
內外部顧客調查--以彰化醫院為例

黃凱屏、白炳豐

E-mail: 9128443@mail.dyu.edu.tw

摘 要

本研究著重在於了解並分析醫院內部員工以及外部病患及家屬，對於醫院的認同感、滿意程度及期望 。本研究是以問卷調

查方式，針對醫院內部顧客和外部顧客進行調查，目的在於對醫院整體進行對內外 部顧客兩方面進行現況評估及探討，以

期能達到知己知彼的效果。在對外部顧客調查部分是想了解顧客 對於醫療服務的需求及重視程度，而內部顧客調查部分則

是要了解醫院內部員工，對於其工作的滿意程 度的一些看法，也會針對所做的兩部分顧客調查探討結果進行分析，同時對

於優點能夠加以維持或更進 一步擴大成果;另外，對於缺點及不足的部分，進行檢討及改善的動作。以期望在對外及對內

兩方面都進 行分析甚至調整後，對於醫院整體的經營績效以及服務品質的改善會有相當程度的提升。
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