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	摘要: 
	研究背景：從管理的角度而言，顧客為收入與利潤創造的來源。另在醫院管理者的角度而言，醫療品質所建立的顧客忠誠行為亦是醫院所建立口碑與經營成功的一項肯定。
目的：本研究以醫療服務品質作為建立病患忠誠度的指標，藉此探討醫療服務品質對顧客忠誠度及購買行為之影響。本研究假設前提為良好的醫療品質與就醫滿意度，可以留住病患並且成為醫院永續的經營動力。
方法：本研究採問卷方式，調查顧客對醫療品質各構面中的重視與滿意程度。並針對顧客的忠誠行為，以個人基本資料與就醫過程各構面滿意度資料做為研究方向的探討，分析各個構面間的相關程度與差異度分析並進行相關分析等統計分析結果以支持本研究假設。
結果：研究發現醫療過程、工作人員的服務態度、醫療可近性、醫院環境設施方面、醫療服務品質、忠誠度這六個構面間具有高度的相關性，病患對於醫師看診服務與護理人員的服務態度、醫院環境是他們對醫院服務品質評定的關鍵要點，大多數病患都認為，醫師和護理人員親切的態度是就醫經驗滿意度主要決定因子。
結論：提升醫療人員專業素質及醫療過程的整體滿意度，都將為醫院帶來較高的服務品質，並可強化病患及家屬再回診之意願。因此，對醫療服務滿意度的測量，應設計其能結合服務品質，藉以建立一個公正有效率的支付制度與更佳的誘因，促使供給者提升醫療服務品質。


