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摘要摘要摘要摘要    

隨著世界潮流不斷進步，資訊科技對組織績效與競爭優勢有顯著助益，但根據國內

外實務經驗了解，仍有許多企業對於此項投資成效並不顯著，尤其近年來醫療院所不斷

引進資訊系統改善各項作業流程，其中醫學影像是目前醫院資訊系統中資料量最龐大與

使用量最頻繁也是臨床醫療最迫切需求的診斷工具；目前大多數區域級以上醫療院所已

導入醫學影像儲傳系統(Picture archiving and communication system),PACS，仍有失敗的

案例，必須重新規劃設計與評估廠合作的適用性，然而從相關文獻與學術期刊的探討與

分析可發現，大多相關 PACS 領域之研究多著重於技術面與成本面去考量，對於實務管

理層面並沒有深入探討。 

本研究架構引用 Locke(1969)、Locke (1976)提出的差異理論，並根據 Pittet al.(1995)

的觀點以及 DeLone et al.(2003)之觀點，提出更新後資訊系統成功模式的三個主要決定

品質的構面-資訊品質、系統品質與服務品質。並引用 Lewis et al. (2003)說明個人對資

訊科技使用的信念，會被高階主管支持、使用者創新性及自我效能三個因素影響；電腦

自我效能及使用者創新是科技接受結果的重要預測因子，最後以-資訊品質、系統品質、

服務品質及使用者電腦自我效能與創新性來衡量放射線部門使用者是否因期望與確認

的差異，影響放射線部門使用者滿意度，了解 PACS 醫療資訊系統實際運作情形與放射

線部門使用者滿意度之關係，並藉由電腦自我效能與使用者創新性二項變數驗證是否會

調節 PACS 資訊品質、系統品質、服務品質三項滿意度與放射線部門使用者對 PACS 整

體滿意度之關係。提供高階主管採用 PACS 廠商模式之參考及未來對 PACS 廠商及放射

線部門使用者提出適當建議。 
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1. 緒論緒論緒論緒論    

1.1 研究背景與動機研究背景與動機研究背景與動機研究背景與動機    

  資訊科技日新月異，不斷改善了許多傳統人力工作上的盲點與取代了人力資源，大幅

提昇工作效率與成本效益，加上方便運用的使用者介面，深獲企業界陸續喜愛採用資訊

科技用來提昇效率、產能與競爭力。雖然資訊科技對組織績效與競爭優勢有顯著助益，

但是，仍有許多企業對於此項投資成效並不顯著，尤其近年來醫療院所不斷引進資訊系

統改善各項作業流程，目前大多數區域級醫療院所已導入醫學影像儲傳系統(Picture 

archiving and communication system，PACS)，但仍有失敗的案例，必須重新規劃設計與

評估廠商合作的適用性。 

  從過去的相關文獻與學術期刊探討後可以發現，大多相關 PACS 領域之研究多著重於

技術面與成本面去考量，缺少對於實務管理層面的探討。因此，本研究將對此方面議題

經由實證問卷調查方式，建立具有理論與實務驗證來探討影響放射線部門使用 PACS 之

滿意度，提供未來實務界與學術界對 PACS 的選擇及 PACS 這方面研究的不足與參考基

礎。 

健保開辦造就中大型醫院擴建與成立，各醫院為了爭奪健保這塊大餅，彼此互相競

爭，如何能永續經營便成為高階主管的燙手山芋。所以各醫療院所不斷引進資訊科技改

善醫院效率與效能。而電子化病歷、遠距醫療及醫學影像儲傳系統(PACS)是目前醫院資

訊化主要的目標。但是目前醫院最常面對的問題是X光片的存取與管理，為了要符合健

保所規定的存7年以上，空間便成了一大問題，所以管理者需要想出一套解決得辦法而

目前最常應用的醫療資訊科技即是醫學影像儲傳系統(PACS)。然而PACS必須透過多方

整合才能發揮最大效益，此整合除了系統軟硬體外更要配合臨床醫療業務需求，因此

PACS的建置需要一套完善的規劃才能確保導入是否成功。 

本論文主要從資訊系統滿意度、差異理論、PACS系統及使用者電腦自我效能與創新

性文獻等研究理論為基礎，針對國內區域級醫院以上已建置PACS做一個追溯性研究來

探討放射線部門採用PACS 之滿意度，作為日後醫療院所如何選擇適合的PACS及未來

PACS領域實務上與學術上的參考。 

 

