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摘    要

        此次考察地點為新加坡亞歷山大醫院，考察重點包含就醫設施及動線規劃、就醫環境、工作人員訓練、病友回饋機制等。期能吸取其長處，作為改善本院門診區就醫環境、流程及人員訓練之參考。建議事項如下：

一、改善就醫流程

（1） 為提供人性化的掛號、結帳流程及管理，建議掛號結帳處可規劃以叫燈號方式處裡，並設置舒適坐椅供民眾休息，更可朝自動結帳系統規劃，以改善目前掛號結帳處之擁擠現象。

（二）各科部掛號方式及就診順序應統一，以避免民眾無所適從。

二、西址院區應有整體性的空間規劃

三、規劃衛教專區

    可於西址院區尋找一開放空間規劃成衛教專區，除放置各種衛教單張及手冊外，可規劃

    各種衛教主題，於固定時段安排各科部醫事人員輪流做衛教。
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壹、考察目的

    台大醫院為醫學中心，收費比地區醫院、區域醫院及診所高，且民眾意識抬頭，非常重視服務品質及權益，本院如何能在競爭激烈的醫療環境不斷進步，及提供民眾物超所值的服務，便須有標竿學習，不斷吸取同業或異業長處的精神，如此才能達到民眾的期望，避免遭受門診量下滑的厄運。

    新加坡是個高效率的國家，希望在觀摩新加坡亞歷山大醫院後，能吸取其長處，作為改善本院門診區環境及人員訓練之參考。觀摩重點包含：

一、門診就醫環境包括空間規劃及指標。

二、門診就醫流程。

三、工作人員訓練。

貳、考察過程：

    95年5月22日上午半日至亞歷山大醫院考察，分為實地參訪及聽取簡報二部分：

一、實地參訪部分：

    由黃麗珍秘書接待至門診服務區、急診及病房實地了解作業情形。

二、簡報部分：

    由品管中心主管作簡報，簡報內容包括亞歷山大醫院重組前後之差別，服務素質管理、工作人員獎懲介紹、工作人員教育訓練、臨床品質管理、客訴處理、標竿學習等。

參、考察心得

     雖然台大醫院自詡為台灣一流的醫學中心，但以近一年來門診量的下降，就不難窺知，民眾對台大醫院的需求及依賴度已逐漸下降中，若本院同仁還存在以往老大心態，勢必會自食其果。

    新加坡亞歷山大醫院，因其與本院一樣類似為公立醫院，不管營運如何，工作人員有保障，因此亞歷山大醫院重組前，工作人員工作士氣低，工作品質差，病人量少，為解決此問題，新加坡政府改變政策，視醫院營運狀況而撥給經費，基於此，亞歷山大醫院全員動起來，改變以往陋習，加強服務品質，注重人員訓練，因此使得營運大量提升。

一、就醫設施及動線

（一）大廳服務台位置明顯：

 亞歷山大醫院於大廳入口處即有一明顯之服務台（如附圖），當民眾一進入大廳即可看

 到服務台，並可快速獲得協助。

（二）公告及衛教區

      一進入大廳即可看到衛教區及各種衛教資料。隨處可見用心及巧思，如空白牆上的畫

      作、明顯的向日葵圖案，電梯內精緻的公告及電梯門以碩大的向日葵圖案裝飾。

（三）門診診區及診間標示明顯

      診區及診間標示規劃用心，字體大且色彩鮮明，設計均以病人為考量重點。

（四）急診便捷動線

   為搶救重症病人，救護車可直接開進急診處，醫護人員可馬上進行急救措施。

二、就醫流程

 （一）病人採預約制度

       無論門診、轉診或住院均採事先預約制度，因此看不到門診區民眾擁擠現象。

 （二）就醫流程快速

       由簡報得知，其門診病人整個就醫流程在1小時以內一定會完成。

三、重視服務品質

   為能提升服務品質，舉辦各種教育訓練、獎勵制度，並重視病人意見。

（一）教育訓練

      包含職員迎新活動、培訓、卓越服務培訓。

（二）獎勵制度

      包含個人獎、團體獎等。

（三）病人反饋機制

      設有病人建言表，定期邀請建言民眾與會，聽取其意見，並研議改善之可行性。
肆、建議事項

    亞歷山大醫院雖然規模不及本院，但其醫院重組後，重視教育訓練及病友回饋機制，因此工作人員觀念改變，工作積極，工作品質提昇，因而營運量隨即增加，亞歷山大醫院的蛻變及成功之處，都值得本院學習。

一、便捷就醫流程

台大醫院最為民眾詬病之一即為冗長及複雜之就醫流程、不便民掛號流程，如有些科部診別規定必須到現場掛號，無法網路或電話預約等，為何本院會有如此不便民的作法，關鍵即在於規劃時考慮到的是如何方便本院同仁作業，而非如何便民，因此便會產生很多不便民的措施，為能改善此問題，規劃時應先改變觀念，凡事應以病人為考量重點。

有關改善就醫流程部分，建議如下：

（2） 為提供人性化的掛號、結帳流程及管理，建議掛號結帳處可規劃以叫燈號方式處裡，並設置舒適坐椅供民眾休息，更可朝自動結帳系統規劃，以改善目前掛號結帳處之擁擠現象。

（二）各科部掛號方式及就診順序應統一，以避免民眾無所適從。

二、整體空間規劃

西址各科部候診區、看診空間，都缺乏一致性規劃，因此會讓人感覺台大醫院是個管理鬆散、缺乏制度的地方，建議應將看診及候診空間設計制式化，使工務室施工時有所依循。

三、規劃衛教專區

   有關康健雜誌針對全台17家醫學中心所做的各項調查，民眾對本院的評價屬中等，其中 

    針對衛教部份，更是有改善的空間，建議可於西址院區尋找一開放空間規劃成衛教專區，

    除放置各種衛教單張及手冊外，可規劃各種衛教主題，於固定時段安排各科部醫事人員

    輪流做衛教，

四、改善工作人員工作態度
   亞歷山大醫院同仁會主動詢問病人需求，並盡量幫助其解決問題，反觀本院大部分同仁仍

   存在有老大心態，與病人接觸時，經常是負向思考，認為是病人不對，病人在找麻煩，雖

   然本院教育訓練場次已非常多，但工作態度未必能改善，為能落實改善同仁工作態度及觀

   念，建議應針對特定單位或特定人員加強教育訓練並進行改造。
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