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摘要
 近年來牙科診所如雨後春筍般日亦增多，醫療服務品質也已經逐漸受到重
 視，且因為台灣的社會結構改變，教育的普及、科技與經濟的快速發展，對於國
 民醫療知識及生活品質水準的提高，進而對醫療服務品質的要求亦逐漸升高。所
 以診所除了應致力提昇醫療服務品質及醫療形象，加強各項醫療服務的水準，以
 及開發新的服務項目與內容外，如何歸納出一般民眾以及病患所重視的服務品質
 內涵，並建構一套完整的服務品質衡量模式，已成為各醫療機構目前極重視的議
 題。我們國內牙醫界對於此方面的研究探討，似乎相當缺乏相關的資訊。因此希
 望藉由本研究能夠清楚的瞭解牙科患者真正需要的服務品質屬性，以及各構面所
 給予病患的滿意度，最後更探討牙醫師的表現對再診意願的影響，以作為將來改
 善牙科診所醫療服務品質的參考，提升國內牙科醫療品質。
 本研究參考日本品管大師狩野紀昭（Noriaki Kano，1984）所提出的二維品
 質模式，他利用品質屬性的具備程度及滿意程度來決定品質屬性的類別，對品質
 決策有很大的幫助。Kano 二維品質屬性的分析可以讓我們把病患的需求做分
 類，採用相對多數方式將品質屬性歸類為五大項：魅力品質（Attractive）、一元
 品質（One-dimensional）、必須品質（Must-be）、無差異品質（Indifferent）、反向
 品質（Reverse）。因此本研究設計 Kano 二維品質模式的問卷表，在了解病患的
 需求後，將有助於牙醫診所適當的提供他們的服務給病患，能為牙科診所提供另
 一種醫療品質的方向來做為未來診所的管理參考之用。
 本研究從相關的中英文文獻中，探討出五種服務品質屬性的衡量加以分類，針
 對牙科診所一般就診民眾為研究對象進行問卷調查，透過 SPSS 統計軟體作統
 計，以了解就診民眾對牙科診所服務品質屬性中的便利性、有形性、信任感、專
 業性、醫療服務五個構面的滿意度。最後牙醫師的表現對病患再診意願之影響採
 三因子變異數分析方式，假設牙醫師在技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛
 生、幽默、關懷病人的程度上，設計出八種組合的題項，了解其如何影響病患對
 牙醫師滿意度，以便日後牙醫師在扮演其角色定位時給予之參考價值。
 本研究結果發現：欲探討的 24 個屬性中，有 2 項屬性被歸為魅力品質，21
 項屬性被歸為一元品質，1 項屬性被歸為無差異品質，可見大部分的品質屬性都
 具有二維屬性。在不同的人口統計變數下，不同的性別族群對部分品質屬性之看
 法有顯著之差異。牙醫師之個人衛生、幽默、關懷病人的三因子變異數分析結果
 除了個別因子是呈現顯著之外，個人衛生與關懷病人的交互作用則是非常顯著，
 另外幽默感與關懷病人的交互作用也是非常顯著。
 關鍵字：牙科診所 病患滿意度 再診意願 Kano 二維品質屬性
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第一章 緒論
 1.1 研究動機
 隨著時代的進步，臺灣經濟迅速的發展，生活方式也和以前大大的不同。對
 於生活的的品質也必比較重視，對於醫療也有不一樣的需求；且現在的教育普
 及，資訊發達，一般民眾對於醫療的知識普遍提高，對於健康也越來越重視，所
 以生病在選擇就醫時，對於醫療品質的要求也變高。所以像民眾選擇牙科診所就
 醫時，已經不再是以前的不挑醫生，現在都會去選擇醫師技術、服務品質或設備
 環境較好的診所看病。
 醫療產業是服務業中具有相當特殊性質的工作。醫療的服務接觸不只是醫生
 與病患的互動過程，也包括其他的服務及行政流程，甚至整體環境的設備都是必
 須要考量的，但是滿意度的衡量純粹是病人心中的感受、認知，不完全是絕對客
 觀或能由他人觀點所能代表的。而醫療服務接觸的過程是十分複雜的，醫療院所
 在業績提升上更是困難，不僅市場很大競爭對手也多（陸運嫻，2004）。
 最近的醫療體系一直轉型，以往的醫療體系是屬於高度專業化的。在過去尚
 無全民健保之時，民眾在就醫時有經濟的障礙加上對於醫療產業掌握資訊的不充
 分，使其選擇性較少，都只選擇就近就醫；藉由全民健保的實施，民眾就醫的經
 濟障礙消除，使得民眾選擇權大增，各醫療機構無不採用多樣化的行銷手法來吸
 引顧客，由於一般顧客較沒有能力去評斷醫療人員臨床技術品質（即醫療人員的
 專業能力），因此顧客所能評斷的功能性品質（即實體環境、人員態度）就顯得
 相形重要。
 在眾多的門診科別中，由於牙科的獨立性，適合於各層級的醫療院所；而近
 幾年來，隨著牙醫師的人力增加，牙科診所如雨後春筍般的日亦漸增，相對的也
 越來越競爭，對於看病的要求也更加的嚴格；也由於其較不易產生誘發需求行
 為，較能找出民眾選擇牙科的真正因素及服務品質做水準，故選擇牙科服務品質
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來分析；但在目前的文獻並沒有很多，我們引用了 Kano 的品質模式將牙科的品
 質屬性加以分類，及牙醫師的表現如何影響病患的滿意度及再診意願，希望能為
 牙科診所提供另一種醫療品質的方向做為未來診所的管理之參考方向。
 1.2 研究目的
 本研究的範圍主要是針對一般牙醫診所來做研究探討，而我們研究的目的分
 為兩部分，第一部分是在利用 Kano 的二維品質屬性模式來將牙科診所服務品質
 屬性加以分類，第二部分是探討牙醫師表現對於病患再診因素的影響。
 1.3 研究限制
 本研究因為有人力、財力及時間的限制，所以在問卷的發放只能限定於台南
 地區發放，所以研究的結果只能給予台南地區牙科診所作為參考依據，而結果對
 於全台診所可能有不適用或有偏差的可能，且如果在人口統計不同樣本的情況
 下，也有可能會有不同的結果出現。
 然而，因為本研究的問卷內容所要了解的資訊很多，所以問卷的題數可能對
 於民眾而言，有可能會較無耐性填答，有可能因而影響到問卷的可信度。
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1.5 研究流程
 本研究流程如圖 1.1：
 圖 1.1 本研究流程圖
 確定研究主題與目的
 結論與建議
 實際發送問卷、回收分析
 設計問卷
 找尋相關的研究資料
 相關文獻探討
 建立研究架構
 問卷試發與問題修改
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第二章 文獻探討
 2.1 醫療服務品質
 由於現今的消費者的國民所得提高及健保的給付下，病人對於醫療服務品質
 逐漸重視，但是醫療服務品質卻是一個無形的產品，這樣的一個無形產物，卻是
 存在於病患的周遭，要如何讓病患提高回診意願，醫療服務品質是極為重要的課
 題之一。首先我們要先定義醫療服務品質，進而延伸出醫療品質屬性構面對牙醫
 診所的影響。
 2.1.1 醫療服務品質定義
 近年來醫療服務品質的範圍不再只是排除了醫師行為以外的任何事物，而是
 則將所有與醫療有關的事物都納入醫療服務品質的範圍而由於服務品質的定義
 過於廣泛，且各個學者眾說紛紜，以下是對於醫療服務品質的定義文獻。
 美國醫學會定義出醫療服務品質為：個人和群體的健康服務使「渴望的健康
 結果」實現的可能性增加程度以及個人和群體的健康服務與「現有專業知識」一
 致的程度。
 石曜堂（1978）認為醫療服務品質包括兩方面：一方面是醫療服務的技術，
 包括適切的診斷與治療；另一方面是醫療服務的藝術，包括病人的滿意程度，醫
 護人員與病人的溝通，醫護人員的行為、醫護人員與病人討論問題、教育病人，
 以及在長期治療慢性病的過程中獲得病人的合作等。
 朱玉如（2000）在研究指出牙醫師與病患都認為影響牙醫醫療品質最重要的
 三項因素依序是：「牙醫師的專業訓練」、「牙醫師與病患的溝通與互動」、「疾
 病對治療結果的滿意度」。
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而本研究認為牙醫醫療品質包括了牙醫師實質上的技術，診所的醫療設備，
 及專業人員醫療服務的提供。實質的服務技術是指牙醫師或是醫療服務人員提供
 的適當且專業性的診療，而醫療設備則是有形性的建築物、診所醫療器材、診所
 空間的使用等。醫療服務的提供在於提高病患對診所的滿意度，比如追蹤回診，
 充份解決病患問題…等等。
 2.1.2 醫療服務品質屬性構面相關文獻
 表 2.1 醫療服務品質屬性構面相關文獻
 學者 構面
 Fredison（1963） 1.技術 2.服務態度 3.醫療服務的可行性
 Flisher（1971） 1.實體環境 2.醫療態度 3.醫師態度 專業能力
 Willliam
 C.Startmann（1975）
 1.經濟因素 4.社會心理因素
 2.時間性因素 5.醫療服務因素
 3.方便性因素
 尹衍樑（1983） 1.醫院的距離因素群 5.醫院醫療時間方便性因素群
 2.醫院的設備因素群 6.醫院服務因素群
 3.醫院氣氛設備因素群 7.醫院的歷史
 4.醫院的收費標準
 Linn et al.（1984） 1.技術品質 2.心理關懷 3.禮貌 4.互相參與
 Kenia et al.（1986） 1.服務態度 7.清潔服務
 2.掛號服務 8.清潔人員的態度
 3.護理人員 9.食物與餐飲服務
 4.護理態度 10.住院準備
 5.醫生溝通 11.設施上的特性
 6.醫生的態度
 曾麗蓉（1988） 1.有醫療保險 6.醫術高明
 2.聲譽佳 7.習慣
 3.交通便利 8.服務態度佳
 4.親友推薦 9.藥劑品質佳
 5.設備佳
 Rajshekhar et al.