1.2 研究目的與問題研究目的與問題研究目的與問題研究目的與問題 

本研究採取問卷調查方式分析區域級以上醫院已採用PACS的考量來驗證醫療使用者

實際運作情況，最後從相關文獻與學術期刊的彙整與統計技術分析及驗證，提出放射線

部門使用者採用PACS廠商的滿意度模式。綜合本研究之動機與研究問題，本研究主要

目的為以下3大主題： 

(一)了解國內目前PACS實際運作情形與放射線部門使用者滿意度之關係，提供高階主管

採用PACS之參考及對放射線部門使用者提出適當建議。 

(二) 藉由電腦自我效能與使用者創新性二項調節變項驗證是否會調節PACS資訊品質、

系統品質、服務品質三項整體滿意度與放射線部門使用者對PACS整體滿意度之關係。 

(三) 最後針對後續研究者，對於醫療資訊等系統來提供評估使用者滿意度之研究架構提
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出適當建議。 

    基於以往PACS領域相關文獻及國內學術期刊著重於建置過程與經驗分享及成本效

益與績效指標以及技術面探討，針對管理面的研究議題較為不足，故本論文主要以實證

研究，藉由問卷調查結果來分析探討影響放射線部門使用PACS滿意度關係，並擬定本

論文研究問題： 

(一) PACS資訊品質差異、系統品質差異、服務品質差異與放射線部門使用者間滿意度

關係？ 

(二)使用者電腦自我效能是否會調節PACS之資訊品質滿意度、系統品質滿意度及服務品

質滿意度與放射線部門使用者間滿意度關係？ 

(三)使用者創新性是否會調節PACS之資訊品質滿意度、系統品質滿意度及服務品質滿意

度與放射線部門使用者間滿意度關係？ 

 

1.3 研究範圍研究範圍研究範圍研究範圍和和和和對象對象對象對象 

本問卷調查以國內衛生署評鑑為區域級綜合醫院及新制評鑑合格暨優等醫院(105家)

且實際建置PACS的醫院88家當作本研究範圍，以調查研究放射線部門主管及醫事放射

師對於使用PACS之滿意度，建立醫院採用PACS廠商考慮因素及未來對PACS廠商及放

射線部門使用者提出適當建議的研究模式。 

研究對象為2個族群，分別為醫學影像部、放射線部(即放射科、放射診斷科、影像醫學

科)主任醫師及主治醫師與醫學影像部、放射線部(即放射科、放射診斷科、影像醫學科) 

技術(長)主任、組長及醫事放射師。 

 

2. 文獻探討與假說建立文獻探討與假說建立文獻探討與假說建立文獻探討與假說建立    

2.12.12.12.1    資訊系統使用滿意度之定義資訊系統使用滿意度之定義資訊系統使用滿意度之定義資訊系統使用滿意度之定義與與與與相關研究相關研究相關研究相關研究    

  首先 Wood roof et al. (2003)提到使用者滿意度(User satisfaction)在資訊系統研究中是

最可能被大多數採用的研究架構，儘管如此，關於使用者滿意度(US)與資訊系統成功模

式(IS success)的結果仍然存在著不確定與矛盾。再者 Henry et al. (1995)說明了使用者的

工作滿意度(end-user’s job satisfaction)，對於資訊科技成功導入有重要的關鍵，只要使用

者不滿意就可能最後會轉換為對系統的抱怨、不願意使用該系統甚至可能產生較差的工

作表現態度等等。最後 Galletta et al. (1989)指出資訊系統滿意度是非常重要的，因為它

潛在地影響高階主管資訊系統、使用者工作品質與自願使用系統的程度；這樣的評估能

夠協助發展成功的資訊系統，所以使用者滿意度與系統使用是最廣泛的被使用於衡量資

訊系統而其中。 

  Au et al.(2002)提到目前存在大量衡量資訊系統成功的方法是因為資訊系統可由許多

不同的觀點來看待，並廣義地指出資訊系統(IS)可分為二個面向:(1)組織內部之觀點，

主要在資訊系統提供給使用者完成工作的介面及資訊品質，主要缺點為此研究忽略了人

為因素；(2)社會技術的觀點著重於個人的需求及認為追求金錢或其他方式的獎勵。

DeLone et al.(1992 )指出使用者滿意度常被作為最廣泛的資訊系統成功衡量，至少有三
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個原因：(1)“滿意度”有高度的面向有效性，(2) Bailey et al.(1983)中提到衡量工具和

後續衍生的發展，提供一個衡量滿意度及研究比較的可靠工具，(3)其它大部份的衡量不

足，不是概念上缺乏就是實證上難以獲得。 

 

