
2019下半年滿意度調查－門診滿意度調查後三項
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年度 1st 2nd 3rd

2019

(下)
對於等候看病的時間(4.02分) 對於等候領藥的時間(4.14分)

藥師清楚回答我有關用藥的
問題(4.28分)

2019

(上)
對於等候看病的時間(3.92分)

對於醫師為我看病的時間
(4.11分)

本院之動線標示(指示牌、指
引)(4.22分)

2018

(下)
你對等候看診的時間(3.54分) 您對等候掛號的時間(3.71分) 您對等候批價的時間(3.75分)

2018

(上)
你對等候看診的時間(3.56分)

您對等候檢驗檢查結果報告
的時間(3.80分) 

您對等候掛號的時間(3.81分)

2017

(下)
您對等候看診的時間(3.59分) 您對等候掛號的時間(3.63分) 您對等候批價的時間(3.66分)

2017

(上)
您在等候看診的時間(3.62分) 您在等候掛號的時間(3.66分) 您對等候批價的時間(3.78分)



題項 滿意/不滿意程度
在所有題項之排名

(排名/總題項數)

滿意程度
(滿意+非常滿意)

不滿意程度
(不滿意+非常不滿意)

滿意排名 不滿意排名

對於等候看病的時間
(4.02分)

70.48% 4.22% 23/23 1/23

對於等候領藥的時間
(4.14分)

74.69% 0.62% 22/23 8/23

藥師清楚回答我有關
用藥的問題(4.28分)

83.44% 1.23% 20/23 5/23

2019下半年滿意度調查－門診滿意度後三項不滿意程度

2

科別 呼吸胸腔科 胃腸肝膽科 神經科 骨科

理想等候看病時間 46-60分 15分內 31-45分 15分內 31-45分

實際等候

看病時間

16-30分 1位

60分以上 1位 2位 1位 1位

※不滿意/很不滿意總個案數7位，填答理想、實際等候題項之總個案數6位



2019下半年滿意度調查－門診滿意度調查後三項
歷年趨勢圖
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門診開放式建議

4

民眾建議(n=17)

類別(筆數) 建議事項(筆數) 民眾實際建議內容

動線指引(3) 動線指引規劃改善(3)

 動線改善

 加強動線規劃

 動線指引

空間適感(1) 候診區空間狹小(1) 本院診間外等候空間較窄，癌醫空間舒服無壓迫感

環境清潔(6)
加強廁所清潔衛生(5)

 有些廁所沒有太乾淨

 廁所太髒

 廁所可附消毒馬桶的，較為乾淨

 廁所沖水鈕按下會噴水

 廁所清潔

整體環境清潔(1)  環境衛生問題，有蟑螂屍體在地板

設備儀器(1) 增設自助繳費機(1)  自動繳費機可增設

等候時間(5) 等候看診時間長(5)

 時間

 等太久(上午診等到下午才看到)

 等太久

 等待時間過長，影響病人情緒

 量血壓、身高等超久

人員態度(1) 櫃台人員態度應加強(1)  掛號、繳費櫃檯人員態度待加強(含夜間急診)

民眾鼓勵回饋(n=2)

 辛苦了，加油!!

 很好，繼續持著本心服務



2019下半年滿意度調查－急診滿意度調查後三項
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年度 1st 2nd 3rd

2019

(下)

對於等候住院床位的時間
(3.18分)

等候醫師診治的時間(3.60分)
對於當日等候檢查的時間
(3.78分)

2019

(上)
對於等候床位的時間(2.70分) 對於等候批價的時間(3.27分)

批價人員對我的服務態度
(3.32分)

2018

(下)
您在等候住院的時間(2.98分)

醫院空間寬敞，沒有擁擠情
形(3.21分)

急診等候座椅很舒適，座位
足夠(3.39分)

2018

(上)
調查樣本數不足30份，未達統計分析意義，故無法進行後續滿意度分析

2017

(下)
您在等候住院的時間(2.99分)

醫院空間寬敞，沒有擁擠情
形(3.21分)

急診等候座椅很舒適，座位
足夠(3.29分)

