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	案例類別：服務品質管理
案例三：

縮短病人在抽血尖峰時段的

等候時間
	臺大醫院檢驗醫學部
	馬淑女、毛小薇、張文瓅、楊雅倩、陶薌如、駱韋蓉、李坤城、賴秋伶、衛品妃、陳君竹、陳美秀

	摘 要

	一般而言，民眾對於醫療服務的期望，基本上包括：就醫便利性、費用合理化、與品質可靠度三大訴求。門診服務品質的定性指標中，等候時間的長短為病人滿意度之重要主題，但以醫學中心而言，門診工作人員的平均工作量相當繁重，如何能在現有人力之下，即符合成本效益，但又能達到病人的期望，是本次改善活動的主要目的。臺大醫院檢驗醫學部於民國87年初成立品管圈，由工作人員經過腦力激盪的方式及品管手法，找出「等候時間過長」的原因及解決方法，並訂定標準書而落實所有對策，使「縮短病人抽血等候時間」之活動，得到預期效果，進而提升對服務品質之滿意度。

(醫療品質2000；2:1，29-32)

	關 鍵 詞

	

	1.系統性採樣：為反應母群體特性之採樣法，本次記錄病人等候抽血的時間樣本，為抽血號碼為5的倍數的病人。如有採樣之樣本過號而未抽血之情形，則捨棄該樣本，不列入統計之中。

2.抽血尖峰時段：以現況查檢之資料，定義病人等候抽血時間最久的時段為抽血尖峰時段，為上午10:00至中午12:00。。


