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臺北市兆如老人安養護中心 

竹苑養護住民服務滿意度調查報告 
115年 6月 8日 

壹、調查目的：為了解竹苑養護住民對本中心相關服務與管理的看法，將調查結果

作為服務品質改善及品質管理的指標。 

貳、調查日期：115年 5月 1日至 115年 5月 31日，共計 31天。 

参、調查對象及方式：入住竹苑養護部認知功能正常之住民及所有住民家屬，以不

記名的方式調查。 

肆、有效問卷數：線上表單加上紙本問卷共計發出問卷數 260份，回收問卷數 250

份，有效問卷數 243份，回收率 93﹪。 

伍、調查項目與內容：包括環境服務(1.居住空間 2.採光亮度 3.硬體設備 4.空調

溫度 5.環境清潔/味道 6.安全管理 7.整體而言)、護理服務(1.護理專業知識

與技術 2.溝通聯繫 3.護理人員服務態度 4.整體而言)、照顧服務(1.照顧專

業與技術 2.身體清潔服務 3.舒適維護 4.衣物床單及單位清潔 5.隱私權維護

6.照顧服務員服務態度 7.整體而言)、社工服務(1.社工的專業 2.活動時間的

安排 3.活動內容項目 4.社工的服務態度 5.整體而言)、復健服務(1.復健專

業與技術 2.復健師的服務態度 3.整體而言)、復能服務(1.復能專業與技術 2.

復能師的服務態度 3.整體而言)、營養服務(1.營養師專業與諮詢 2.營養師的

服務態度 3.整體而言)、行政服務(1.費用的收退效率 2.設備維修效率 3.行

政人員的服務態度 4.整體而言)、總結與推薦他人方面（1.選擇本中心的原因

2.推薦本中心給其他人的看法）。 

陸、調查結果與改善方式： 

一、 環境服務方面： 

（一）、居住空間 88% 

（二）、採光亮度 88% 

（三）、硬體設備 84% 

（四）、空調溫度 83% 

（五）、環境清潔/味道 78%  

 (六)、安全管理 90% 

 (七)、整體而言 90% 

二、 各專業服務方面： 

（一）、護理服務：1.護理專業知識與技術 92% 2.溝通聯繫 87% 3.護理人員服

務態度 83% 4.整體而言 89% 

（二）、照顧服務：1.照顧專業與技術 90% 2.身體清潔服務 85% 3.舒適維護

83% 4.衣物床單及單位清潔 85% 5.隱私權維護 83% 6.照顧服務員服
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務態度 88% 7.整體而言 88% 

（三）、社工服務：1.社工的專業 90% 2.活動時間的安排 86% 3.活動內容項目

86% 4.社工的服務態度 91% 5.整體而言 86% 

 (四)、復健服務：1.復健專業與技術 66% 2.復健師的服務態度 65% 3.整體而

言 66%，未使用復健服務的住民較不適用。 

（五）、營養服務：1.營養師專業與諮詢 78% 2.營養師的服務態度 74% 3.整體

而言 77%。 

（六）、行政服務：1.費用的收退效率 83% 2.設備維修效率 78% 3.行政人員的

服務態度 90% 4.整體而言 89%。 

（七）、醫療服務：1.醫師專業與諮詢 89% 2.醫師的服務態度 90% 3.整體而言

90%。 

 (八)、總結與推薦給與他人方面： 

（一）、整體服務的滿意度 84% 

（二）、推薦本中心給其他人 87% 
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柒、調查項目： 

一、環境服務方面 

                   滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1-1. 居住空間滿意度 37% 51% 12% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民及家屬對於本中心的居住空間之滿意度，整體滿意

為 88%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 51%；普通佔 12%；不滿意佔 0%，非常不滿

意佔 0%，不清楚佔 0%，顯見住民對本中心整體居住空間普遍上滿意。 
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                   滿意度百分比 

問卷內容                         

非常 

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1-2.採光亮度滿意度 38% 50% 10% 2% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心環境照明服務的滿意度，整體滿意為

