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摘 要

隨著網路資訊傳遞迅速與消費意識的提昇，過去以醫療供應者為主導的醫病關係型態已然轉變。面對健保政策對於醫療產

業持續緊縮的限制，與大型醫院不斷擴增規模的競爭環境之下，醫院必須朝向品質與成本效益兼顧經營，建立以病患需求

為導向的管理策略，深化與病患之間的關係，以鞏固其忠誠度及市場佔有率。因此，醫院管理者若能導入「顧客關係管理

」（CRM）的優勢特性，將能夠兼顧永續經營及社會服務責任的目標。 本研究針對台灣北中南部各大型醫療院所，以問

卷方式進行對CRM之建置現況、醫病關係品質因素及組織經營成效之資料蒐集調查，並對三者之間進行相關性的探討，

研究結論如下： （1）導入CRM確實能協助醫院改善醫病關係品質、提昇營運績效。 （2）資訊應用是影響醫院製訂CRM

相關管理策略與組織績效的主要因素。 （3）醫療服務提供者與病患間之信任程度為CRM導入程度與醫院組織績效間之重

要中介變數，建議管理者應強化與病患間的信任關係品質，及病患對於醫院服務品質的正向認知與滿意度。
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