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	原著論文
探討醫學中心中醫門診病人高滿意度影響因素
	張巧玟、李佳妮、陳忠淵

	摘 要

	目的：
中醫具有其特殊性，且中醫病人對於滿意度的衡量是否因對治療的期待與西醫門診病人不同而有差異。本研究探討中醫門診病人滿意度影響因素。
方法：
本研究以期望失驗理論 (Expectancy Disconfirmation Theory, EDT) 的概念架構進行，採半結構式深度訪談法，並將訪談結果與中醫部門診病人滿意度問卷調查結果進行比較。
結果：
共訪談10位門診病人，彙整影響中醫門診病人滿意度的因素為：親切(就醫過程的互動是溫馨、愉悅及舒服的)、尊重(沒有醫護間專業知識差距所帶來的疏離感，醫師看診互動中展現人性以及對於病人主訴病況的回應)、耐心(治療過程中，醫護人員對治療過程展現的專注)、專業(指中醫門診所提供的醫療處方或處置可以緩解症狀的程度與速度)、信任(就醫病人對於可以坦白表達自我感受並且得到醫師正面回應的感受)、隱私(指就醫過程中感覺個人有關的訊息是否感覺被保護無法輕易被他人取得或窺視)、花費(指對整體就醫貨幣代價感受)。並以『對本院門診服務的整體感覺』得分，分為「非常滿意」與「低於非常滿意」兩組，上述影響因素之題答結果，皆達統計上顯著差異(p<0.01)，另於問卷中，中醫門診病人針對領藥等候時間具有兩組滿意度給分之顯著差異。
結論：
中醫門診病人對於中醫部門醫護人員的親切度、中醫團隊耐心傾聽其主訴病徵、尊重其感受、醫病信任感的建立多為滿意，且對中醫就醫花費具正向主觀感受，另中醫部門診病人對護理人員的期待、中醫就醫花費、隱私、等候時間為本研究建議提升中醫部門診病人滿意度的須關注的重點。
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