 （1991）
 1.方便性 6.照顧成本
 2.專業醫師 7.醫師推薦介紹
 3.醫院的聲譽 8.親友推薦介紹
 4.現代化技術及設備 9.醫院的型態
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5.醫護人員的禮貌態度
 吳萬益（1994） 1.排隊掛號時間 3.醫療費用合理性
 2.診療等候時間 4.醫生之服務態度
 Oswald（1998） 1.醫療設備 2.人員因素
 資料來源：本研究整理
 2.1.3 醫療服務品質相關文獻研究
 表 2.2 醫療服務品質相關文獻表
 作者、年代、題目 探討研究標的變數 影響因素
 張文瑛（1987）
 民眾選擇醫院考慮因素
 之研究
 病患認為影響醫院醫療
 重要因子
 1 醫師服務態度
 2.交通便利
 3.主動與病患溝通
 4.掛號後診時整潔
 5.環境寧靜
 吳青芬（1991）
 公保聯合門診中心服務
 品質之研究
 分析服務品質因素的影
 響
 1.病患實際感受
 2.門診中心提供之服務品
 質
 3.預期知覺
 王泰隆（1993）
 由病人評估住院醫療品
 質之研究－以台北市立
 五家綜合醫院為例
 會影響病人對醫療品質
 評估的特質
 1.病人特質
 2.疾病特質
 3.醫院特質
 王乃弘（1995）
 民眾對選擇醫院因素及
 態度之研究－以中部數
 家醫院為例
 民眾對選擇醫院之考慮
 因素
 1.醫術醫德
 2.醫療儀器
 3.服務態度
 4.環境整潔
 5.交通方便
 Straten et al.（2002）
 Publictrust in Dutch
 healthcare
 病人對醫療照護提供者
 的信任是建立在提供之
 照護品質
 品質特別強調技術的純熟
 度與在照護方面人際之間
 的品質，如傾聽、禮貌、關
 懷
 嚴崑銘（2002）
 不同型態醫院門診服務
 品質之研究－以台南地
 區大型醫院為例
 探討各醫院在各衡量構
 面的差異與構面間之互
 動因子
 從醫院門診服務品質的服
 務結構、服務過程，以及服
 務結果三衡量構面
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王秀姿、林季璉等（2003）
 門診病患對醫師滿意度
 及其相關因素探討
 影響病患對醫師滿意度
 的因子
 1.人口統計資料
 2.就診情境
 3.過去就診經驗
 王建仁（2004）
 牙醫診所經營績效之探
 討
 影響牙醫診所經營績效
 的構面
 1.醫療品質
 2.顧客滿意度
 3.財務收支
 張景盛（2004）
 醫療服務接觸與就醫滿
 意度之研究－以一般科
 與婦產科為例
 在醫療服務品質中影響
 整體滿意度的因子
 1.醫師能力
 2.護理人員
 3.服務人員
 4.空間設備
 蔡文福（2005）
 醫療服務品質落差對下
 次再就醫選擇之影響-以
 自覺疾病嚴重程度與就
 醫經驗為調節效果
 醫療顧客就醫的期望 服務利益、顧客成本及醫療
 利益三種不同的因素構面
 Steven Russell（2005）
 Treatment-seeking
 behaviour in urban Sri
 Lanka：Trusting the
 state，trusting private
 providers
 私人診所的使病患較願
 意前往的因素
 醫師較願意傾聽病患的聲
 音，與病患關係較好，因此
 病患較願意前往私人診所
 資料來源：本研究整理
 2.2 病患滿意度
 2.2.1 病患滿意度定義
 在牙醫診所普及，醫護人員大增的時代，消費者對於醫療服務的要求，已不
 再是單純治療疾病，恢復健康即可，而是希望在治療疾病之外，也享受到貼心的
 醫療服務與良好的醫療品質。民眾不像從前只選擇牙醫診所，而是從多方面來衡
 量牙醫診所水準，並選擇自己滿意的醫療服務。唯有越能夠滿足顧客理想的牙醫
 診所，越能夠脫穎而出，得到顧客的信賴與肯定（王建仁，2004）。而病患滿意
 度是病患對醫療服務和照護的期望，與實際感受到的服務和照護間的一致性程
 度；也就是說，病患滿意度是病患在接受醫療服務後，所產生對醫院服務的主觀
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態度（陸運嫻，2004）。所以，牙醫醫療的好壞（績效）與醫療服務提供給患者
 之滿意程度是息息相關的，而醫師和病患間的良性互動，決定病患的滿意程度遠
 比費用更重要（王建仁，2004）。
 2.2.2 病患滿意度相關文獻研究
 表 2.3 病患滿意度相關文獻表
 作者、年代、題目 探討研究標的變數 影響因素
 Thom et al.（1997）
 The Journal of Family Practice
 值得醫療提供者被值
 得信任的線索
 醫療照護提供者的態度
 及醫療純熟度的體驗，並
 藉著傾聽及關懷對病人
 展現尊重
 謝美娟、文久美、楊美雪
 （1998）
 門診病患對醫院滿意度與重
 視度之調查
 影響門診病患就診之
 因素
 1.醫術品質 2.硬體規劃
 3.作業服務 4.候診選擇
 5.就醫便利性
 包道明（1999）
 以競爭標竿評分法衡量服務
 品質、顧客滿意度及回購傾
 向之研究－以成大醫院為例
 顧客滿意度排名影響
 力最大因素
 醫護人員能保持對病患
 的禮貌態度
 曹瓊文（2000）
 專業服務接觸、實體環境線
 索、性別刻板印象與顧客反
 應關係之研究-以牙科醫病
 互動性服務為例
 提高牙齒診治服務結
 果的滿意度
 醫師的服務熱忱與專業
 素養
 郭德賓、周泰華、杜富燕
 （2000）
 服務業顧客滿意評量方式之
 重新檢驗
 顧客滿意評量構面 1.企業形象 2.實體設備
 3.服務人員 4.便利性
 5.價格
 李若菁（2000）
 牙科醫療服務滿意度因素之
 研究
 患者及一般民眾對牙
 科各項福務重視程度
 及滿意程度
 1.醫療設備環境 2.方便性
 3.價錢 4.技術 5.人際互動
 因素 6.其他服務
 朱玉如（2000）
 牙醫師與牙科病患對牙醫醫
 療品質的感受與滿意度的探
 討
 牙科病患認為影響病
 患求診時重要的影響
 因素
 專業能力與人際關係因
 素
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Mechanic et al.（2000）
 S.Concepts to trust among
 patients with serious
 illness.Social Science and
 Medicine
 探討病人與牙醫師之
 間信任感的建立因素
 病人對牙醫師的信任在
 病人判斷醫療提供者有
 為他們的利益著想
 李文儀（2003）
 就醫影響因素之研究--以牙
 醫診所為對象
 提昇病患就醫的整體
 滿意度之重要因素
 診所的醫療設備環境與
 醫病關係
 陸運嫻（2004）
 產品涉入程度、滿意度與再
 購行為之相關性-以產婦的
 醫療服務接觸為例
 影響滿意度之因素及
 再診意願因素
 影響滿意度：人員互動
 再診意願因素：實體設備
 張秀婉（2004）
 婦女再診意願關鍵因素探討
 -以大高雄地區婦產科診所
 為例
 影響婦女再診關鍵因
 素
 1.真誠的服務補救態度 2.
 醫院整體形象 3.及時解
 決問題 4.貼心服務 5.親
 友過去經驗 6.醫療隱密
 性 7.收費合理
 林家弘（2004）
 服務品質、顧客滿意度與行
 為意圖間關係之研究-以台
 北市牙醫診所為例
 影響顧客滿意度重要
 的因素
 牙醫師的專業能力
 Isaac Okullo et al.（2004）
 Influence of perceived
 provider performance on
 satisfaction with oral health
 care among adolescents
 建立牙科照護滿意度
 的主要決定因素
 病患與牙醫師之間互動
 行為；互動：1.溝通 2.資
 訊提供
 Luch Gilson et al.（2005）
 Trust and health worker
 performance：exploring a
 conceptual framework using
 South African evidence
 醫療照護的主要使用
 者最重要的需求因素
 受到尊重的治療，展現在
 確定而有自信的態度、技
 術的絕熟度與無微不致
 的照護
 資料來源：本研究整理
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2.2.3 小結
 綜合以上國內外學者與相關研究文獻，本研究參考多數學者提出之構面，加
 以應用與討論，發展出本研究探討服務品質屬性的主要五大構面，內容說明如下：
 一、便利性
 所謂方便性包括：停車設施方便度、交通時間、診所的開放時間、等待的候
 診時間、診所離家遠近等。然而根據 Willliam C.Startmann（1975）的研究顯示：
 經濟因素、時間性因素、方便性因素、社會心理因素、醫療服務因素這五個因素，
 是病患決定就診時的四個比較重要的影響因子。然而本研究認為，不管是交通時
 間、門診時間與候診時間都配合病患的需要，對病患來說就感覺比較便利，所以
 將其歸類為便利性。
 二、有形性
 所謂有形性包括：診所的陳設、裝潢、醫療設備等。根據 Rajshekhar et al.
