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摘 要

自民國84年全民健康保險實施以來，民眾對醫療服務的標準提高，各醫療院所均致力於提升醫療服務品質，以提高經營的

績效。現今中醫診所的經營競爭激烈，加上健保總額預算成本控制的限制，對於診所的經營產生重大影響。 本研究旨在應

用Kano二維品質模式，探討中醫診所服務品質之屬性，將服務品質分類為當然品質、一元品質、無差異品質、魅力品質與

反向品質，並探討不同的人口統計變項對服務品質屬性的分類有無顯著差異。接著依據品質改善指標進行分析，找出中醫

診所可以增加滿意度與減少不滿意度較高的項目。 研究結果發現，在中醫診所28項重要醫療服務品質項目中，分類結果

有3項魅力品質、4項一元品質、8項當然品質、13項無差異品質、沒有反向品質。不同的人口統計變數對於中醫診所服務

品質屬性的認知也有所差異。

關鍵詞 : Kano二維品質模式、醫療服務品質、總額預算制度
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