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摘 要

近年來醫院與病人之醫療關係，已由被動的接受轉變為主動的選擇與要求，因此，醫院服務品質受到重視與研究。傳統醫

院服務品質的研究，以醫院的醫療流程、醫師的專業等滿意度居多。其實完整的醫院服務品質包括臨床品質及服務品質。

而臨床品質除了醫療的照護外，主要決定於病房設備整體功能是否妥善。因此，病房設備維護將影響顧客對醫院服務品質

的知覺感受，進而影響顧客滿意度。 本研究之滿意度衡量項目係以Parasuraman, Zeithaml & Berry三位學者所提出之服務品

質構面為藍本，並參考專家之建議及病房維修的特性所建構。經分析結果發現，期望服務與知覺服務績效具極顯著的差異

，且所有問項都呈現知覺服務績效遠低於期望服務，而人口統計變數對期望服務、知覺服務績效及維修整體滿意度亦部分

具顯著差異。本研究並研擬相關之改善建議，提供醫院工務單位的管理者參考：分別為定期汰舊更新病房設備、訂定維護

保養計劃與時程、定期巡檢與稽核、落實教育訓練。 關鍵字：醫院服務品質、期望服務、知覺服務績效

關鍵詞 : 醫院服務品質 ; 期望服務 ; 知覺服務績效
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