 （1991）的研究顯示：現在化技術及設備對醫療服務品質來說是相當重要的。在
 王乃弘（1999）的實證研究中，由於選擇台灣的中部地區三家教學醫院為研考對
 象，而這三家醫院的儀器設備皆可謂相當完整，所以民眾在選擇醫院時相當重視
 「醫療儀器」這個因素。然而李若菁（2000）的實證結果也顯示，醫療設備與環
 境是列為牙科各項服務重視及滿意程度的主要因素。
 三、信任感
 所謂信任感包括：對牙醫師產生安心的感覺、覺得牙醫師的治療對自己是有
 幫助。利用 PZB（1998）的服務品質觀念模式指出，信賴性、保證性、關懷性是
 影響顧客滿意的重要衡量工具。根據 Thom＆Campbell（1997）的研究指出，值
 得信任的線索是來自病人對醫療照護提供者的態度及醫療純熟度的體驗，並藉著
 傾聽及關懷對病人展現尊重。Steven Russell（2005）研究指出：私人診所的醫師
 較願意傾聽病患的聲音，與病患關係較好，因此病患較願意前往私人診所。另
 Luch Gilson et al.（2005）研究認為：醫療照護的主要使用者認為，最重要的需
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求就是一種受到尊重的治療，展現在確定而有自信的態度、技術的絕熟度與無微
 不致的照護。本研究發現國內學者對信任感因素較為忽略，而國外學者多探討有
 關信賴性方面之問題。因此，本研究認為對牙醫醫療品療而言，信任感是非常重
 要的因素，故把信任感列為本研究探討的構面之一。
 四、專業性
 牙醫師的專業能力常被認為是影響病患滿意度最重要的決定因素。如 Fisher
 （1971）認為牙醫師的態度與專業能力是影響滿意度的重要因子。謝美娟等人
 （1998）的實證結果發現，在影響門診病患就診之因素上，醫師的醫術品質部份
 是比較重要的。則朱玉如（2000）的實證結果也認為：牙科病患認為專業能力與
 人際關係因素是影響病患求診時非常重要的影響因素。
 五、醫療服務
 所謂醫療服務則是專業技術以外的服務，如醫護人員的服務態度、能否解決
 病患的問題、有無指示藥劑服用的方式等。根據 Linn et al.（1984）指出，心理
 關懷、禮貌與相互參與是醫療服務品質的重要構面。包道明（1999）與曹瓊文
 （2000）也分別指出影響顧客滿意度排名影響力最大的因素是：醫護人員能保持
 對病患的禮貌態度與服務熱忱。而本研究認為醫療服務的提供在於提高病患對診
 所的滿意度，比如應該追蹤回診，充份解決病患問題� 等等。所以本研究也將其
 列為研究構面的主要項目。
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2.3 牙醫師之特質
 本研究有一部分是要探討牙醫師的表現對滿意度的影響，而其滿意度是否會
 影響病患的再診意願；例如醫師的技術或者耐性及個人風格…等等，而究竟有哪
 些醫師的特質是牙科病患在選擇就醫診所優先考慮的因素呢？
 2.3.1 牙醫師特質的定義
 不同的醫師其人格特質也不一樣，但是要如何去作定義，可從外界對醫師的
 看法也可能從親朋好友及自己過去的就醫經驗對醫師整體形象的感受。而以下是
 各學者對醫師特質需求因子的探討：
 表 2.4 各研究者對於醫師特質需求因子之彙總
 學者 構面
 Fredisony（1963） 1.醫療技術 2.服務態度 3.醫療服務可及性
 Fisher（1971） 1.醫療態度 2.醫師態度 3.專業能力
 Fletcher et al.（1983） 1.醫療連續性 4.關懷能力
 2.醫療完整性 5.專業能力
 3.醫療即時性
 Kenia et al.（1986） 1.關懷能力 2.醫生溝通 3.醫生態度 4.護理態度
 King（1990） 1.醫療技術 2.醫師個人風格 3.關懷能力
 Quint＆Studer（2002） 1.排隊掛號時間 3.醫療費用合理性
 2.診療等候時間 4.醫生服務態度
 吳萬益（1994） 1.醫師態度 2.醫療品質 3.關懷能力 4.人力資源
 資料來源：張秀娩（2004）婦女再診意願關鍵因素探討-以大高雄地區婦產科診
 所為例
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2.3.2 小結
 本研究認為牙醫師的個人特質是影響病患滿意度的重要因素，因為技術是一
 般病患會優先考量的因素，所以我們摒除技術的影響因子，假設牙醫師在技術良
 好的情況下，還有那些個人特質會影響病患的滿意度呢？根據 Straten（2002）提
 到病人對醫療照護提供者的信任是建立在提供之照護品質，提供照護的品質特別
 強調在人際之間傾聽、禮貌、關懷（而非只是病情）。本研究認為，醫師的個人
 風格應包括：幽默感、關懷、傾聽、禮貌、衛生習慣等等。一個好的牙醫師帶給
 病患應是清爽舒適的感覺，所以將衛生習慣做為本主題探討的第一條件－個人衛
 生。而傾聽病患與有禮貌的服務態度即是展現對病患關懷的方式，則將其列為探
 討的第二條件－關懷。最後再將幽默感獨立出來形成第三條件。因此，本研究將
 個人衛生、幽默與關懷三項因素做為我們探討對牙醫師滿意度的重要依據。
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2.4 Kano 二維品質模式
 二維品質模式和一維的模式不同的地方在於，一維的模式就是對一品質要素
 而言，當充足時顧客就感到滿意，而當不充足時就感到不滿意。但是實事上並非
 所有的要素都是如此的，二維品質則認為品質要素充足時未必會獲得顧客的滿
 意，有時可能反而會造成不滿意，或是認為無差異，此即是二維品質。
 2.4.1 Kano 二維品質模式的發展
 最早的二元品質概念是赫茲伯格（Frederick Herzberg，1959）。其原理在於
 將工作的滿意度分成兩種因素，一種稱為保健因素（hygiene factors）又稱為維
 繫因素（maintance factors），另一種則稱之為激勵因素（motivators）或滿足因素
 （satisfiers）。當具備激勵因子時會增加滿意，但是當缺乏時不會不滿意，而當具
 備保健因子時，不會提高滿意，但是缺乏時，則會造成不滿意，此即是所謂的雙
 連續帶（dual-continuum）如下圖 2-1 所示。
 圖 2-1 Herzberg 二因子理論的雙連續帶
 資料來源：林泉源，管理學，驚聲出版社，1985。
 但 Herzberg 的二因子理論雖然在工作激勵有其價值，卻也有部分的批評：
 如其忽略人性所造成的偏差、只分成兩類太過武斷，而且可產生滿意之因素未必
 可以提高生產力等。
 滿足
 不滿足
 非滿足
 非不滿足
 激勵因子
 保健因子
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日本石川馨（1973）將品質廣泛分為前向品質（向前品質）及後向品質（向
 後品質），前向品質定義：產品受消費者喜愛、青睞的品質或是具攻擊性、積極
 性及戰略性意味的品質。而後向品質則為：防禦性的品質或是有缺陷的、不良的、
 不完全的產品。
 之後 Kano 等人在（1984）提出「二維品質」模式，如圖 2.2 所示，將品質
 分為五類，包括：
 一、魅力品質：此要素充足時即滿足，而不充足時也認為沒有辦法而願接受的品
 質要素，稱為魅力品質。
 二、一元品質：如此要素充足時即滿足，不充足則引起不滿。
 三、必須品質：要素充足時是應該的，而不充足時即會引起不滿的品質要素。
 四、無差異品質：不論此要素是否充足，都不會造成滿意或不滿意的品質要素。
 五、反向品質：此品質要素充足時反而引起不滿，不充足時才會感到滿意。
 圖 2.2 Kano 二維品質模式
 要素具備程度低 要素具備程度高
 必須品質
 一元品質
 魅力品質
 反向品質
 滿意度高
 不滿意
 無差異品質
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如圖 2.2 所示的 Kano 二維品質模式，橫軸是代表醫療服務屬性的充足程度，
 縱軸則代表病患滿意程度。在兩座標 45°的斜直線，為 Kano 模式的一元品質，
 就好像傳統的概念認為病患滿意度是單純的比例關係，當服務的屬性表現越充足
 時，其滿意度越高；反之則滿意度越低。而在牙科診所方面，某些病患的需求，
 其滿意度是一元的，例如牙科門診時間可配合您的需要。
 在圖 2.2 的兩側則為必須品質和魅力品質的曲線。必須品質曲線是服務屬性
 充足或具備時，不會增加病患的滿意度，但未具備時則會令病患產生不滿意。
 而魅力曲線表示當某項服務的屬性越充足時，其病患的感受滿意度越高，但
 是當該服務的屬性不充足時，病患也不致出現不滿意的情形。例如在牙科診所就
 醫時停車方便是項魅力品質項目，當停車方便會增加病患的滿意度，但是若停車
 不便，他們也能夠接受。
 在圖 2.2 中間的圓圈圈為無差異品質的曲線。無差異曲線表示某項服務屬性
 不管是否充足，都不會造成病患對牙科診所的滿意或不滿意。
 在圖 2.2 和一元品質的反向的斜直線為反向品質的曲線。反向品質曲線表示