88%，其中非常滿意佔 38%，滿意佔 50%；普通佔 10%；不滿意佔 2%，非常不滿意佔

0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，普遍認為本中心照明設備明亮度足夠。 
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                  滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1-3.硬體設備滿意度 30% 54% 16% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心硬體設備的滿意度，整體滿意為 84%，

其中非常滿意佔 30%，滿意佔 54%；普通佔 16%；不滿意佔 0%，非常不滿意佔 0%，

不清楚佔 0%。由統計結果顯示，住民對於本中心整體環境硬體設備這部分的服務

上，住民給予我們高度的評價。 
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                     滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1-4.空調溫度滿意度 35% 48% 17% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心空調溫度的滿意度，整體滿意為 83%，

其中非常滿意佔 35%，滿意佔 48%；普通佔 17%；不滿意佔 0%，非常不滿意佔 0%，

不清楚佔 0%。顯示統計結果，住民對於本中心空調溫度這部分的服務上，住民給

予我們高度的評價。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1-5.環境清潔/味道滿意度 37% 41% 20% 1% 1% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心環境清潔/味道的滿意度，整體滿意為

78%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 41%；普通佔 20%；不滿意佔 1%，非常不滿意佔

1%，不清楚佔 0%。由統計結果顯示，住民普遍認為本中心環境清潔/味道良好，工

作人員將持續在環境衛生上努力，提供住民更優質的生活空間。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1-6.安全控管滿意度 42% 49% 9% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示，住民對於本中心安全管控服務的滿意度，整體滿意為

90%，其中非常滿意佔 42%，滿意佔 49%，普通佔 9%；不滿意佔 0%，非常不滿意佔

0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，對於安全管控服務服務上給予正面肯定。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1-7.環境服務整體而言滿意度 39% 50% 11% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心整體環境的滿意度，整體滿意為 90%，

其中非常滿意佔 39%，滿意佔 50%；普通佔 11%；不滿意佔 0%，非常不滿意佔 0%，

不清楚佔 0%。顯示統計結果，住民對於中心整體環境滿意度高。 
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二、各專業服務方面 

(一)、護理服務 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

2-1.護理專業知識與技術滿意度 45% 47% 8% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於護理人員提供之護理專業知識與技術滿意度，

整體滿意為 92%，其中非常滿意佔 45%，滿意佔 47%；普通佔 8%；不滿意佔 0%；非

常不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析，對於護理人員

提供之護理專業知識與技術多予以支持肯定。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

2-2.溝通聯繫滿意度 42% 45% 12% 1% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於護理人員提供之溝通聯繫滿意度，整體滿意為

87%，其中非常滿意佔 42%，滿意佔 45%；普通佔 12%；不滿意佔 1%；非常不滿意佔

0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析，對於護理人員平時盡心負

責溝通聯繫態度多予以支持肯定。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

2-3.護理人員服務態度滿意度 37% 46% 13% 2% 2% 0% 

 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於護理人員提供之護理服務的態度滿意度，整體

滿意為 83%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 46%；普通佔 13%；不滿意佔 2%；非常

不滿意佔 2%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析，對於護理人員平

時盡心負責的態度多予以支持肯定。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

2-4.護理服務整體而言滿意度 42% 47% 10% 1% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心提供的護理服務的滿意度，整體滿意為

89%，其中非常滿意佔 42%，滿意佔 47%；普通佔 10%；不滿意佔 1%，非常不滿意佔

0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，從護理服務的滿意度上觀察，對於護理人員給

予的肯定與讚賞。 
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 (二)、照顧服務 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

3-1.照顧專業與技術滿意度 37% 53% 9% 1% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於照顧服務人員提供之照顧專業與技術滿意

度，整體滿意為 90%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 53%；普通佔 9%；不滿意佔

1%，非常不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，

對於照顧服務人員提供之照顧專業與技術上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

3-2.身體清潔服務滿意度 38% 47% 13% 2% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於照顧服務人員提供之身體清潔服務滿意度，

整體滿意為 85%，其中非常滿意佔 38%，滿意佔 47%；普通佔 13%；不滿意佔 2%，

非常不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於

照顧服務人員提供之身體清潔服務上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

3-3.舒適維護滿意度 37% 46% 16% 1% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於照顧服務人員提供之舒適維護滿意度，整體