2.2    差異理論之差異理論之差異理論之差異理論之定義與定義與定義與定義與相關研究相關研究相關研究相關研究 

  國外較著名的研究文獻首先有 Tesch et al. (2003)運用差異理論從不同利害關係人(使

用者、資訊系統專業人員及資訊主管)的觀點，來檢視 IS 專家的技術需求，由差異理論，

不同利害的關係人對於資訊系統專業人員的技能抱持著不同程度的期待如同資訊系統

專業人員對於技能的認知是一樣的，此研究證實 IS 專家對於技能的期待與實際感受之

間的差異影響著職業滿意度。再者為 Jiang et al.(2002)探索個人職業定位(career 

orientations)，以差異理論為基礎，明確的將員工需求和員工對企業如何滿足其需求的感

受之間的差異具體地模型化。至於國內的學者對於差異理論之相關研究，其中洪新原等

人(2002)為客觀評估教育訓練的真正價值，利用訓練的四階段評估模式，發展出評量訓

練結果的四種效益，採用差異理論。   

此外 Jiang et al.(2003 )採用 SERVQUAL 量表(有形性、可靠性、反應性、保證性及同

理心共 5 個構面，22 個問項)，運用 SERVQUAL 量表可得出不同利害關係人的測量

值，所以於專案開始之前雙方需先行溝通以取得共識。專案完成後，使用者與資訊服務

提供者之間仍然可能存在服務品質效能上的差異，此差異的出現即表示從使用者的觀

點，得知資訊服務提供者準備不足提供服務，在將來的專案維護來縮小彼此差異，最後

彼此間滿意度亦可能存在差異。 

  

2.3 醫學影像儲存傳輸系統醫學影像儲存傳輸系統醫學影像儲存傳輸系統醫學影像儲存傳輸系統(PACS)之定義及相關研究之定義及相關研究之定義及相關研究之定義及相關研究 

  醫療院所藉由資訊科技運用於醫療上，改善內部流程與提昇效率及降低成本。而隨著

影像處理技術與速度，也從一般數位影像轉為醫療數位影像，即是目前醫療院所資料量

龐大的醫學影像儲存系統(Picture Archiving And Communication System)。首先連俊瑋

(2000)將 PACS 定義為「透過網路整合醫學影像儲傳相關設備之醫學影像管理資訊系

統，其主要目的為改變以往醫學影像的管理機制，使其更具效率與效能。而 Aas et al. 

(2005)提到遠距放射線影像(Tele radiology)改變了臨床與放射線部門醫師會診的方式，效

率在健康照護上是一項重要的議題，導入 PACS 能提昇治療病人的時間外對於臨床與放

射線部門的會診效率也大大提昇。其中李淑芬(2003)就 PACS 實施後整體而言，相關影

像作業空間及人力均會節省。亦可提供多面向的效果，包括時間效果、品質指標效果、

服務與教學研究效果，包括可使病人等候時間由 26.2 分鐘減少至 6.5 分鐘，減低 35.24%

的重照率，減少膠片的使用，減少病患輻射線暴露，避免病人健康危害，避免環境污染。

未來建置 PACS 的成本愈趨降低下，所獲得的成本效果將會更加具有效益。最後朱家賢

(2003)談到資訊科技對組織效率與效能的改善有著相當正面的助益，以科技接受模式

(TAM)為基礎，探討影響醫師對 PACS 使用意向之相關因素，並進一步瞭解各變項之間

的關係及其影響效果。 
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2.3.1 導入導入導入導入 PACS 之關鍵因素之關鍵因素之關鍵因素之關鍵因素 

  Ondo et al.(2004)在實際建置PACS的經驗談到導入、選擇與效益獲得這篇文章指出優

點是能節省X光底片費用與片庫儲存空間。而Siegel et al. (2003)說明當使用PACS時不僅

可節省X光片等耗材費用及使用傳統片的種種不方便限制以及較差的作業效率。因此，

本研究作出以下三點研究結論： 

(一) 在PACS的導入方面，由於PACS的建置所費不貲、建置過程時間長與牽涉範圍廣泛

等因素，因此高階主管的授權與支持成為醫院決定是否導入PACS的重要關鍵。 

(二) 在PACS的建置方面，研究結果發現政府政策與合作廠商的形象為醫院在決定PACS

建置策略的重要考量，由於PACS的建置牽涉到相關醫療法規與健保給付制度，因此政

府的角色在其中扮演著重要的關鍵。在合作廠商的選擇上，由於PACS的建置需專業的

醫療與資訊相關人才，在國內目前有能力建置此一系統之廠商數量遠低於其他資訊系統

的建置。因此，相關供應商的形象成為醫院選擇PACS建置策略的重要考量。 

(三)在系統的影響方面，研究結果發現，不同的系統建置策略並不會影響系統的品質。

再者，醫護人員因素，對於系統的使用成效將有一定的影響程度。 

 

