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摘 要

隨著生活水準提昇及壽命之延長，健康維護觀念抬頭，促使醫療器材的需求日益擴大，顯示醫療器材市場將成為極具商機

之市場。但醫療產品的複雜性及品牌的重要性，卻也提高了市場進入門檻。醫療器材業者如何從寡占市場環境中脫穎而出

，唯有加強產品品質及對顧客的服務品質，提供符合顧客期望的產品及服務，進而提高顧客滿意度與忠誠度。   本研究根

據Zeithaml and Bitner(1996)所提出滿意度直接受到認知服務品質、認知產品品質、認知價格等三個因素的影響，以醫療儀

器公司作為研究標的，加以調整本研究之變數，建立本研究架構，發展研究問卷及回收資料，並藉SSPS統計分析方法及結

構方程式模式(SEM)以驗證本研究觀念性架構之模式配適度。   本研究經實證資料分析後，結論如下： 1. 實際品質和認知

品質關係：實際產品品質和實際服務品質皆與認知產品品質和認知服務品質呈正相關。 2. 期望品質和認知品質關係：期望

產品品質和期望服務品質皆與認知產品品質和認知服務品質呈現非常顯著的負相關。 3. 認知品質和顧客滿意度的關係中：

認知產品品質與顧客滿意度呈正相關。但在顧客滿意度與認知服務品質關係中只有「可靠性」、「回應性」呈正相關，其

他三個構面則是呈現負相關，且不顯著相關。表示本研究假設之「認知服務品質與顧客滿意度呈正相關」僅有部分成立。
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