滿意為 83%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 46%；普通佔 16%；不滿意佔 1%，非常

不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於照顧

服務人員提供之舒適維護上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

3-4.衣物床單及單位清潔滿意度 35% 50% 13% 2% 0% 0% 

 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於照顧服務人員提供之衣物床單及單位清潔滿

意度，整體滿意為 85%，其中非常滿意佔 35%，滿意佔 50%；普通佔 13%；不滿意

佔 2%，非常不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得

知，對於照顧服務人員提供之衣物床單及單位清潔上，持續保持正面的支持與鼓

勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

3-5.隱私權維護滿意度 35% 48% 17% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於服務過程中受尊重及隱私服務的滿意度，整

體滿意為 83%，其中非常滿意佔 35%，滿意佔 48%；普通佔 17%；不滿意佔 0%；非

常不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析，對於同仁平

時在服務過程中，可感受到應有的尊重及自我隱私部分。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

3-6.照顧服務員服務態度滿意度 37% 44% 16% 3% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於照顧服務人員提供之照顧服務態度滿意度，

整體滿意為 81%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 44%；普通佔 16%；不滿意佔 3%，

非常不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於

照顧服務人員提供之照顧服務態度上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

3-7.照顧服務整體而言滿意度 37% 51% 11% 1% 1% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於照顧服務人員提供之照顧服務整體滿意度，

整體滿意為 88%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 51%；普通佔 11%；不滿意佔 1%，

非常不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於

照顧服務人員提供之照顧服務整體而言上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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 (三)、社工服務 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

4-1.社工的專業滿意度 42% 48% 9% 0% 0% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於社工人員提供之社工專業的滿意度，整體滿

意為 90%，其中非常滿意佔 42%，滿意佔 48%；普通佔 9%；不滿意佔 0%，非常不

滿意佔 0%，不清楚佔 1%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於社工人

員提供之社工專業上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

4-2.活動時間安排滿意度 36% 50% 13% 0% 0% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於社工人員提供之活動時間安排滿意度，整體

滿意為 86%，其中非常滿意佔 36%，滿意佔 50%；普通佔 13%；不滿意佔 0%，非常

不滿意佔 0%，不清楚佔 1%。顯示統計結果，對於社工人員提供之活動時間安排

上，住民對於中心所舉辦之活動時間安排給予肯定與讚賞。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

4-3.活動內容項目滿意度 37% 49% 13% 0% 0% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於社工人員提供之活動內容項目滿意度，整體

滿意為 86%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 49%；普通佔 13%；不滿意佔 0%，非常

不滿意佔 0%，不清楚佔 1%。顯示統計結果，對於社工人員提供之活動內容項目

上，住民對於中心所舉辦之活動內容項目給予肯定與讚賞。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

4-4.社工的服務態度滿意度 49% 42% 9% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於社工人員提供之社工服務態度滿意度，整體

滿意為 91%，其中非常滿意佔 49%，滿意佔 42%；普通佔 9%；不滿意佔 0%，非常

不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於社工

人員提供之社工服務態度上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

4-5.社工服務整體而言滿意度 42% 44% 14% 0% 0% 0% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於社工人員提供之社工服務整體滿意度，整體

滿意為 86%，其中非常滿意佔 42%，滿意佔 44%；普通佔 14%；不滿意佔 0%，非常

不滿意佔 0%，不清楚佔 0%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於社工

人員提供之社工服務整體而言上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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(四)、復健服務 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

5-1.復健專業與技術滿意度 22% 44% 17% 2% 0% 15% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於復健師提供之復健專業與技術滿滿意度，整

體滿意為 66%，其中非常滿意佔 22%，滿意佔 44%；普通佔 17%；不滿意佔 2%，非

常不滿意佔 0%，不清楚佔 15%。可從滿意度上分析得知，對於復健師所提供之復

健專業與技術滿上給予肯定與讚賞，對於未使用復健服務的住民而言較不適用。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

5-2.復健師的服務態度滿意度 21% 44% 17% 1% 0% 17% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於復健師提供之服務態度滿意度，整體滿意為

