某家外籍移工仲介公司，其主要負責將外籍移工引入台灣，安

排給相關的工廠或是有照護需求的家庭。本研究，發現個案公司的離職率偏高，

員工的抱怨較多，這些問題成為本研究的方向之一。此外，員工每天需處理的案

件偏多，較為複雜，經常接到客訴電話等，為解決員工的工作問題，建立卓越的

服務品質與口碑，提高顧客滿意及忠誠度是本研究的方向之二 

本研究之個案公司也存在著特殊性。如：員工大多身兼數職，且所有員工都

有反應工作壓力大等問題。而據本研究現況觀察記錄、員工訪談以及通過發放問

卷的調查形式發現，員工滿意度低。本研究將透過品管的手法以及 PZB 模式及

重要績效分析法來為公司制定改善方案。 

 


