地區醫院之病患滿意度問卷調查實施辦法
1、 目的

1、 瞭解目前醫院服務水準，與病患對醫院服務的滿意程度。

2、 依據滿意度調查結果，回饋予相關部門，提供改進的方向。

3、 比較不同時期之抽樣調查結果並分析其意義，作為改善及確保品質之依據。

2、 方法

1、 門診病患滿意度調查

(1) 對象：於本院門診就診之病患或家屬。

(2) 頻率：每三個月進行一次問卷調查。

(3) 抽樣數：有效樣本數至少30份。

(4) 方式：

1. 採不記名調查。

2. 由診間護理人員於就診當日，分別於上午、下午、夜診之就診時段，每診各發放固定份數問卷。

3. 每時段每診間發放問卷數公式：樣本數/(開診天數*每日總開診數)。

範例：樣本數600份，每日總開診數(含上、下午、夜診)60診次，則每時段每診發放問卷數為：600/(5*60)=2份。

二、住院病患滿意度調查
(1) 對象：於本院住院之病患或家屬。
(2) 頻率：每三個月進行一次為期一週的問卷調查。
(3) 抽樣數：依下表所列之床數計算樣本數

	總病床數
	樣本數

	1 — 50

51以上
	30

60~


(四)方式：

1. 採不記名調查。

2. 由病房護理站於病患出院當日早上發放。

3. 總發放問卷數，需達上述公式計算出來之樣本數，如貴院總病床數為30床，則

有效樣本數至少為：30份。

3、 回收

病患或家屬填答後，可投遞院內意見箱，或交服務台或護理站。

4、 統計

1、 問卷採用李克特(Likert)五分量表，分別為很滿意：5分；滿意：4分；可接受：3分；不滿意：2分；很不滿意：1分，各細項滿分為5分。

2、 依本小組提供之問卷調查表原總分分別為：門診：160分；住院：175分。
3、 問卷細項中若院內無此服務項目或其他原未調查，此項目以0分計之，再計算問卷總分時將會扣除此項分數。

4、 回收問卷中若有病患漏填或其他原因無法辨視之答案，則以3分計之。

5、 依調查勾選結果，統計各細項的平均值及病患滿意度得分，並將結果每月上網登入台灣地區醫院協會網站之品質專區園地作申報，以進行進一步之統計。
6、 病患滿意度結果會由地區醫院協會計算之，其計算公式為(各細項平均值加總÷該類問卷調查表總分) ×100%。
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