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	摘要: 
	隨著醫療產業環境的轉變，基層醫療單位面臨門診總額預算下唯有提高經營效率、強化醫療品質、提昇顧客滿意度，方能維持生計。文獻探討中有關醫療產業績效多著重在大型醫療院所，面臨民眾日常就醫基層醫療單位的績效探討卻是非常少見。因此，本研究目的為發展一套合理可行的基層醫療單位績效評估準則，藉以有效反應基層醫療單位的實質營運績效與經營問題的改善之道。首先，利用分析層級程序法(Analytic Hierarchy Process, AHP)進行顧客滿意評量，並依目標客群進行顧客分類(鑽石顧客群、主流顧客群、普通顧客群)，並加以探討不同類別顧客的滿意度；其次，再將顧客滿意度特徵向量結合基層醫療單位輸入資源為輸入變數；最後，運用資料包絡分析(Data Envelopment Analysis, DEA)法之線性規劃藉以比較基層醫療單位相對營運績效。在實證部份以台中地區基層醫療單位之顧客為對象，嘗試將不同類別的顧客滿意度、基層醫療單位的輸入資源為控制變數與基層醫療單位之相對營運績效連結，以驗證基層醫療單位輸入資源之多寡與顧客滿意度之不同，是否影響相對營運績效。結果證明，此種連結方式可驗證基層醫療單位輸入資源之多寡與顧客滿意度之差異，確實會造成基層醫療單位相對營運績效之差異。然而就其輸入資源高者，相對營運績效不一定高，還必須視顧客滿意度而定。


