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	摘 要

	病患之心聲是非常重要的，但是如何分辨病患口中所講及真正心中之差異，這些是醫院管理者必需再學習及深入探討的。本文研究主要目的在探討門診病患選擇就醫「重要性」與就醫後「滿意度」各變項分數之高低，並運用企業實務「商機演算法」(The Opportunity Algorithm)理論，從結果中挑選出病患認為「很重要」但服務無法滿足「顧客渴望」之變項(即低滿意度)，並從運算後依分數高低排序，挑選出「最富潛力」之商機變項，並依醫院之院景、核心價值、策略目標及資源，排定改善之優先順序，藉以提升門診作業之服務品質及效率。

本研究發現影響門診病患選擇就醫之重要因素中，「醫德及醫術」為病患最優先考慮及重視，「醫療儀器」則次之，顯示民眾求醫仍最重視醫師的專業技術能力及醫療設備完善；另亦發現民眾相當重視醫療資訊及衛教知識之獲得，顯示於全民健保實施以來，民眾希望醫院多提供衛教知識，以增進疾病預防及健康之增進。

本研究同時發現門診病患對於醫師服務態度滿意度高於其他專業人員，顯示醫院近年來全面推展服務品質活動，醫師們之參與已受到民眾之肯定。另外病患滿意度排名最後之十個變項，有七項與時間相關，顯示日前工商社會，民眾重視就醫過程所花費之時間，值得個案醫院進一步檢討改善。

經由商機演算法之排序結果，得知門診病患最希望醫師能多給予「病情解釋及說明」，其次為醫院能加強提供「衛生教育及醫藥知識資訊」及「病情追蹤」之服務，此三項即為商機演算法中，「最富潛力」之商機變項。

於比較病患特性及就診特性與商機分數之差異情形，發現高學歷的病患(研究所以上)對於醫師的看診時間及解釋說明有較高的要求；高收入家庭的病患(尤其是十五萬以上)對於醫師專業能力與經驗有較高的要求，亦期望等候領藥時間有較高改善空間。「複診病患」較「初診者」重視「停車方便性」；搭乘「大眾交通工具(包含醫院接駁車)」之病患對於「志工人員之服務態度」有較高的服務需求。

本研究初次嘗試以企業界實務化「顧客意見」為創新泉源，利用商機演算法，尋找個案醫院門診作業流程最具顧客導向之因素而改善，較以往僅以滿意度調查之結果，更能分辨出病患真正需求及差異，未來亦可運用於住院及急診等作業流程。
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