2.4 資訊系統成功模式與使用者電腦自效能及使用者創新特性資訊系統成功模式與使用者電腦自效能及使用者創新特性資訊系統成功模式與使用者電腦自效能及使用者創新特性資訊系統成功模式與使用者電腦自效能及使用者創新特性    

  DeLone et al.(1992 )提到不同的研究者己經分別闡述資訊系統成功的觀點將資訊系統

成功模式分成六個主要的構面或種類，包括：系統品質(System Quality)、資訊品質

(Information Quality)、資訊使用(Information Use)、使用者滿意度(User Satisfaction)、對

個人的影響(Individual Impact)與對組織的影響(Organizational Impact)。Pitt et al.(1995)認

為現在資訊科技的功能應包括顯著的服務內容，然而大多數衡量資訊系統的效能著重於

產品，因此，對於IS研究者有可能少衡量的IS服務品質會造成研究的誤差。 

DeLone et al.(2003)回顧超過100篇從1993年開始提出的研究報告，這些研究除了發表

對1992年所提出之資訊系統成功模型的質疑、批評與擴充之外，也有很多文獻測試及驗

證此成功模型各個構面之間的關聯與因果關係的顯著的關係。 

 

3. 研究設計與研究方法研究設計與研究方法研究設計與研究方法研究設計與研究方法    

3.1 研究設計研究設計研究設計研究設計 

  本研究架構引用差異理論，並根據 Pitt et al.(1995)及 DeLone et al.(2003)之觀點，提出

更新後資訊系統成功模式的三個主要決定品質的構面-資訊品質、系統品質與服務品

質。以資訊品質、系統品質、服務品質及使用者電腦自我效能與創新性之調節變數來衡

量放射線部門使用者是否因期望與確認的差異，影響放射線部門使用者之滿意度，提供

醫療院所高階主管購買 PACS 系統時重要評估因子考量，挑選出適合醫院具有競爭力與

效率及效益的 PACS 系統廠商。本研究的研究架構如(圖 1) 所示： 
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﹝﹝﹝﹝圖圖圖圖1. . . . 本研究的本研究的本研究的本研究的研究架構研究架構研究架構研究架構﹞﹞﹞﹞ 

 

