
就醫經驗調查建議改善事項追蹤 
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醫療品質部 



2 

病患
意見 

門診「對於等候領藥的時間感到」107年滿意度67.3% 

負責
單位 

藥劑科 

改善
作為 

1. 於10:00至13:00發藥尖峰時段，調整新增一位藥師優先支援發藥。 

2. 若遇門診拖診時，調整新增一位藥師於12:30-13:00支援發藥。 

3. 於2018年12月科會加強宣導，發藥時需互相支援，改善病人後藥時間。 

4. 已與資訊室進行協商，擬將慢箋預約後的報到機與藥品查詢機整合在同
一台，並移出至發藥台旁邊，方便病人查詢與操作且不影響發藥動線。 

5. 新增一座圍柱(紅色布圍)，配合「單號」、「雙號」、「磨粉領藥」、
「出院帶藥」之告示牌、使病人更清楚發藥動線，能遵守排隊秩序 

    (如下圖)。 

具體
成效 

預計完成時效：已完成 
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病患
意見 

住院「您滿意醫院整體的清潔?」107年滿意度65.1% 

負責
單位 

總務室 

改善
作為 

1. 要求清潔公司現場主管負責執行每日查核，每月繳交稽核紀錄至總務室
備查，總務室依相關紀錄不定時進行抽查，若仍屬不合格，將參照承攬
合約內容條款進行罰款。 

2. 感控中心及總務室於每季召開會議，檢討清潔工作相關執行紀錄，針對
缺失部份，要求清潔公司限期改善，並教導所屬員工正確使用工具及清
潔技巧。 

3. 護理部於每半年召開會議，檢討清潔工作相關執行紀錄，針對缺失部份
，要求清潔公司限期改善，並教導所屬員工正確使用工具及清潔技巧。 

具體
成效 

預計完成時效：已完成 
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更新
事宜 

修訂病人「就醫經驗」調查標準作業流程規章 

負責
單位 

醫療品質部 

改善
作為 

1. 依據108年醫院評鑑基準及評量項目條文號1.6.7修訂之。 

2. 原稱之病人「滿意度」等相關資料，將本院名稱更新以病人就醫經驗統
一稱之。 

3. 並於108年4月25日病人安全小組會議及108年5月20日醫療品質暨病人安
全委員會通過，同步修訂本院病人「滿意度調查計畫」為病人「就醫經
驗調查計畫」。 

具體
成效 

預計完成時效：已完成 
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改善
事項 

106年針對滿意度下降最多且最差前2名「您對掛號批價人員服務
態度感到」、「候診區、領藥區等候椅子數量」進行檢討改善。 

負責
單位 

事務組/藥劑部 

執
行
成
效 

預計完成時效：已完成 

針對門診病人滿意度調查結果，需改善項目通過醫品暨病安委員會後，請
單位進行檢討改善。 

 

 

 

 

項目 檢討改善 

您對掛號批價
人員服務態度
感到 

辦理教育訓練：1.提升溝通技巧 2.提升應對能力 3.加
強情緒管理 

候診區、領藥
區等候椅子數
量 

1.方便病人獲得看診資訊，小幅更動座位方向 

2.於注射室外增加座位 
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項目 檢討改善 滿意度 

等候檢驗時間 1. 103年以降低檢驗科門診病患等候抽血時間為題組品
管圈：增設抽血櫃台、添購取號機、更改排班方式、
人力機動調派、分隔報到區與抽血區。 

2. 104年調整人力，週一~週五7:00~8:00將醫檢師抽血人
力由3人調整為4人，週六上午由5人調整至6人 

3. 105年度列入改善項目，於汝川大樓通往檢驗科通道，
增設等候抽血資訊看板，並增設座椅。 

等候看診時間 1. 102年預計到診時間線上查詢、看診順序異動公告、
鼓勵預約掛號、看診進度查詢APP建置。 

2. 105年門診報到系統更新、門診報到畫面可顯示過號
病人排序。 

等候領藥時間 1. 102年改善調劑櫃台標示、將藥名依ABC..位置擺放、
增設調劑台H6應付尖峰時段機動開台、啟動人力互相
支援機制、空間改變(B1→1F)捨棄輸送帶運送，按照
號碼單雙號順序排列、宣導病人出示健保卡等。 

2. 103年以縮短慢箋患者候藥時間為題組品管圈：增設
服務台批價功能、調整慢箋調劑時段的人力、網路預
約慢箋服務、宣導慢箋領藥流程。 

針對歷年門診不滿意項目每年皆持續追蹤： 

81.2% 

81.8% 

81.4% 

82.5% 

103年 104年 105年 106年 

106年門診整體滿
意度提升至82.5% 

D:/3.病安/13.評鑑關於滿意度/1.7.7_106/4-103年品管圈成果報告(問題解決型).docx
D:/3.病安/13.評鑑關於滿意度/1.7.7_106/4-103年品管圈成果報告(問題解決型).docx
D:/3.病安/13.評鑑關於滿意度/1.7.7_106/4-103年品管圈成果報告_藥劑.docx