2017

(上)
您在等候住院的時間(3.07分)

急診等候座椅很舒適，座位
足夠(3.51分)

醫院空間寬敞，沒有擁擠情
形(3.52分)



題項 滿意/不滿意程度
在所有題項之排名

(排名/總題項數)

滿意程度
(滿意+非常滿意)

不滿意程度
(不滿意+非常不滿意)

滿意排名 不滿意排名

對於等候住院床位的時
間(3.18分)

41.78% 25.34% 22/22 1/22

等候醫師診治的時間
(3.60分)

55.63% 7.28% 21/22 2/22

對於當日等候檢查的時
間(3.78分)

67.07% 3.66% 16/22 4/22

2019下半年滿意度調查－急診滿意度後三項不滿意程度

6※調查區域皆在留觀區，民眾填寫題項等候住院床位時間為至今已等候時間，不等於完全等候時間



2019下半年滿意度調查－急診滿意度調查後三項
歷年趨勢圖
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急診開放式建議
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民眾建議(n=22)
類別(筆數) 建議事項(筆數) 民眾實際建議內容

等候時間
(8)

等候床位時間縮短
(7)

 病房太少等太久
 床位、床位快一點
 床位增加
 病床等候
 等床時間
 等病床
 等待時間

等候時間(1)

環境清潔
(4)

溫度太高(1)  夏天很熱

加強環境清潔(3)

 急診環境有待改善
 廁所不乾淨，蒼蠅太多，觀感不佳
 環境清潔

醫療人員
(4)

增加醫師人力(1)  希望增加急診醫師
醫師照護速度(1)  醫師動作愈快預好
護理人員態度(1)  護理人員態度不佳

照護品質(1)
 照超音波12點禁食水至下午2點，把我忘了。醫療品質，醫護人員不積
極(少數)

空間適感
(2)

空間擁擠(1) 空間太小，病人太多，走廊都有病人

病人分類(1) 病患儀器監視心跳心律接進護理站，病人分類，可變較得到安靜

設備儀器
(1)

電梯外開門提示(1)
 電梯外面廣播上下樓層提示：「3號電梯要上樓」，以便推輪椅老人、
帶行李箱、幼兒車要上樓住院有足夠時間反應

動線指引1) 動線(1)  動線

民眾鼓勵回饋(n=2)
 很好
 還好



2019下半年滿意度調查－住院滿意度調查
正向程度偏低、負向程度偏高前三項

9

年度 1st 2nd 3rd

2019
(下)

您是否滿意醫院的交通便利性
(70.33%)

您是否滿意病房內的陪病設施
(70.98%)

您是否滿意醫院整體的清潔
(73.32%)

2019
(上)

當您需要協助時，醫院是否有
提供志工服務(62.89%)

您是否滿意醫院的交通便利性
(66.01%)

您是否滿意醫院整體的清潔
(69.49%)

2018
(下)

您是否滿意醫院的交通便利性
(69.23%)

這次住院的治療結果跟您預期
中的情況相比(74.74%)

您覺得主治醫師來探視您的停
留時間是否足夠(79.64%)

2018
(上)

您是否滿意醫院的交通便利性
(73.90%)

您覺得主治醫師來探視您的停
留時間是否足夠(78.31%)

您是否滿意病房內的陪病設施
(79.76%)

年度 1st 2nd 3rd

2019
(下)

您是否滿意醫院整體的清潔
(7.51%)

您覺得主治醫師來探視您的停
留時間是否足夠(6.82%)

您是否滿意醫院的交通便利性
(5.63%)

2019
(上)

您覺得主治醫師來探視您的停
留時間是否足夠(10.73%)

您是否滿意醫院整體的清潔
(10.17%)

醫療人員是否尊重您的價值觀、
宗教信仰等等(7.67%)

2018
(下)

您是否滿意醫院整體的清潔
(4.07%)

您是否滿意醫院的交通便利性
(3.85%)

在您感到疼痛時，醫療人員會
適時給予適當的減輕疼痛的處
置(3.38%)

2018
(上)

