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	研究報告3
某醫學中心住院病患服務品質滿意缺口模式之探討
An Approach to Modeling of Satisfaction Gap for Inpatient Care in a Medical Center
	吳鈴珠(Ling-Chu Wu)
吳雪馥(Hsueh-Foo Lin)

	摘 要

	依據病友個別需求開發具附加價值之住院醫療服務，已為醫院經營重點。本研究結合Donabedian『結構-過程-結果』與Parasuraman等提出之「服務品質模式」(即PZB模式)為研究架構，進行實證資料蒐集，以因素分析結果建構一個案醫院住院醫療服務品質滿意度缺口模式，五構面命名為住院單位環境、護理站作業流程與適切性、醫療專業性、臨床照護及醫療環境設施。進而探討住院病友人口學特性對此模式各構面是否具顯著性影響，結果顯示不同類別病房、是否居住於個案醫院所在城市及有無配偶之族群分別對醫護專業性、護理站工作流程與適切性、醫療專業性及醫療環境設施之滿意度有顯著性差異。再腦力激盪以KJ法對該個案醫院之臨床工作人員進行問題原因與對策之意見調查與整理，並以關連圖與系統圖分析，顯示醫院經營近程策略宜著重於簽床與外包管理規畫，以提升個案醫院住院病友之滿意度。(醫療品質2009；4:1，20-32)
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