 該項服務屬性充足時會引起病患的不滿，不充足時才會使病患滿意。
 病患對於服務品質的想法，通常是相當混淆的，有時甚至無法表達的很清
 楚，但 Kano 品質模式，將病患的模糊品質需求，轉化分類其品質屬性並將它顯
 示出來。例如此項服務品質屬性具備時，您會覺得如何？若此項服務品質品質屬
 性不具備時，您會覺得如何？如圖 2.3 所示每一對問題，其各有五個不同的情況，
 供受調查者選擇。Kano 分析的優點，就是運用正、反兩面的問題模式，依表 2.1
 Kano 二維品質的歸類法（Kano, 1995; Matzler 等人, 1998）之分類方法，將病患
 需求逐一將各項品質屬性歸類為一元、魅力、必須、無差異和反向的品質。
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資料來源：本研究整理
 圖 2.3 正、反兩面的 Kano 問題模式範例
 表 2.5 Kano 二維品質的歸類表
 不充足時
 充足時 滿意 理應如此 沒差別 能忍受 不滿意
 滿意 Q A A A O
 理應如此 R I I I M
 沒差別 R I I I M
 能忍受 R I I I M
 不滿意 R R R R Q
 註：A：表示魅力品質屬性 O：表示一元品質屬性 Ｉ：表示無差異品質屬性
 R：表示反向品質屬性 M：表示必須品質屬性 Q：表示無效
 資料來源：本研究整理
 1.滿意
 2.理應如此
 3.沒差別
 4.能忍受
 品質屬性
 充足時 若牙科診所就醫時停車方便，您會覺得
 5.不滿意
 1.滿意
 2.理應如此
 3.沒差別
 4.能忍受
 品質屬性
 不充足時 若牙科診所就醫時停車不便，您會覺得
 5.不滿意
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例如若牙科診所器械消毒完全，則大多數填者回答「滿意」，而若牙科診所
 器械消毒不完全，則大多數回答「不滿意」，從表 2.1 的品質歸類表上，可得知
 診所器械消毒完全與否屬於「一元品質」。利用上述的分類法，可以逐步將品質
 屬性依序歸類到「一元、魅力、必須、反向或無差異」的屬性上。
 2.4.2 小結
 採用 Kano 二維品質模式有何好處呢？學者 Joiner（1993）在第四代管理中
 指出 Kano 模式的概念，他認為其有下列兩項好處：
 一、能夠幫助員工設定工作中的優先順序。
 二、能幫助人們擺脫「誤以為“沒有抱怨”等於顧客滿意」的想法。
 總合上面的文獻可以知道，目前為止除了 Kano 所提出的二維模式之方法較
 為完備之外，其他的品質模式則大多未臻於完備，所以本研究以 Kano 模式為主
 要研究方法。此外，Kano 二維品質模式由顧客的觀點了解不同服務品質的特性，
 有助於了解顧客的動向，並可運用於醫療服務品質的策略上。因此本研究擬根據
 此原理，探討醫療服務品質的特性與分類，從不同的品質特性中，進一步作為牙
 科診所改善服務品質、提升病患滿意度之參考。
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第三章 研究方法
 3.1 研究架構
 綜合第二章文獻探討的結果以及本研究欲探討的主題後，發展出本研究的研
 究架構，並針對研究主題設計問卷，最後並說明抽樣方法與分析方法。
 3.１.1 Kano 二維品質屬性模式架構圖
 本研究 Kano 二維品質屬性模式架構如圖 3.1：
 圖 3.1 以 Kano 二維品質屬性模式探討牙科門診服務品質屬性架構圖
 資料來源：本研究整理
 便利性
 有形性
 信任感
 專業性
 Kano
 二維品質
 屬性模式
 魅力品質
 一元品質
 必須品質
 無差異品質
 反向品質 醫療服務
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3.１.2 三因子變異數分析架構圖
 本研究三因子變異數分析架構如圖 3.2：
 圖 3.2 三因子變異數分析架構圖
 資料來源：本研究整理
 3.2 問卷設計
 3.2.1 問項設計
 第一部份是填答者個人基本資料，包括性別、年齡、婚姻狀況、教育程度、
 職業、平均的月收入等人口統計變項。
 第二、三部份是 Kano 模式問項，以五大構面：（便利性、有形性、信任感、
 專業性、醫療服務）為架構來設計問卷。本問卷第二、三部份問項如表 3.1 所示：
 表 3.1 問卷之構面與題項
 構面 題項
 牙科診所就醫時停車方便度
 牙科診所看病之交通時間
 牙科診所門診時間可否配合您的需要
 牙科診所的候診時間
 便利性
 牙科診所離家距離
 個人衛生
 幽默
 關懷病人
 病患滿意度
 再診意願
 牙醫師之個人表現
 迴歸分析 三因子變異數分析
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牙科診所擁有無現代化的診療儀器設備
 牙科診所有無個人化器械
 牙科診所有無舒適的就醫環境
 有形性
 牙科診所器械消毒完全與否
 牙科診所醫師能否適當的與病人溝通
 牙科診所醫師能否耐心的傾聽病患的問題
 牙科診所醫師會不會安撫病人不安的情緒
 信任感
 牙科診所醫師診療時會不會隨時注意病患的感受
 牙科診所醫師能否詳細的為您解說問題
 牙科診所醫師診療時間掌握度
 牙科診所醫師能否快速迎合病人症狀解決疼痛
 牙科診所醫師注不注重牙齒治療後的美觀及咬合
 牙科診所醫師有無具備足夠的醫療知識
 專業性
 牙科診所醫師診療後有無明顯改善病情
 牙科診所醫護人員能否充分解決病患問題
 牙科診所醫護人員有無明確指示藥劑服用方式
 牙科診所醫護人員服務態度是否親切和善
 牙科診所能否主動追蹤病情
 醫療服務
 牙科診所會不會主動提醒病患回診時間
 資料來源：本研究整理
 3.2.2 回答項之設計
 問卷之第二、三部份是依據 Kano（1984）所提出的二維模式衡量方法，每
 項品質屬性以“滿意”＝5 分；“理應如此”＝4 分；“沒差別”＝3 分；“能
 忍受”＝2 分；“不滿意”＝1 分等五個尺度供受測者勾選。
 第四部份的衡量方法則為六等分的改良式李克特量表（Likert scale），以“非
 常同意”＝6 分；“同意”＝5 分；“稍為同意”＝4 分；“稍為不同意”＝3
 分；“不同意”＝2 分；“非常不同意”＝1 分等六個尺度供受測者勾選。
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3.3 樣本數與抽樣方法
 由於人力、時間等因素之研究限制，無法對全省牙科診所病患做一抽樣調
 查。因此，本研究之研究對象為台南市牙科診所一般就診民眾，共發放 440 份問
 卷。
 3.4 分析方法
 本研究以 SPSS for Windows 10.0 版作為資料分析的軟體工具，所使用的分
 析方法包括：信度分析、Kano 二維品質分類、線性迴歸、三因子變異數分析、
 Better-Worse 分析。
 3.4.1 信度分析
 所謂「一致性衡量」主要目的在於分析衡量項目間的一致程度（interitem
 consistency），是種估計信度的方法，可瞭解重複施測是否會產生類似的結果。
 本研究對信度的衡量係採用是根據學者 Gay（1992）觀點，任何測驗或量表的信
 度係數如果在 0.90 以上，表示測驗或量表的信度甚佳。在社會科學領域中，可
 接受的最小信度係數值為何，是多數研究者最為關注的，不過，此一方面學者間
 看法也未盡一致，有些學者則定在 0.80 以上，如學者 Gay（1992）等人即是，
 而有些學者則認為在 0.70 以上是可接受的最小信度值，如學者 Devellis（1991）、
 Nunnally（1978）等人。如果研究者編制之研究工具的信度過小如在 0.60 以下，
 應以重新修訂研究工具或重新編制較為適當（吳明隆、涂金堂，2005）。
 3.4.2 Kano 二維品質分類
 二維品質要素之歸類方法採 Matzler and Hinterhuber（1998）的分類方式，
 此種方式為最多人採用，如下表 3.2 所示：
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表 3.2 品質要素歸類表
 不充足時
 充足時 滿意 理應如此 沒差別 能忍受 不滿意
 滿意 無效 魅力 魅力 魅力 一元
 理應如此 反轉 無差異 無差異 無差異 必須
 沒差別 反轉 無差異 無差異 無差異 必須
 能忍受 反轉 無差異 無差異 無差異 必須
 不滿意 反轉 反轉 反轉 反轉 無效
 資料來源：Matzler and Hinterhuber,1998,�How to make product development
 projects more successful by integrating Kano�s model of customer satisfaction into
 quality function deployment�,Technovation,Vol.18,No.1.