您是否滿意醫院的交通便利性
(4.39%)

當您需要協助時，醫院是否有
提供志工服務(3.99%)

醫療人員是否有給予您情緒上
的支持(3.62%)

近
次
調
查
負
向
程
度
偏
高
前
三
項

近
次
調
查
正
向
程
度
偏
低
前
三
項



2019下半年滿意度調查－住院滿意度調查
負向程度高於5%且正向程度低於80%
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2018年Q4安品會決議：負向程度高於
5%且正向程度低於80%再提出討論

構面 題項 正/負向程度
在所有題項之排名

(排名/總題項數)

正向程度 負向程度 正向排名 負向排名

其他服務
4.您是否滿意醫院整體的清
潔？

73.32% 7.51% 27/29 1/29

醫師表現
3.您覺得主治醫師來探視您
的停留時間是否足夠？

78.28% 6.82% 26/29 2/29

其他服務
5.您是否滿意醫院的交通便
利性？

70.33% 5.63% 29/29 4/29



4. 您是否滿意醫院整體的清潔
(正向程度73.32%，負向程度7.51%)

11

以
病
房
別
分
析

護理站名稱 有效數量(A) 回收率 負向填答數(B) 百分比(B/A) 排名

5A病房 22 92.12% 1 4.55% 6

5B病房 19 94.84% 4 21.05% 3

6A病房 6 25.79% 2 33.33% 2

6B病房 26 93.27% 0 0% 9

7A病房 36 100.00% 0 0% 9

7B病房 35 99.11% 0 0% 9

8A病房 33 93.64% 0 0% 9

8B病房 30 98.94% 2 6.67% 5

9A病房 8 31.23% 0 0% 9

9B病房 27 73.92% 0 0% 9

10A病房 21 71.44% 0 0% 9

11A病房 25 99.62% 0 0% 9

11B病房 14 79.41% 1 7.14% 4

12A病房 29 100.00% 1 3.45% 7

12B病房 29 96.67% 1 3.45% 7

13A病房 37 100.00% 17 45.95% 1

13A

、
6A

、
5B

各病房問卷回收率



3.您覺得主治醫師來探視您的停留時間是否足夠
(正向程度78.28%，負向程度6.82%)

12

以
病
房
別
分
析

護理站名稱 有效數量(A) 回收率 負向填答數(B) 百分比(B/A) 排名

5A病房 22 92.12% 0 0% 9

5B病房 19 94.84% 0 0% 9

6A病房 6 25.79% 1 16.67% 3

6B病房 26 93.27% 1 3.85% 7

7A病房 36 100.00% 12 33.33% 1

7B病房 35 99.11% 0 0% 9

8A病房 33 93.64% 2 6.06% 6

8B病房 30 98.94% 1 3.33% 8

9A病房 8 31.23% 1 12.50% 4

9B病房 27 73.92% 0 0% 9

10A病房 21 71.44% 0 0% 9

11A病房 25 99.62% 0 0% 9

11B病房 14 79.41% 1 7.14% 5

12A病房 29 100.00% 0 0% 9

12B病房 29 96.67% 0 0% 9

13A病房 37 100.00% 8 21.62% 2

7A

、
13A

、
6A

各病房問卷回收率



5.您是否滿意醫院的交通便利性？
(正向程度70.33%，負向程度5.63%)

13

以
病
房
別
分
析

護理站名稱 有效數量(A) 回收率 負向填答數(B) 百分比(B/A) 排名

5A病房 22 92.12% 1 4.55% 8

5B病房 19 94.84% 3 15.79% 4

6A病房 6 25.79% 2 33.33% 1

6B病房 26 93.27% 0 0.00% 11

7A病房 36 100.00% 0 0.00% 11

7B病房 35 99.11% 2 5.71% 6

8A病房 33 93.64% 1 3.03% 10

8B病房 30 98.94% 1 3.33% 9

9A病房 8 31.23% 0 0.00% 11

9B病房 27 73.92% 0 0.00% 11

10A病房 21 71.44% 1 4.76% 7

11A病房 25 99.62% 0 0.00% 11

11B病房 14 79.41% 3 21.43% 2

12A病房 29 100.00% 0 0.00% 11

12B病房 29 96.67% 2 6.90% 5

13A病房 37 100.00% 6 16.22% 3

6A

、
11B

、
13A

各病房問卷回收率



2019下半年滿意度調查－住院滿意度調查負向程度偏高
歷年趨勢圖
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住院開放式建議