3.2 研究假說研究假說研究假說研究假說 

  針對所提出之研究模型，分別針對各項品質構面之感受與注重程度之間的差異方向與

大小，對於PACS系統使用者滿意度之影響進行歸納彙整，接下來所提出的研究假說共

分為五大部份，此五大部份主要表達的意義如下： 

第一部分:差異方向對於使用者滿意度之影響 

假說H1a：在PACS中，使用者對資訊品質認知與資訊品質期望之間的正向差異與滿意度

有正向關係。 

假說H2a：在PACS中，使用者對系統品質認知與系統品質期望之間的正向差異與滿意度

有正向關係。 

假說H3a：在PACS中，使用者對服務品質認知與服務品質期望之間的正向差異與滿意度

有正向關係。 

第二部分:差異大小對於使用者滿意度之影響 

假說H1b：在PACS中，使用者對資訊品質認知對期望的差異大小與滿意度程度有正相關。 

假說H2b：在PACS中，使用者對系統品質認知對期望的差異大小與滿意度程度有正相關。 

假說H3b：在PACS中，使用者對服務品質認知對期望的差異大小與滿意度程有正相關。 

第三部分:資訊品質滿意度、系統品質滿意度、服務品質滿意度與使用者滿意度之關係 

假說H4：在PACS中，資訊品質滿意度與放射線部門使用者滿意度有正向關係。 

假說H5：在PACS中，系統品質滿意度與放射線部門使用者滿意度有正向關係。 

假說H6：在PACS中，服務品質滿意度與放射線部門使用者滿意度有正向關係。 

第四部分: 使用者電腦自我效能是否會調節PACS 資訊品質差異、系統品質差異、服務

品質差異與放射線部門使用者間滿意度關係 

假說H7a：在PACS中，使用者電腦自我效能會調節資訊品質滿意度與使用者滿意度之關

係。 

假說H7b：在PACS中，使用者電腦自我效能會調節系統品質滿意度與使用者滿意度之關

係。 

假說H7c：在PACS中，使用者電腦自我效能會調節服務品質滿意度與使用者滿意度之關

系統品質期望 

資訊品質期望 

資訊品質認知 

系統品質期望 

服務品質期望 

服務品質認知 

資訊品質滿意度 

系統品質滿意度 

服務品質滿意度 

H1a 

H1b 

H2a 

H3b 

H2b 

H3a 

使用者電腦自我效 使用者創新性 

PACS 使用滿意度 

H4 

H5 

H6 

H7a 

H7b 

H7c 

H8a 

H8b 

H8c 
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係。 

第五部分:使用者創新性對於使用者滿意度之影響 

假說H8a：在PACS中，使用者創新性會調節資訊品質滿意度與使用者滿意度之關係。 

假說H8b：在PACS中，使用者創新性會調節系統品質滿意度與使用者滿意度之關係。 

假說H8c：在PACS中，使用者創新性會調節服務品質滿意度與使用者滿意度之關係。 

 

3.3    研究設計研究設計研究設計研究設計 

  研究對象有兩大族群，分別為醫學影像部、放射線部(即放射科、放射診斷科、影像

醫學科)主任醫師及主治醫師。族群二的醫學影像部、放射線部(即放射科、放射診斷科、

影像醫學科) 技術(長)主任、組長、醫事放射師。以發放問卷的方式執行。本研究問卷

內容主要依據國外文獻所載翻譯整理並配合 2 位實務界人士、1 家 PACS 廠商與 2 位專

家學者的意見修正進行問卷前測，再加以修改後而完成。 

 

4. 研究結果研究結果研究結果研究結果    

4.1 填卷者相關資料統計分析填卷者相關資料統計分析填卷者相關資料統計分析填卷者相關資料統計分析 

  本節依本研究收集的樣本資料整理分析如下，實際樣本發出 66 家醫院 395 份;回收 59

家醫院 352 份;回收率 89%，經過整理後得到實際的有效問卷為 244 份回收率為 62%，

問卷分別就醫院區域性、層級、性別、年齡、教育度、職位、PACS 廠商及使用 PACS

經驗進行實際受測者的有效樣本的特性與分佈分析(表 1)。 

﹝﹝﹝﹝表表表表1. . . . 本研究問卷架構本研究問卷架構本研究問卷架構本研究問卷架構表表表表﹞﹞﹞﹞    

 

問卷填寫者相關資料項目 類別 人數 百分比 

性別 

男 117 48.0 

女 127 52.0 

年齡 

21 到 30 歲 97 39.8 

31 到 40 歲 100 41.0 

41 到 50 歲 43 17.6 

50 歲以上 4 1.6 

教育程度 

專科 58 23.8 

大學 171 70.1 

碩士 13 5.3 

博士 2 0.8 

職位 

放射線科主任 4 1.6 

放射線科醫師 22 9.0 

放射線科主管 27 11.1 

醫事放射師(士) 191 78.3 
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填卷者使用之 PACS 系統 

GE 39 16.0 

商之器 53 21.7 

AGFA 50 20.5 

INFINTTE 37 15.2 

陽明 7 2.9 

台腦 24 9.8 

富士通 21 8.6 

其他 13 5.3 

使用 PACS 系統的經驗 

1 年以內 34 13.9 

1~2 年 57 23.4 

3~4 年 99 40.6 

5 年以上 54 22.1 

 

4.2 品質變數基本統計分析品質變數基本統計分析品質變數基本統計分析品質變數基本統計分析    

  在放射線部門使用 PACS 之滿意度中，三個不同的品質構面(資訊品質、系統品質、

服務品質)，以服務品質的差異程度最大，由(表 2) 的表可知 

 

﹝﹝﹝﹝表表表表2. . . . 變數敘述統計及信度分析變數敘述統計及信度分析變數敘述統計及信度分析變數敘述統計及信度分析﹞﹞﹞﹞    

 

 
總數統 

計量 

題項 

數 

平均數 

統計量 

標準差 

統計量 

信度係數 

Chronbach’s alpha 

資訊品質的期望 244 6 題 4.17 0.510 0.936 

系統品質的期望 244 5 題 4.26 0.541 0.915 

服務品質的期望 244 13 題 4.22 0.614 0.974 

資訊品質的認知 244 6 題 3.79 0.418 0.935 

系統品質的認知 244 5 題 3.74 0.450 0.920 

服務品質的認知 244 13 題 3.65 0.559 0.966 

資訊品質整體滿意度 244 4 題 3.65 0.454 0.882 

系統品質整體滿意度 244 4 題 3.53 0.498 0.921 

服務品質整體滿意度 244 4 題 3.53 0.512 0.930 

整體滿意度 244 4 題 3.60 0.506 0.931 

使用者創新 244 4 題 3.79 0.451 0.784 

電腦自我效我 244 10 題 7.60 1.529 0.936 

 