 本研究依照 Kano 二維品質的歸類，可以從病患分別就某項品質要素的具備
 及未具備兩種情況時的感受或滿意度，依病患對每個品質屬性所回答的項目來做
 品質類別的歸類。品質屬性的歸類方式，是由一組正向與反向的問題形式所組
 成，並由正反兩陳述的問題之選項中，依據病患的選項交叉對照而得，如表 3.2
 所示：
 表 3.3 二維品質之歸類
 品質屬性之歸類 顧客對品
 質屬性之
 感受的回
 簽項目
 魅力品質 一元品質 必須品質 無差異品質 反向品質
 具備或足
 夠具備 （5） （5） （2）（3）（4） （2）（3）（4） （1）
 未具備或
 很欠缺 （2）（3）（4） （1） （1） （2）（3）（4） （5）
 註：1.表中所列之數字為病患所回答之項目編號
 2.若顧客所回答之項目編號為(1)(1)或(5)(5)則為無效品質
 資料來源：本研究整理
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1.問題中的品質屬性如果具備或足夠具備時，你的感受如何？
 回答項目為：(1)不滿意(2)能忍受(3)沒差別(4)理應如此(5)滿意。
 2.如果此品質屬性未具備或很欠缺時，你的感受如何？
 回答項目為：(1)不滿意(2)能忍受(3)沒差別(4)理應如此(5)滿意。
 以牙科診所就醫環境為例：
 1.若牙科診所有舒適的就醫環境，您會覺得？
 2.若牙科診所沒有舒適的就醫環境，您會覺得？
 若上述第 1 個問題之回答為(5)，第 2 個問題之回簽為(1)，則「牙科診所就
 醫環境」對此病患屬於「一元品質」。
 當然，不同病患對品質屬性之具備與否，可能會有不同之滿意程度， 亦即
 不同之病患對一品質屬性可能會有不同之歸類，如某甲認為 A 品質屬性是當然
 品質，而某乙則認為是一元品質等等。因此，使得品質屬性之歸類產生問題。一
 般的處理方式，則是以統計上之「顯著多數」之方式來歸類。
 3.4.4 Better-Worse 分析
 依 Kano 二維品質模式問卷調查，對品質屬性歸類之各類別百分比，計算出
 Better-Worse 係數，以顯示達成此項品質屬性可以增加滿意，或是消除病患不滿
 意的影響。不同的人口區隔通常有不同的需求及期望，所以有時對各品質屬性之
 看法歸類，區別並不是非常明顯。Better-Wores 係數是表示一項品質屬性對增加
 病患滿意或消除病患不滿意的影響程度指標。Berger（1993）提出一套品質改善
 的指標計算公式如下：
 增加滿意係數（Better）：)(
 )(
 IMOA
 OA
 +++
 +
 消除不滿意係數（Worse）：)(
 )(
 IMOA
 MO
 +++
 +
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其中，A：魅力品質 O：一元品質 M：必須品質 I：無差異品質；當
 Better-Worse 係數為負值，代表病患不滿意，是強調若品質屬性不能達成，對病
 患滿意有負面影響。
 Better 的數值通常為正，代表如果提供某種品質屬性的話，病患的滿意度會
 提升；其正值越大，代表病患滿意度提升的影響效果會越強，上升的越快。
 而 Worse 的數值通常為負，代表如果不提供某種品質屬性的話，病患的滿
 意度會降低；負值越大，代表病患滿意度降低的影響效果會越強，下降的越快。
 3.4.5 三因子變異數分析（Three-Factor ANOVA）
 此分析主要的目的是對牙醫師之個人衛生、幽默、關懷病人，如何影響病患
 對牙醫師滿意度作一變異數分析及檢定，以瞭解牙醫師之表現是否會因個人衛
 生、幽默、關懷病人的程度上之不同而讓病患滿意度有所不同。
 3.4.6 迴歸分析
 將研究的變數區分為依變數及自變數，並建立依變數為自變數之函數模型，
 然後再根據樣本所得的資料來估計函數的參數，其主要目的是用來解釋資料的現
 象及由自變數來預測依變數未來可能產生之數值。
 在此我們根據假設模型如下：
 的再診意願會影響病患對牙科診所：對牙醫師之滿意度不0H
 再診意願影響病患對牙科診所的：對牙醫師之滿意度會1H
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第四章 研究結果
 本章首先根據回收並整理過之有效問卷做信度分析，再根據二維品質模式將
 各品質屬性作分類；問卷發放數量共計 440 份，有效問卷為 422 份，有效回收率
 為 95.9%。並進行「樣本結構分析」、「信度分析」、「Kano 品質屬性分類」、
 「三因子變異數分析」、「迴歸分析」。
 4.1 樣本結構分析
 經由次數統計分析，樣本結構如下表。
 表 4.1 問卷之樣本結構
 基本資料 項目 次數 所佔比例
 男 188 44.5% 性別
 女 234 55.50%
 20 歲以下 55 1303%
 21~30 歲 279 66.11%
 31~40 歲 44 10.43%
 41~50 歲 27 6.40%
 50~60 歲 15 3.55%
 年齡
 60 歲以上 2 0.47%
 已婚 83 29.67%
 未婚 332 78.67% 婚姻狀況
 其他 7 1.66%
 國中（含以下） 10 2.37%
 高中（職） 79 19.72%
 專科 61 14.45%
 大學 264 62.56%
 教育程度
 研究所以上 8 1.90%
 無 9 2.13%
 學生 197 46.68%
 軍公教 13 3.08%
 工 43 40.19%
 職業
 商 26 6.16%
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農 1 0.24%
 服務業 88 20.85%
 自由業 19 4.50%
 其他 26 6.16%
 2 萬以下 251 59.48%
 2~4 萬 128 30.33%
 4~6 萬 24 5.69%
 6~8 萬 3 2.61%
 平均的月收入
 8 萬以上 8 1.90%
 15 分鐘以內 234 55.45%
 15~30 分鐘 148 35.07%
 30~45 分鐘 31 7.35% 選擇的單程時間
 超過 45 分鐘 9 2.13%
 是 299 70.85% 回診意願
 否 123 29.15%
 資料來源：本研究整理
 4.2 信度分析
 在信度檢測方面，本研究採用學者 Gay（1992）觀點，任何測驗或量表的信
 度係數如果在 0.90 以上，表示測驗或量表的信度甚佳。在社會科學領域中，可
 接受的最小信度係數值為何，是多數研究者最為關注的，不過，此一方面學者間
 看法也未盡一致，有些學者則定在 0.80 以上，如學者 Gay（1992）等人即是，
 而有些學者則認為在 0.70 以上是可接受的最小信度值，如學者 Devellis（1991）、
 Nunnally（1978）等人。如果研究者編制之研究工具的信度過小如在 0.60 以下，
 應以重新修訂研究工具或重新編制較為適當（吳明隆、涂金堂，2005）。
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表 4.2 信度分析－便利性（問卷第二部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所就醫時停車方便
 牙科診所看病之交通時間較短
 牙科診所門診時間可配合您的需要
 牙科診所的候診時間較短
 便利性
 牙科診所離家較近
 0.7883
 表 4.3 信度分析－有形性（問卷第二部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所擁有現代化的診療儀器設備
 牙科診所具有個人化器械
 牙科診所有舒適的就醫環境 有形性
 牙科診所器械消毒完全
 0.8332
 表 4.4 信度分析－信任感（問卷第二部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所醫師能適當的與病人溝通
 牙科診所醫師能耐心的傾聽病患的問題
 牙科診所醫師會安撫病人不安的情緒 信任感
 牙科診所醫師診療時會隨時注意病患的感受
 0.8548
 表 4.5 信度分析－專業性（問卷第二部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所醫師能詳細的為您解說問題
 牙科診所醫師診療時間掌握適宜
 牙科診所醫師能快速迎合病人症狀解決疼痛
 牙科診所醫師注重牙齒治療後的美觀及咬合
 牙科診所醫師具備有足夠的醫療知識
 專業性
 牙科診所醫師診療後有明顯改善病情
 0.8884
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表 4.6 信度分析－醫療品質（問卷第二部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所醫護人員能充分解決病患問題
 牙科診所醫護人員有明確指示藥劑服用方式
 牙科診所醫護人員服務態度親切和善
 牙科診所能主動追蹤病情
 醫療品質
 牙科診所會主動提醒病患回診時間
 0.8620
 表 4.7 信度分析－便利性（問卷第三部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所就醫時停車不便
 牙科診所看病之交通時間較長
 牙科診所門診時間不能配合您的需要
 牙科診所的候診時間較長
 便利性
 牙科診所離家較遠
 0.8519
 表 4.8 信度分析－有形性（問卷第三部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所缺乏擁有現代化的診療儀器設備
 牙科診所未採用個人化器械
 牙科診所沒有舒適的就醫環境 有形性
 牙科診所器械消毒不完全
 0.8763
 表 4.9 信度分析－信任感（問卷第三部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所醫師不能適當的與病人溝通
 牙科診所醫師不能耐心的傾聽病患的問題
 牙科診所醫師不會安撫病人不安的情緒 信任感
 牙科診所醫師診療時未隨時注意病患的感受
 0.9039
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表 4.10 信度分析－專業性（問卷第三部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所醫師不能詳細的為您解說問題
 牙科診所醫師診療時間掌握不適宜
 牙科診所醫師不能快速迎合病人症狀解決疼痛
 牙科診所醫師不注重牙齒治療後的美觀及咬合
 牙科診所醫師未具備有足夠的醫療知識
 專業性
 牙科診所醫師診療後無明顯改善病情
 0.9207
 表 4.11 信度分析－醫療品質（問卷第三部份）
 構面名稱 題項 α係數
 牙科診所醫護人員未能充分解決病患問題
 牙科診所醫護人員無明確指示藥劑服用方式
 牙科診所醫護人員服務態度不親切和善
 牙科診所未能主動追蹤病情
 醫療品質
 牙科診所未能主動提醒病患回診時間
 0.8904
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4.3 Kano 品質屬性分類
 4.3.1 Kano 二維品質屬性分類－全體施測對象
 以 Kano 模式將牙科診所服務品質屬性歸類，並以相對多數意見將各項目歸
 類。參考表 4.12 說明如下：
 在本研究的 24 個品質屬性中，大部份品質屬性均被歸類於 Kano 五大品質
 屬性中的「一元品質」，只有少數 2 個「魅力品質」與 1 個「無差異品質」。包括
 「門診時間配合」、「候診時間」、「診所離家距離」、「現代化診療儀器設備」、「個
 人化器械」…等項目。即對病患而言，「當品質屬性充足時，將會增加滿意」，而
 「品質屬性不充足時，則會產生不滿意」。
 如果分別就「充足」與「不充足」來看，如果牙科診所服務過程中具備上述
 品質屬性時，病患將會增加滿意，而非視為理應如此。反之，如果牙科診所服務
 過程中不具備上述品質屬性時，病患將會產生「不滿意」，而非「能忍受」，顯示
 這 24 個品質屬性對病患而言全部都是基本品質屬性，是牙科診所提供服務過程
 中所應具備的。特別是「器械消毒程度」、「醫師診療時注意病患的感受」、「醫師
