
醫護人員年資與服務補救關係之研究

曾怡菁、劉莉玲

E-mail: 344703@mail.dyu.edu.tw

摘 要

過去已有許多研究證實有效的服務補救，不但可以提高顧客滿意度，還可增加回購率，對於企業聲譽也有幫助。現今的醫

療經營也如同企業，為提高經營績效，需要讓顧客滿意及持續回購，服務補救成了重要的一環，因此本研究針對醫事人員

進行服務補救之探討。先前的研究大多將年資做為人口控制變項，而本研究將醫事人員年資當做自變數，討論與服務補救

之間的關係，並探討服務倫理為中介變數之影響。以全台各地區、各屬別醫療院所中的醫師及護理師為對象發放問卷，經

以SPSS15.0統計軟體加以分析。研究結果證實:1. 當專業年資越長，其對於服務倫理有顯著之負向影響。2. 對服務倫理認知

高，其服務補救有顯著之正向影響。再根據實證結果提供實務上之建議。

關鍵詞 : 年資、服務倫理、服務補救
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