4.3 假說檢定假說檢定假說檢定假說檢定 

  在假說檢定的方面，分為兩部份，第一部份本研究使用變異數分析 

(Analysis of Variance，簡稱ANOVA)來檢定H1a、H2a、H3a 的假說經檢定後三者都支持

檢定結果。 

  第二部分本研究則是使用迴歸分析(Regression Analysis)來檢定H1b、H2b、H3b、H4、
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H5、H6、H7a、H7b、H7c、H8a、H8b、H8c 的假說，整理後其檢定內容和檢定結果為

H1b、H2b、H3b、H4、H5、H6、H7b、H7c、H8b支持檢定結果， 

另外H7a、H8a、H8c 三者則不支持檢定結果(整理後如表3)。 

 

﹝﹝﹝﹝表表表表3. . . . 各個假設檢定的各個假設檢定的各個假設檢定的各個假設檢定的結果結果結果結果﹞﹞﹞﹞    

 

假說 內容 檢定結果 

H1a 
在 PACS 中，使用者對資訊品質認知與資訊品質期望之

間的正向差異與滿意度有正向關係 
支持 

H2a 
在 PACS 中，使用者對系統品質認知與系統品質期望之

間的正向差異與滿意度有正向關係 
支持 

H3a 
在 PACS 中，使用者對服務品質認知與服務品質期望之

間的正向差異與滿意度有正向關係 
支持 

H1b 
在 PACS 中，使用者對資訊品質認知對期望的差異大小

與滿意度程度有正相關 
支持 

H2b 
在 PACS 中，使用者對系統品質認知對期望的差異大小

與滿意度程度有正相關 
支持 

H3b 
在 PACS 中，使用者對服務品質認知對期望的差異大小

與滿意度程度有正相關 
支持 

H4 
在 PACS 中，資訊品質滿意度與放射線部門使用者滿意

度有正向關係 
支持 

H5 
在 PACS 中，系統品質滿意度與放射線部門使用者滿意

度有正向關係 
支持 

H6 
在 PACS 中，服務品質滿意度與放射線部門使用者滿意

度有正向關係 
支持 

H7a 
在 PACS 中，使用者電腦自我效能會調節資訊品質滿意

度與使用者滿意度之關係 
不支持 

H7b 
在 PACS 中，使用者電腦自我效能會調節系統品質滿意

度與使用者滿意度之關係 
支持 

H7c 
在 PACS 中，使用者電腦自我效能會調節服務品質滿意

度與使用者滿意度之關係 
支持 

H8a 
在 PACS 系統中，使用者創新性會調節資訊品質滿意度

與使用者滿意度之關係 
不支持 

H8b 
在 PACS 系統中，使用者創新性會調節系統品質滿意度

與使用者滿意度之關係 
支持 

H8c 
在 PACS 系統中，使用者創新性會調節服務品質滿意度

與使用者滿意度之關係 
不支持 
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4.44.44.44.4 結果與討論結果與討論結果與討論結果與討論 

