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摘 要

在「醫院總額給付制度」的限制下及講求顧客滿意、以客為尊的時代潮流中，對醫療服務品質要求的提高及降低醫院營運

維護成本，已是醫院經營者面臨的新挑戰。在影響醫院結構服務品質要素中，由工務部門執行的竟佔了約40%，所以必須

不斷的改善作業環境，找出員工及病患、病患家屬所在乎工務維修部門所提供的服務品質項目，了解顧客真正期望的服務

與避開顧客最不能容忍的項目，才能創造出在最低維護成本下提供顧客滿意的服務。 本研究採問卷調查研究法進行量化之

研究，探討三軍總醫院內部顧客對工務維修管理之期望服務－重視度及整體滿意度之異同處，並探討期望服務與整體滿意

度之相關性。針對三軍醫院內部顧客發出923份問卷進行實證調查，回收有效問卷642份，有效回卷率98.3％，並使用t檢定

、變異數及Pearson積差相關進行資料分析，研究結果發現： 一、醫院內部顧客因不同背景，對工務維修管理部門各項維

修服務品質的期望服務呈現顯著性差異。 二、醫院內部顧客除不同身份別外，其他背景變項對工務維修管理部門各項維修

服務品質的整體滿意度呈現顯著性差異。 三、期望服務品質各構面「重視程度」與顧客滿意度各構面之「滿意程度」間均

達顯著性之正相關。 本研究亦對醫院決策部門及工務維修管理部門提出建議，以供未來改善的參考。
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