 快速迎合病人症狀解決疼痛」、「醫師對牙齒治療後的美觀及咬合」、「醫師診療後
 明顯改善病情」、「醫護人員充分解決病患問題」六項有絕大多數的受測者均認為
 「品質屬性充足時將會增加滿意，不充足時將會產生不滿意」。因此，應將這六
 項品質屬性列為改善品質的首要標的。
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表 4.12 問卷各問項之屬性歸類表
 構面
 名稱
 題項 魅力
 品質
 一元
 品質
 必須
 品質
 無差異
 品質
 反向
 品質
 無效
 品質
 KANO 品質
 屬性歸類
 就醫停車方便度 29.86% 29.62% 14.93% 22.99% 1.66% 0.95% 魅力因素
 看病交通時間 26.54% 27.73% 13.98% 30.33% 0.24% 1.18% 無差異因素
 門診時間配合 27.73% 40.76% 13.74% 15.64% 1.18% 0.95% 一元因素
 候診時間 27.49% 36.73% 12.32% 20.85% 1.42% 1.18% 一元因素
 方便性
 診所離家距離 32.94% 28.44% 11.85% 25.59% 0.47% 0.71% 魅力因素
 現代化診療儀器設備 9.95% 46.45% 32.94% 9.48% 1.18% 0.00% 一元因素
 個人化器械 14.45% 41.94% 30.09% 11.61% 1.42% 0.47% 一元因素
 舒適的就醫環境 18.72% 46.45% 20.62% 13.74% 0.24% 0.24% 一元因素
 有形性
 器械消毒程度 2.61% 54.27% 35.78% 6.16% 0.95% 0.24% 一元因素
 醫師與病人的溝通 13.74% 48.34% 23.22% 13.74% 0.47% 0.47% 一元因素
 醫師耐心傾聽病患的
 問題 9.48% 49.76% 26.30% 13.51% 0.47% 0.47%
 一元因素
 醫師安撫病人不安的
 情緒 17.06% 45.73% 21.80% 14.45% 0.71% 0.24%
 一元因素 信任感
 醫師診療時注意病患
 的感受 9.72% 54.74% 24.88% 9.24% 0.95% 0.47%
 一元因素
 醫師詳細的解說問題 12.32% 48.82% 25.36% 11.61% 0.95% 0.95% 一元因素
 醫師診療時間掌握 22.27% 44.08% 17.30% 15.17% 0.95% 0.24% 一元因素
 醫師快速迎合病人症
 狀解決疼痛 11.37% 56.16% 22.51% 9.00% 0.47% 0.47%
 一元因素
 醫師對牙齒治療後的
 美觀及咬合 10.43% 53.79% 26.54% 8.53% 0.71% 0.00%
 一元因素
 醫師具備足夠的醫療
 知識 6.64% 48.10% 36.97% 7.35% 0.71% 0.24%
 一元因素
 一元因素專業性
 醫師診療後明顯改善
 病情 6.40% 60.19% 25.36% 6.40% 1.18% 0.47%
 一元因素
 醫護人員充分解決病
 患問題 7.82% 53.32% 27.73% 9.48% 0.47% 1.18%
 一元因素
 醫護人員明確指示藥
 劑服用方式 9.00% 42.65% 35.07% 12.80% 0.24% 0.24%
 一元因素
 醫護人員服務態度 13.98% 49.76% 22.75% 13.27% 0.00% 0.24% 一元因素
 主動追蹤病情 27.25% 38.15% 14.22% 19.67% 0.71% 0.00% 一元因素
 醫療服務
 主動提醒病患回診時
 間 27.96% 36.49% 13.98% 20.62% 0.95% 0.00%
 一元因素
 資料來源：本研究整理

Page 41
                        

4.3.2 Kano 二維品質屬性分類－以性別區分
 不同性別的受測者對物流服務品質要素的檢定如表 4.13 所示，由表中可以
 看出，24 項品質屬性中，有 6 項品質屬性呈現不同的品質屬性分類。如第 1 題
 「就醫停車方便度」、第 2 題「看病交通時間」、第 4 題「候診時間」、第 5 題「診
 所離家距離」、第 19 題「醫師診療後明顯改善病情」、第 20 題「主動追蹤病情」，
 這顯示出不同性別的受測者對這幾項品質特性有不同的看法。
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表 4.13 以性別區分之屬性歸類表
 構面
 名稱 題項 男 女
 就醫停車方便度 魅力 一元
 看病交通時間 無差異 一元
 門診時間配合 一元 一元
 候診時間 魅力 一元
 方便性
 診所離家距離 魅力 一元
 現代化診療儀器設備 一元 一元
 個人化器械 一元 一元
 舒適的就醫環境 一元 一元
 有形性
 器械消毒程度 一元 一元
 醫師與病人的溝通 一元 一元
 醫師耐心傾聽病患的問題 一元 一元
 醫師安撫病人不安的情緒 一元 一元
 信任感
 醫師診療時注意病患的感受 一元 一元
 醫師詳細的解說問題 一元 一元
 醫師診療時間掌握 一元 一元
 醫師快速迎合病人症狀解決疼痛 一元 一元
 醫師對牙齒治療後的美觀及咬合 一元 一元
 醫師具備足夠的醫療知識 一元 一元
 專業性
 醫師診療後明顯改善病情 必須 一元
 醫護人員充分解決病患問題 一元 一元
 醫護人員明確指示藥劑服用方式 一元 一元
 醫護人員服務態度 一元 一元
 主動追蹤病情 一元 無差異
 醫療服務
 主動提醒病患回診時間 一元 一元
 註：魅力表示魅力品質，一元表示一元品質，必須表示必須品質，無差異表示無
 差異品質。
 資料來源：本研究整理
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4.4 牙科診所服務品質概覽
 表 4.14 牙科診所服務品質概覽表
 構面
 名稱 題項 CS(%) TS(%) Q(%)
 Better
 (%)
 Worse
 (%)
 就醫停車方便度 0.24 74.41 0.95 61.07 45.74
 看病交通時間 2.61 68.25 1.18 55.05 42.31
 門診時間配合 13.03 82.23 0.95 69.98 55.69
 候診時間 9.24 76.54 1.18 65.94 50.37
 方便性
 診所離家距離 4.5 73.22 0.79 62.11 40.77
 現代化診療儀器設備 13.51 89.34 0 57.07 80.34
 個人化器械 11.85 86.49 0.47 57.49 73.43
 舒適的就醫環境 25.83 85.78 0.24 65.48 67.38
 有形性
 器械消毒程度 18.48 92.65 0.24 57.55 91.13
 醫師與病人的溝通 25.12 85.31 0.47 62.68 72.25
 醫師耐心傾聽病患的問題 23.46 85.55 0.47 59.81 76.79
 醫師安撫病人不安的情緒 23.93 84.60 0.24 63.40 68.18
 信任感
 醫師診療時注意病患的感受 29.86 89.34 0.47 65.38 80.77
 醫師詳細的解說問題 23.46 86.49 0.95 62.32 75.6
 醫師診療時間掌握 21.8 83.65 0.24 67.15 62.11
 醫師快速迎合病人症狀解決疼痛 33.65 90.05 0.47 68.18 79.43
 醫師對牙齒治療後的美觀及咬合 27.25 90.76 0 64.68 80.91
 醫師具備足夠的醫療知識 11.14 91.71 0.24 55.26 85.89
 專業性
 醫師診療後明顯改善病情 34.83 91.94 0.47 67.71 86.99
 醫護人員充分解決病患問題 25.59 88.86 1.18 62.17 82.41
 醫護人員明確指示藥劑服用方式 7.59 86.73 0.24 51.94 78.1
 醫護人員服務態度 27.01 86.49 0.24 63.9 72.68
 主動追蹤病情 10.9 79.62 0 65.87 52.74
 醫療服務
 主動提醒病患回診時間 8.53 78.44 0 65.07 50.96
 註：CS＝最高品質屬性類別比率－次高品質屬性類別比率
 TS＝魅力品質(A)＋一元品質(O)＋必須品質(M)
 Q：無效的比率
 資料來源：本研究整理。
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Better-Worse 係數可以視為一種衡量指標，當 0 1≤≤ better 時，better正值越
 大表該品質屬性提供時，滿意度增加越多；當 01 ≤≤− worse 時，worse負值越大
 表該品質屬性不被提供時，滿意度降低越多。先針對指標分數較高的項目先實施
 或加強，以期收到事半功倍的效果。如下表 4.15 所示，「醫師與病人的溝通」、「醫
 師診療時注意病患的感受」、「醫師快速迎合病人症狀解決疼痛」、「醫師對牙齒治
 療後的美觀及咬合」、「醫師診療後明顯改善病情」、「醫護人員服務態度」都是兩
 項指標皆很高（大於平均數）的要素，牙科診所若提昇這幾項服務項目的水平，
 不僅能消除病患不滿意，也能提升病患滿意。

Page 45
                        

表 4.15 問卷各問項之 Better-Worse 係數
 構面
 名稱 題項 增加滿意指標 消除不滿意指標
 就醫停車方便度(c1) 0.61 -0.46
 看病交通時間(c2) 0.55 -0.42
 門診時間配合(c3) 0.70 * -0.56
 候診時間(c4) 0.66 * -0.50
 方便性
 診所離家距離(c5) 0.62 -0.41
 現代化診療儀器設備(f1) 0.57 -0.80 *
 個人化器械(f2) 0.57 -0.73 *
 舒適的就醫環境(f3) 0.65 * -0.67
 有形性
 器械消毒程度(f4) 0.58 -0.91 *
 醫師與病人的溝通(t1) 0.63 * -0.72 *
 醫師耐心傾聽病患的問題(t2) 0.60 -0.77 *
 醫師安撫病人不安的情緒(t3) 0.63 * -0.68
 信任感
 醫師診療時注意病患的感受(t4) 0.65 * -0.81 *
 醫師詳細的解說問題 (p1) 0.62 -0.76 *
 醫師診療時間掌握 (p2) 0.67 * -0.62
 醫師快速迎合病人症狀解決疼痛
 (p3) 0.68 * -0.79 *
 醫師對牙齒治療後的美觀及咬合
 (p4) 0.65 * -0.81 *
 醫師具備足夠的醫療知識(p5) 0.55 -0.86 *
 專業性
 醫師診療後明顯改善病情(p6) 0.68 * -0.87 *
 醫護人員充分解決病患問題(s1) 0.62 -0.82 *
 醫護人員明確指示藥劑服用方式
 (s2) 0.52 -0.78 *
 醫護人員服務態度(s3) 0.64 * -0.73 *
 主動追蹤病情(s4) 0.66 * -0.53
 醫療服務
 主動提醒病患回診時間(s5) 0.65 * -0.51
 平均數 0.62 -0.69
 註：增加滿意係數： )(
 )(
 IMOA
 OA
 +++
 + A：魅力品質 O：一元性品質
 消除不滿意係數： )(
 )(
 IMOA
 MO
 +++
 + M：當然品質 Ｉ：無差異品質
 ＊：表大於增加滿意指標及小於消除不滿意指標之平均數
 資料來源：本研究整理
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從表 4.15 可得之品質屬性的分佈圖 4.1 來看，我們得知，因素落在左上角為
 「魅力因素」，右上角為「一元因素」，左下角為「無差異因素」，右下角為「必
 須因素」。以整體方面來看，除了 c1、c2、c5 之外大部份的因素都落在右上角為
 「一元因素」，而 c1、c5 則偏落在左上角為「魅力因素」，而 c2 落在偏左下角為
 「無差異因素」。
 圖 4.1 概覽品質屬性的 Better－worse 圖