根據統計分析結果與假說檢定，可知ANOVA中的假說檢定皆成立。顯示PACS在放射

線部門使用者上，使用者的正向差異對滿意度的影響中以系統品質最低，次為服務品

質，最高為資訊品質；另外在使用者的負向差異對滿意度的影響中則以服務品質最低，

次為系統品質，最高為資訊品質，由這樣的結果得知，當認知績效>=期望時，使用者的

滿意度受服務品質影響最大；而當認知績效<=期望時，使用者滿意度受資訊品質的影響

最小。由以上的結果可知，在正向差距中(確認)以資訊品質的期望最高，次為服務品質

代表使用者最重視資訊品質與服務品質；而在負向差異(不確認)中，服務品質的期望最

低，這代表若PACS 廠商連服務品質最基本的需求都達不到，則使用會很不滿意，這推

論與表3的結果相符合。而在正向差異中，服務品質的確認人數最少，這表示PACS廠商

應該最加強服務品質，次為系統品質，因為放射線部門使用者的認知績效與期望的符合

人數最少，而在負向差異中，以資訊品質做得最好，因為在負向差異中，資訊品質的人

數最少，代表資訊品質比系統品質與服務品質對放射線部門使用者的感受來說是較好

的。在迴歸分析中H1b、H2b、H3b、H4、H5、H6、H7b、H7c、H8b 假說皆成立，雖

然根據ANOVA 的統計資料可得知在正向差異中以資訊品質及服務品質的平均滿意度

最大，而在迴歸分析中，也以服務品質的解釋能力最強，代表服務品質的差異最能影響

放射線部門使用者的滿意度，因為PACS為放射領域新系統是屬於需要以服務為導向協

助使用者，所以服務品質會對滿意度的影響最深；而在調節變數中，放射線部門使用者

個人電腦自我效能對於資訊品質無正向關係所以不具調節整體滿意度即表示PACS資訊

品質為衡量資訊系統輸出資訊品質，主要是衡量資訊系統的輸出，系統輸出的資料如果

缺乏良好的品質，可能導致使用者對於系統的不滿意，進而造成資訊系統的失敗，而不

正確和不完整的資訊會對組織的競爭造成不利的影響。 

使用者創新性方面也是一樣對於資訊品質不具調節整體滿意度，因為個人創新性無法

改變PACS本身資訊品質，相對性在服務品質仍不具調節整體滿意度，最主要是其PACS

廠商工程師人員專業知識與技能及迅速、積極的態度無法藉由放射線部門使用者創新性

來改變他們勇於接受冒險性格行為，來提供任何服務品質，一點都亳無相關。所以使用

者創新性對資訊品質及服務品質的差異與滿意度無正向關係，即表示使用者創新性會比

較強調在工作上PACS系統品質能帶來更多的便利與效率。 

 

5. 研究結論與建議研究結論與建議研究結論與建議研究結論與建議    

5.1 研究結論研究結論研究結論研究結論    

  本研究使用一個正向與負向差異的ANOVA模式來檢視放射線部門使用 PACS之滿意

度關係以及描述在認知與期望之間正向差異大小對使用者滿意度的影響。迴歸分析指出

期望的方向中，較大的正向差異會有較大的影響，而調節變數部份仍有影響放射線部門

使用者之滿意度。本研究之結果提供了一個證據來支持差異理論應用於 PACS 中，差異

理論之含意為建立一個連結在使用者滿意度與他們的渴望。而在研究中，期望和認知是
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依據在放射線部門使用者對 PACS 廠商整體品質所提供的服務在 ANOVA 證實了預期

的效果，當 PACS 廠商提供較佳的服務品質時，放射線部門使用者會較滿意；反之則相

反。而放射線部門使用者個人電腦自我效能對於資訊品質不具調節整體滿意度即表示

PACS 資訊品質為衡量資訊系統輸出資訊品質，主要是衡量資訊系統的輸出，系統輸出

的資料如果缺乏良好的品質，可能導致使用者對於系統的不滿意，進而造成資訊系統的

失敗，而不正確和不完整的資訊會對組織的競爭造成不利的影響，此外，粗劣品質的資

訊也可能會對社會和企業有顯著的衝擊，所以與放射線部門使用者個人電腦自我效能無

關。放射線部門使用者創新性方面也是一樣對於資訊品質不具調節整體滿意度，因為個

人創新性無法改變 PACS 本身資訊品質，相對性在服務品質仍不具調節整體滿意度，最

主要是其 PACS 廠商工程師人員專業知識與技能及迅速、積極服務態度無法藉由放射線

部門使用者創新性來改變他們勇於接受冒險性格行為，來提供任何服務品質，一點都亳

無相關。 

 

5.2 研究建議研究建議研究建議研究建議 

 

5.2.1 學術上學術上學術上學術上 

  差異理論以往主要應用於工作滿意度之衡量，雖然近年來開始廣泛應用於不同領域之

研究，例如：Jiang et al.(2000)應用於資訊系統衡量服務品質的量表，但是將差異理論應

用於PACS 領域之研究並且使用調節變數之研究應屬首例。 

  因此本研究提供了差異理論於放射線部門使用者對於 PACS 之滿意度實證研究，增加

了 Lewis et al. (2003)提到的電腦自我效能及使用者創新作為本研究之調節變數。相信之

後需要更多的學者或研究人員做後續有關的研究，將 SERVQUAL 量表發展在醫療各項

資訊系統的領域，能有更驚人的發現並發展出一套適合在醫療資訊領域的 SERVQUAL 

量表。 

 

5.2.2    實務應用與建議實務應用與建議實務應用與建議實務應用與建議    

  整理後如(表4)顯示 

﹝﹝﹝﹝表表表表4444. . . . 實務應用與建議實務應用與建議實務應用與建議實務應用與建議﹞﹞﹞﹞    

 

