
       現今醫療機構面臨多變的競爭環境，需有效的調整經營策略，除了提高醫院品牌形象為重要的經營策略外，需透過品

牌形象的競爭，讓民眾有意願且有信心至該院就醫。經由研究發現顧客認知對醫院健檢環境設施、檢查流程順暢、等候時

間短，能夠提供良好的服務品質、滿足客戶需求，以及持續改善服務，才能贏得民眾的信任和滿意。此外，櫃台人員服務

態度及電話諮詢解說詳盡等，對顧客再次回院檢查意願有正向顯著影響。 

       本院健檢門診作業已執行多年，除了一般勞工體檢、成人預防保健及BC肝篩檢，因空間及人員因素，無法再承接更

多業務及開發客戶，如高級健檢客戶，因此期望提升健檢門診空間及人員整合，服務更多民眾。 

前言 

問題分析、改善計畫或方法 

       健檢門診經由院方支持推動，將健檢門診獨立分出，創造特色門診．藉由環境改造及人力調整運作，並透過軟硬
體齊同更新，連結資訊拋轉方式等，讓顧客在舒適安靜的空間環境安心體檢。設置專任諮詢服務人員，工作分配明確
及減少壓力產生，透過資訊系統運用減少人員工作量等改善，不但顧客人數提升，也對高級健檢其他檢查能再進行多
元面向發展。 

結論與討論 

       經由人員共同努力，將環境空間、流程及人員進行調整及改善，進行內外顧客滿意度調查，結果如下所示，不論民眾

或工作人員皆對改善後的健檢門診達到滿意，且年度營業額提升2,109,346元。 

結果 / 成效 
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優化某地區醫院健康檢查環境整體滿意度 

Compassion／Accountability／Effectiveness 

1 
健檢空間狹小，無獨立空間, 

導致詢問顧客資料及檢查時，缺乏隱私 

2 健檢流程繁瑣，檢查項目多且

須手動填寫資料及建檔 

3 
健檢門診位置不明顯， 

致顧客找尋不易 

4 人力配置不足且無專任人員負責業務 

改善 

方法 

01 從新規劃空間 櫃檯接洽區、諮詢空間、理學檢查區、休息室 

02 
簡化健檢流程 
並資訊化應用 

標籤機列印基本資料，理學儀器資訊系統拋轉，

減少人員書寫作業 

03 培訓專任人員 
取得訓練證照，理學由護理人員執行，開單及諮

詢由行政人員協助，減少顧客等候時間 

健檢門診位置是否明顯 健檢門診空間是否舒適 專任人員對流程熟悉度 人員對突發狀況可以應付 健檢及高級健檢人數比較 

營業額年度 

提升2,109,346元 

問題 

分析 
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