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摘要 

健康保險局於民國八十五年開始，年滿 40歲成年人，每 3年可以進行 1次

免費的成人健康檢查，以此來提早發現疾病提早治療，在生活水平日漸提高，消

費者意識抬頭後，他們所要的不單單是健康與否，還有後續的服務是否符合他們

的期待，所以還要再增加更多顧客想要的健康管理服務，若是健檢中心除了提供

健康檢查之外，還能提供更多相關的健康管理服務，相信能夠提高顧客再來消費

的意願。本研究以健康管理中心健檢後的顧客為研究對象，利用 ServQual量表的

5種因素來設計問卷，並使用 PZB缺口模式、IPA分析法、Kano 二維品質模式

等方法來進行分析，探討顧客對於健康管理服務品質之需求，弄清楚各項目情

況，提供給健康管理中心，進行服務改善及方向。 

研究結論：一、PZB模式缺口五所有構面的差異值都大於 0，表示全都沒有

符合顧客的預期，建議健康管理中心繼續鼓勵員工提升服務品質，降低顧客預期

和實際接受之差異。二.從 IPA分析方法得知，落在「優先改善區」裡的項目只有

「飲食或營養指導」，是顧客最希望健檢中心優先改善的服務項目。三.透過 Kano

模式和精緻化 Kano模型結果得知，高魅力品質有兩項：定時提醒用藥、飲食或

營養指導。高附加價值品質有兩項：醫療轉介服務(掛號畫面連接)、醫師診察諮

詢。關鍵品質有三項：個人健康檢查結果報告、藥物指南查詢、生理數值(心跳、

血壓)歷程。四.本研究結果顯示，顧客覺得最重要的就是對自身健康的狀況分析

和解釋，重要度的前七名，都是對於顧客滿意度會有顯著影響的品質，因此投入

或改善得越多，顧客就會感到越滿意，都是建議改善或加強的服務項目，第八名

之後都是對於顧客滿意度的影響不顯著的項目。針對顧客對於健康管理服務的看

法和需求，進行改善和加強來吸引更多的顧客。 
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