名稱 實務應用與建議 
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醫院經營管理者採

購 

PACS 須重視項目 

1.  考慮 PACS 廠商在業界其服務品質口碑及工程師人力素

質 

與數量是否足以協助建置 PACS 與維護。 

2.  能否提供便利登入使用及即時回應以及快速與擷取儲存 

影像功能。 

3.  能提供簡單圖示及簡潔設計以及友善且易於操作的使用 

者介面及易於切換畫面。 

4.  需少數點選滑鼠便找到資訊。 

5.  尊重使用單位與資訊單位雙方意見，有分歧時應以使用單

位專業人員建議為主，避免發生日後影響到臨床醫療業務 而

得不償失，反而降低醫院競爭力。 

放射部門使用者 

1.  單位加強電腦技能訓練有助於個人使用者對於任何新的 

資訊系統適應性，容易上手自然相對性滿意度增加。 

2.  單位營造創新氛圍，有助於個人勇於接受新的資訊科技。

PACS 廠商 

1.  檢討內部人力素質，培養更專業工程師解決使用者任何問

題並且應加強服務品質教育訓練提供更優質服務。 

2.  視公司人力素質與員工數是否足以承接業務能力外的工 

作，避免無足夠人力素質與員工進行後續維護及保養，產 生

使用者不滿意等抱怨而影響公司形象與口碑。 

3.  積極改善系統品質(提供便利登入使用及即時回應以及快 

速與擷取儲存影像功能、能提供簡單圖示及簡潔設計以及 友

善且易於操作的使用者介面及易於切換畫面及需少數 點選滑

鼠便找到資訊)，以上將會提升公司產品競爭力。 

 

5.3.1    研究限制研究限制研究限制研究限制    

  本研究計劃主要是以問卷調查法，所以如何提高問卷回收率是未來要克服的問題，所

以針對此問題的應變計劃本人應要以下列方式來提高問卷回收率： 

(一) 慎選調查對象，將問卷調查以掛號方式寄給各大醫院主管協助將此問卷轉交給1.

醫學影像部、放射線部(即放射科、放射診斷科、影像醫學科)主任醫師及主治醫師。2.

醫學影像部、放射線部(即放射科、放射診斷科、影像醫學科) 技術(長)主任、組長、

醫事放射師。 

(二) 強化問卷的品質，讓受測者清楚了解問項內容。 

(三) 附加回郵信函、寄回容易。 

另外如果填答者為當初選擇PACS 廠商決策者，可能針對使用後產生的不滿意較不會具

體呈現在問卷填項中，無法實際得知真正滿意度調查，故本調查會強調是用匿名方式進

行問卷調查，不會公開個人資料。 
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5.3.2    樣本限制樣本限制樣本限制樣本限制    

  本研究計劃為求了解台灣地區區域級醫院實際導入PACS其放射線部門使用者滿意度

之關係，所以須要各大醫院配合研究，但礙於部份醫院不便讓外界人士了解該院PACS 

實際運作情形，婉拒調查，所以樣本無法達到90%以上，不過經本人不斷努力電訪各醫

療院所放射主管協助調查，實際建置PACS醫院共計88家(包含本院)，最後實際樣本發

出66家醫院395份;回收59家醫院352份;回收率89%，經過資料淨化後，實際的有效問卷

244份; 佔回收樣本有效回收率為62%，但職位別方面則是以醫事放射師(士)佔較高比

率，約佔全部的78.3%，放射線科主任僅有4位、放射線科醫師與主管分別各佔22位與27 

位，各約佔全部9.0%及11.1%左右，跟原先預計調查研究對象醫事放射師與放射線科醫

院5:1比例明顯不足，無法有效了解醫師對於PACS實際使用後的滿意度研究。 

 

5.4    未來研究方向未來研究方向未來研究方向未來研究方向    

  根據本研究資料統計及分析結果，提出以下幾點可供未來有興趣之研究人員於學術研

究上的方向：缺少將SERVQUAL 量表應用於PACS的文獻與探討。期望後續對這方面

有興趣之學者能夠提出更進一步之探討。其次將不同的品質構面應用在不同的領域，探

討其優劣之順序。最後雖然在本研究中三個不同的構面，以服務品質及系統品質在迴歸

中的解釋能力最強，或許PACS是以服務為導向，系統操作界面為主，若將探討的對象

不同，是否也會因為不同的領域有不同的導向等等，而使用者對於品質的重要性看法不

同及對於電腦自我效能與使用者創新性二項變數仍有待探討。 
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