 資料來源：本研究整理
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4.5 以「個人衛生」、「幽默」、「關懷」三因子對「牙醫
 師滿意度」的影響
 4.5.1 實驗設計
 如表 4.16 本研究是利用三因子變異數分析分別對各因素採取不同的處方值
 來探討牙醫師表現，並找出顯著的關鍵因素及進而導出交互作用的影響。
 表 4.16 各因素採取的處方值
 因素 處方一 處方二
 個人衛生(A) 注重個人衛生 不注重個人衛生
 幽默(B) 幽默 不幽默
 關懷病人(C) 很關懷病人 不關懷病人
 資料來源：本研究整理
 4.5.2 變異數分析結果
 根據下表統計數據顯示：在顯著水準α=0.05 時，個人衛生(A)、幽默(B)、
 關懷病人(C)三個因子皆個別呈現顯著。而在二因子（三種組合「個人衛生」*「幽
 默」、「個人衛生」*「關懷病人」、「幽默」*「關懷病人」）之間的交互作用，對
 「醫師滿意度」的影響力，顯示出「個人衛生」*「幽默」為不顯著（顯著性均
 大於 0.05），而「個人衛生」*「關懷病人」與「幽默」*「關懷病人」為顯著（顯
 著性均小於 0.05）。在三因子（「個人衛生」*「幽默」*「關懷病人」）亦是呈現
 顯著（顯著性均小於 0.05）。
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表 4.17 三因子變異數分析結果表
 變異來源 自由度 均方和 F 值 P value
 因素 A 1 503.257996 453.634583 **1065.3 66−×
 因素 B 1 4.470743 4.029908 0.0454
 因素 C 1 116.172836 104.717690 **1054.8 66−×
 交互作用 A*B 1 0.002660 0.002397 0.961
 交互作用 A*C 1 12.662225 11.413674 0.0008
 交互作用 B*C 1 6.917553 6.235453 0.013
 交互作用 A*B*C 1 8.045218 7.251925 0.0074
 殘差 E 368 1.109391
 註：依變數：醫師滿意度
 資料來源：本研究整理
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4.5.3「個人衛生」與「關懷病人」對牙醫師滿意度之交互
 作用圖
 由圖 4.2 可看出，不管注不注重個人衛生展現關懷皆能提高平均滿意程度。
 可是注重衛生且展現關懷比不注重衛生但展現關懷能提高更多的平均滿意程度。
 (個人衛生,關懷病人)交叉分析
 0
 2
 4
 6
 注重衛生程度
 平
 均
 滿
 意
 程
 度
 不關懷病人
 關懷病人
 不關懷病人 1.946808511 3.893617021
 關懷病人 2.691489362 5.372340426
 不注重衛生 注重衛生
 圖 4.2 個人衛生與關懷病人之交叉分析圖
 資料來源：本研究整理
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4.5.4「幽默」與「關懷病人」對牙醫師滿意度之交互作用圖
 由圖 4.3 可看出，牙醫師如果不展現關懷，就算幽默也不能提高平均滿意程
 度。但是如果牙醫師展現關懷，則具幽默感將能提升平均滿意程度。
 (幽默,關懷病人)交叉分析
 0
 2
 4
 6
 關懷程度
 平
 均
 滿
 意
 程
 度
 不幽默
 幽默
 不幽默 2.946808511 3.787234043
 幽默 2.893617021 4.276595745
 不關懷病人 關懷病人
 圖 4.3 幽默與關懷病人之交叉分析圖
 資料來源：本研究整理
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4.6 迴歸分析
 迴歸分析是統計分析中，分析兩個或兩個以上關係的相互變化統計方法的主
 要工具，迴歸分析可經由另外一個變數之數值，或另外多個變數以上之數值來加
 以分析預測。
 在此我們根據假設模型：
 的再診意願會影響病患對牙科診所：對牙醫師之滿意度不0H
 再診意願影響病患對牙科診所的：對牙醫師之滿意度會1H
 迴歸分析後得知方程式為：
 QR 925576.0224498.0 +=
 R：再次就診意願的強度
 Q：對牙醫師的滿意度
 以顯著水準α=0.05 檢定，由表 4.17 所得之結果可知，P值小於顯著水準α，
 則拒絕 0H ；反之 P值大於顯著水準α，則接受 0H ，而我們的 P值為 14910− ，所
 以表示非常顯著。而 95%的信賴區間為 [ 0.72495 , 0.376 ]，因為此區間未包含 0，
 所以拒絕 0H ，即 R、Q有顯著的線性關係。因此，我們可以得知對牙醫師之滿
 意度會影響病患對再次就診意願的強度。
 表 4.18 檢定迴歸模型之變異數分析表
 變異來源 自由度 SS MS F 顯著值
 迴歸模型 1 1097.272194 1097.272194 1938.077512 1.8949E-159
 殘差誤差 420 237.789417 0.566165279
 總和 421 1335.061611
 係數 P-值 下限 95% 上限 95%
 截距 0.224497649 0.003889666 0.072494939 0.37650036
 X 變數 1 0.925575707 1.8949E-159 0.884249311 0.966902104
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第五章 結論與建議
 本研究主要藉由問卷調查以 Kano 二維服務品質屬性模式對牙科服務品質屬
 性加以分類並了解其滿意度及以三因子變異數分析方式假設牙醫師在技術良好
 的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽默、關懷病人的程度，而設計出八種組合
 的題項，暸解其如何影響病患對牙醫師的滿意度，以便日後牙醫師在扮演角色定
 位時給予之參考價值。本研究共可得到以下結論及建議。
 5.1 結論
 由表 4.12 中可瞭解到，在 24 項牙科服務品質屬性當中，其中「就醫停車的
 方便性」及「診所離家的遠近」屬於魅力品質，「看病交通時間的長短」屬於無
 差異品質，其他所有的屬性皆歸類於一元品質。表示絕大部分的屬性屬於基本品
 質要素，且是在牙科服務品質屬性中所必須具備的。其中「器械消毒程度」、「醫
 師診療時注意病患的感受」、「醫師快速迎合病人症狀解決疼痛」、「醫師對牙齒治
 療後的美觀及咬合」、「醫師診療後明顯改善病情」、「醫護人員充分解決病患問題」
 六個項目有超過半數的受測者認為「服務品質屬性充足時感到滿意，若不充足時
 即感到不滿意」。所以，牙科診所應該將這六項服務品質屬性列為主要改善的目
 標。
 但在表 4.13 可看出，在男生方面除了「就醫停車方便度」、「候診時間」、「診
 所離家距離」為魅力品質，「看病交通時間」屬於無差異品質，「醫師診療後明顯
 改善病情」屬於必須品質，其他皆屬於一元品質；女生方面除了「主動追蹤病情」
 為無差異品質，其他皆屬於一元品質。在 Kano 二維品質模式下，不同性別的受
 測者對於牙科診所服務品質屬性的看法又有不同！
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此外，因為社會環境不斷的在改變，然而我們現在所發現的魅力因子可能過
 了幾年之後，將會被轉變為必須品質，所以在使用二維品質模式的時候需要經常
 更新資訊。
 在表 4.14 可以發現，若牙科診所能夠提升以下幾項服務的程度，就可以大
 幅的降低病患的不滿意，並提升病患的滿意度，如：「醫師與病人的溝通」、「醫
 師診療時注意病患的感受」、「醫師快速迎合病人症狀解決疼痛」、「醫師對牙齒治
 療後的美觀及咬合」、「醫師診療後明顯改善病情」、「醫護人員服務態度」。
 在表 4.16 中可發現，牙醫師的個人衛生（A）、幽默（B）、關懷病人（C）
 三個自變數對於單因子分析具有個別顯著，但在二因子交互作用的分析下 A*B
 為不顯著，A*C、B*C 皆為顯著，而在三因子交互作用的分析下 A*B*C 皆為顯
 著。接著做迴歸分析發現牙醫師之個人表現對於病患的再診意願是有非常顯著的
 關係的。
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5.2 建議
 對於後續研究，本研究有以下建議：
 一、由於本研究只是探討台南市牙科診所服務品質屬性，建議後續若要研究
 可以將研究對象擴大為各縣市牙科診所來做 Kano 二維品質屬性的調查，以得到
 更精切的結果。
 二、另外，本研究只是探討一般牙科診所服務品質的品質屬性，建議後續若
 要研究可以將研究對象加入大型醫院中心或是其他學者的品質屬性分類來做
 Kano 二維品質屬性的調查，以得到不同的結果。
 三、由於本研究之研究對象為特定族群的關係，本研究在顧客分群方面，僅
 以最一般的人口統計變項來做分群，並未引入其他構面來將病患分群，建議後續
 若要研究相關議題時，可以將病患做一更精細的分析。
 四、牙科的經營型態除了一般診所外，仍有別於大型醫院，不同的經營型態，
 是否有不同的成功關鍵因素或是特殊的行銷方式，可以再針對這一方面加以分
 析、比較。
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第一部份：請選填您的基本資料。
 1.您的性別：
 □男 □女
 2.您的年齡：
 □20 歲以下 □21~30 歲 □31~40 歲 □41~50 歲 □50~60 歲 □60 歲以上
 3.您的婚姻狀況：
 □已婚 □未婚 □其他
 4.您的教育程度：
 □國中（含以下） □高中（職） □專科 □大學 □研究所以上
 5.您的職業：
 □無 □學生 □軍公教 □工 □商 □農 □服務業 □自由業 □其他
 6.您平均的月收入：
 □2 萬以下 □2~4 萬 □4~6 萬 □6~8 萬 □8 萬以上
 7.您通常會選擇單程時間為多久之內的牙科診所就診：
 □15 分鐘以內 □15~30 分鐘 □30~45 分鐘 □超過 45 分鐘
 8.如果在正常狀況下，您會回到固定牙科診所就診：
 □是 □否
 第二部分：以下的問卷內容主要是對牙科診所就醫服務品質屬性之探討。請您在看完問
 題以後，依自己的看法，在最適合的欄位上勾選。
 選項說明『滿 意』；當此項要素具備時，會讓您感到滿意感到滿意感到滿意感到滿意。
 『理應如此』；此項要素讓您覺得是應該的應該的應該的應該的、、、、必備的必備的必備的必備的。
 『沒 差別』；有無此項要素都沒有差沒有差沒有差沒有差別別別別，，，，我不會特別介意我不會特別介意我不會特別介意我不會特別介意。
 『能 忍受』；還沒到不滿意的程度，勉強勉強勉強勉強可以忍受可以忍受可以忍受可以忍受。
 『不 滿意』；此項要素存在時，會讓您感到不滿意感到不滿意感到不滿意感到不滿意。
 親愛的受訪者您好：
 我們是崑山科技大學產業經營管理系的學生，目前正針對牙科診所牙科診所牙科診所牙科診所服務服務服務服務品質品質品質品質屬性及牙醫師屬性及牙醫師屬性及牙醫師屬性及牙醫師
 的表現對病人的表現對病人的表現對病人的表現對病人再診意願再診意願再診意願再診意願之影響之影響之影響之影響做為純學術性相關之研究。希望藉由您提供的寶貴意見協助本研
 究能順利完成。本研究採不記名方式，請您安心作答，您的協助將對我們的研究有很大的幫助。
 在此為您致上最大的謝意！並祝您
 事事順心，健康快樂
 崑山科技大學產業經營管理系
 指導老師：廖光彬老師
 學生：鍾隆勝、林英楓
 鄭靜文、呂珊卉 敬上
 附錄一
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便利性便利性便利性便利性
 1.若牙科診所就醫時停車方便，您會覺得……………………………
 2.若牙科診所看病之交通時間較短，您會覺得………………………
 3.若牙科診所門診時間可配合我的需要，您會覺得…………………
 4.若牙科診所的候診時間較短，您會覺得……………………………