15

類別 說明

費用(12)
美食街食品價格太貴(4)、停車費折扣(4)、掛號、住院、
自付額高(1)

環境清潔(10)
廁所(3)、病房(2)、美食街(1)、美食街餐點(1)、茶水間(1)、
清潔部份可再加強(1)、清潔打掃人員請確實打掃(1)

空間適感(8)
空調溫度(3)、病房隔音(2)、美食街空調(1)、病房音量(1)、
病房有人別打蠟(1)

儀器設備(8)
陪病床(3)、血壓機(1)、病房電視(1)、設置抽菸室(1)、單
人房(1)、設備更新(1)

人力資源(2) 增加人力(1)、增加人力(護理) (1)

等候時間(2) 出院(1)、等候檢驗(1)

其他(3) 交接有點久(1)、填空太繁複了(1)、太多(1)

鼓勵回饋(14)



後三名與院長信箱

16※院長信箱滿意334件+不滿意件數62件+建議35件，共431件

大分類 類別 反應內容 制度流程 服務態度 硬體設施 等候時間 費用明細 照護品質 膳食營養 環境衛生 醫病溝通 醫療技術 總計

不滿意 門診 血壓櫃台椅子設計不佳致受傷 1 1

不滿意 門診 事務員服務態度不佳 1 1

不滿意 門診 看診順序流程、候診動線不佳 1 1 2

不滿意 門診 掛錯號 1 1

不滿意 門診 等候看診時間許久 1 1

不滿意 門診 診間做完檢查看報告流程 1 1

不滿意 門診 職能治療師服務態度不佳 1 1

不滿意 門診 醫事技術員服務態度不佳 1 1

不滿意 門診 醫師醫療技術不佳 2 2

不滿意 門診 醫病溝通無共識 11 11

不滿意 門診 醫檢師服務態度、醫療技術不佳 1 1 2

不滿意 門診 護理師服務態度不佳 4 4

不滿意 急診 志工服務態度不佳 1 1

不滿意 急診 事務員服務態度不佳 1 1

不滿意 急診 兒童急診室空調溫度高 1 1

不滿意 急診 空調不涼 2 2

不滿意 住院 住院便當沒有煮熟 1 1

不滿意 住院 住院等候檢查時間許久 1 1

不滿意 住院 更換床墊 1 1

不滿意 住院 病房區機器異常問題 1 1

不滿意 住院 病房環境清潔不佳、病媒蚊 4 4

不滿意 住院 等候住院/帶床時間過久 2 1

不滿意 住院 與隔離病人同房 1 1

不滿意 住院 辦理出院時間過久 1 1

不滿意 住院 護病溝通無共識 1 1

不滿意 住院 護理師服務態度、照護品質不佳 4 4 8

不滿意 其他 停車場、義大路地面凸出物造成跌倒 2 2

不滿意 其他 外包商服務態度不佳 1 1

不滿意合計 5 17 9 5 1 4 1 4 12 3 62



2020Q1討論追蹤事項-就醫經驗
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編號 上期追蹤事項 執行情形

1 請護理端協助了解6A、13A

病房臨床人員與病人相處之
狀況(因住院滿意度調查結果
偏低)

經了解臨床人員與病人相處狀況上
都還好，應是收治病人年齡層偏高
因素導致滿意度低

2 回饋書記回收率偏低之病房
(6A、9A)，請其協助了解及
改善

原探討回收率低可能原因為無書記
協助(書記會依照病房占床率去調整
該病房為獨立書記，或兩病房共同1

位書記)，經與書記組長確認5A、
11A在當時也無書記，但回收率亦
有90%。故建議於2020上半年滿意
度調查時，再行觀察了解狀況。