 5.若牙科診所離家較近，您會覺得……………………………………
 有形性有形性有形性有形性
 6.若牙科診所擁有現代化的診療儀器設備，您會覺得………………
 7.若牙科診所具有個人化器械，您會覺得……………………………
 8.若牙科診所有舒適的就醫環境，您會覺得…………………………
 9.若牙科診所器械消毒完全，您會覺得………………………………
 信任感信任感信任感信任感
 10.若牙科診所醫師能適當的與病人溝通，您會覺得………………
 11.若牙科診所醫師能耐心的傾聽病患的問題，您會覺得…………
 12.若牙科診所醫師會安撫病人不安的情緒，您會覺得……………
 13.若牙科診所醫師診療時會隨時注意病患的感受，您會覺得……
 專業性專業性專業性專業性
 14.若牙科診所醫師能詳細的為我解說問題，您會覺得……………
 15.若牙科診所醫師診療時間掌握適宜，您會覺得…………………
 16.若牙科診所醫師能快速迎合病人症狀解決疼痛，您會覺得……
 17.若牙科診所醫師注重牙齒治療後的美觀及咬合，您會覺得……
 18.若牙科診所醫師具備有足夠的醫療知識，您會覺得……………
 19.若牙科診所醫師診療後有明顯改善病情，您會覺得……………
 醫療服務醫療服務醫療服務醫療服務
 20.若牙科診所醫護人員能充分解決病患問題，您會覺得……………..
 21.若牙科診所醫護人員有明確指示藥劑服用方式，您會覺得………..
 22.若牙科診所醫護人員服務態度親切和善，您會覺得………………
 23.若牙科診所能主動追蹤病情，您會覺得……………………………….
 24.若牙科診所會主動提醒病患回診時間，您會覺得…………………
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ □ □ □
 □ □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ □ □ □
 □ □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ □ □ □
 □ □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ □ □ □ □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □

Page 57
                        

第三部份：此部分與第一部分的 題意有所不同題意有所不同題意有所不同題意有所不同，請您排除第一部分的印象，並請仔細
 看完題目之後，再依自己的看法在最適合的欄位上勾選。
 便利性便利性便利性便利性
 1.若牙科診所就醫時停車不不不不便，您會覺得……………………………..
 2.若牙科診所看病之交通時間較長較長較長較長，您會覺得………………………..
 3.若牙科診所門診時間不不不不能配合我的需要，您會覺得………………..
 4.若牙科診所的候診時間較長較長較長較長，您會覺得……………………………
 5.若牙科診所離家較遠較遠較遠較遠，您會覺得……………………………………..
 有形性有形性有形性有形性
 6.若牙科診所缺乏缺乏缺乏缺乏現代化的診療儀器設備，您會覺得……………….
 7.若診所未未未未採用個人化器械，您會覺得………………………………
 8.若牙科診所沒有沒有沒有沒有舒適的就醫環境，您會覺得……………………….
 9.若牙科診所器械消毒不不不不完全，您會覺得……………………………
 信任感信任感信任感信任感
 10.若牙科診所醫師不不不不能適當的與病人溝通，您會覺得……………….
 11.若牙科診所醫師不不不不能耐心的傾聽病患的問題，您會覺得…………
 12.若牙科診所醫師不不不不會安撫病人不安的情緒，您會覺得……………
 13.若牙科診所醫師診療時未未未未隨時注意病患的感受，您會覺得……….
 專業性專業性專業性專業性
 14.若牙科診所醫師不不不不能詳細的為我解說問題，您會覺得……………
 15.若牙科診所醫師診療時間掌握不不不不適宜，您會覺得…………………..
 16.若牙科診所醫師不不不不能快速迎合病人症狀解決疼痛，您會覺得…….
 17.若牙科診所醫師不不不不注重牙齒治療後的美觀及咬合，您會覺得……
 18.若牙科診所醫師未未未未具備足夠的醫療知識，您會覺得………………
 19.若牙科診所醫師診療後無無無無明顯改善病情，您會覺得……………….
 醫療服務醫療服務醫療服務醫療服務
 20.若牙科診所諮詢人員未未未未能充分解決病患問題，您會覺得…………
 21.若牙科診所醫護人員無無無無明確指示藥劑服用方式，您會覺得………
 22.若牙科診所醫護人員服務態度不不不不親切和善，您會覺得…………….
 23.若牙科診所未未未未能主動追蹤病情，您會覺得………………………….
 24.若牙科診所未未未未能主動提醒病患回.診時間，您會覺得……………..
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ □ □ □
 □ □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ □ □ □
 □ □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ □ □ □ □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
 滿 □ 理 □ 沒 □ 能 □ 不 □
 □ 應 □ □ □ □
 □ □ 差 □ 忍 □ 滿 □
 □ 如 □ □ □ □
 意 □ 此 □ 別 □ 受 □ 意 □
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛
 生、幽默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，
 依自己的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1.當牙科醫師 不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生 也 不幽默不幽默不幽默不幽默 且 不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人 ，但 □ □ □ □ □ □
 技技技技術良好術良好術良好術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
 附錄二
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽
 默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，依自己
 的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1.當牙科醫師 不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生 ，但 很幽默很幽默很幽默很幽默 也 很關懷病人很關懷病人很關懷病人很關懷病人 且 □ □ □ □ □ □
 技術良好技術良好技術良好技術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽
 默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，依自己
 的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1.當牙科醫師 不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生 也 不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人 ，但 很幽默很幽默很幽默很幽默 □ □ □ □ □ □
 且 技術良好技術良好技術良好技術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽
 默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，依自己
 的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1.當牙科醫師 不幽默不幽默不幽默不幽默 也 不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人 ，但 很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生 且□ □ □ □ □ □
 技術良好技術良好技術良好技術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽
 默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，依自己
 的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1.當牙科醫師 不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生不注重個人衛生 也 不幽默不幽默不幽默不幽默 ，但 很關懷病人很關懷病人很關懷病人很關懷病人 且 □ □ □ □ □ □
 技術良好技術良好技術良好技術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽
 默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，依自己
 的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1.當牙科醫師 不幽默不幽默不幽默不幽默 ，但 很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生 也 很關懷病人很關懷病人很關懷病人很關懷病人 且 技技技技 □ □ □ □ □ □
 術良好術良好術良好術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽
 默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，依自己
 的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1. 當牙科醫師 不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人不會去關懷病人 ，但 很幽默很幽默很幽默很幽默 、 很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生 且□ □ □ □ □ □
 技術良好技術良好技術良好技術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
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第四部份：以下內容乃假設當牙科醫師技術良好的情況下，關於牙醫師之個人衛生、幽
 默、關懷病人如何影響您對牙醫師滿意度之問題。請您在看完問題以後，依自己
 的看法，在最適合的欄位上勾選。
 １ ２ ３ ４ ５ ６
 非 不 稍 稍 同 非
 常 為 為 常
 不 同 不
 同 同 同 同
 意 意 意 意 意 意
 1.當牙科醫師 很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生很重個人衛生 也 很關懷病人很關懷病人很關懷病人很關懷病人 也 很幽默很幽默很幽默很幽默 且 技技技技 □ □ □ □ □ □
 術良好術良好術良好術良好 ，會讓您感到滿意。
 2.承上題，對這樣的牙醫師您將願意再次至此診所就醫。 □ □ □ □ □ □
 ~辛苦您了，問卷到此結束，由衷感謝您的幫忙~
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