65%，其中非常滿意佔 21%，滿意佔 44%；普通佔 17%；不滿意佔 1%，非常不滿意

佔 0%，不清楚佔 17%。可從滿意度上分析得知，對於復健師所提供之服務態度上

給予肯定與讚賞，對於未使用復健服務的住民而言較不適用。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

5-3.復健服務整體而言滿意度 21% 45% 16% 1% 0% 17% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於復健師提供之復健服務整體滿意度，整體滿

意為 66%，其中非常滿意佔 21%，滿意佔 45%；普通佔 16%；不滿意佔 1%，非常不

滿意佔 0%，不清楚佔 17%。可從滿意度上分析得知，對於復健師所提供之復健服

務整體而言上給予肯定與讚賞，對於未使用復健服務的住民而言較不適用。 
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(五)、營養服務 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

6-1.營養師專業與諮詢滿意度 31% 46% 11% 1% 0% 11% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於營養師提供之營養專業與諮詢的滿意度，整

體滿意為 77%，其中非常滿意佔 31%，滿意佔 46%；普通佔 11%；不滿意佔 1%，非

常不滿意佔 0%，不清楚佔 11%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於營

養師所提供之營養專業與諮詢上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

6-2.營養師的服務態度滿意度 30% 44% 15% 0% 0% 11% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於營養師提供之營養服務態度的滿意度，整體

滿意為 74%，其中非常滿意佔 30%，滿意佔 44%；普通佔 15%；不滿意佔 0%，非常

不滿意佔 0%，不清楚佔 11%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於營養

師所提供之營養服務態度上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

6-3.營養服務整體而言滿意度 31% 46% 12% 0% 0% 11% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於營養師提供之營養服務整體而言滿意度，整

體滿意為 77%，其中非常滿意佔 31%，滿意佔 46%；普通佔 12%；不滿意佔 0%，非

常不滿意佔 0%，不清楚佔 11%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於營

養師所提供之營養服務整體而言上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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(六)、行政服務 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

7-1.費用的收退效率滿意度 34% 49% 6% 1% 0% 10% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於行政人員提供之費用的收退效率的滿意度，

整體滿意為 83%，其中非常滿意佔 34%，滿意佔 49%；普通佔 6%；不滿意佔 1%，

非常不滿意佔 0%，不清楚佔 10%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於

行政人員提供之費用的收退效率上，持續保持正面的支持與鼓勵。 

 

 

34%

49%

6%

1%
0%

10%

7-1行政服務-費用的收退效率滿意度

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

不清楚

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

114年下半年

115年上半年



 33 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

7-2.設備維修效率滿意度 34% 44% 12% 2% 1% 7% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於行政人員提供之設備維修效率的滿意度，整

體滿意為 78%，其中非常滿意佔 34%，滿意佔 44%；普通佔 12%；不滿意佔 2%，非

常不滿意佔 1%，不清楚佔 7%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於行

政人員提供之設備維修效率上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

7-3.行政人員的服務態度滿意度 41% 49% 8% 1% 0% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於行政人員提供之服務態度的滿意度，整體滿

意為 90%，其中非常滿意佔 41%，滿意佔 49%；普通佔 8%；不滿意佔 1%，非常不

滿意佔 0%，不清楚佔 1%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於行政人

員提供之行政服務態度上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

7-4.行政服務整體而言滿意度 38% 51% 9% 1% 0% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於行政人員提供之行政服務整體而言滿意度，

整體滿意為 89%，其中非常滿意佔 38%，滿意佔 51%；普通佔 9%；不滿意佔 1%，

非常不滿意佔 0%，不清楚佔 1%。顯示統計結果，可從滿意度上分析得知，對於

行政人員提供之行政服務整體而言上，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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(七)醫療服務 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

8-1. 醫師的專業與諮詢(巡診醫師、

牙醫師、中醫師) 
42% 48% 8% 0% 1% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於醫師提供之醫師專業與技術滿意度，整體滿

意為 90%，其中非常滿意佔 42%，滿意佔 48%；普通佔 8%；不滿意佔 0%，非常不

滿意佔 1%，不清楚佔 1%。可從滿意度上分析得知，對於醫師提供之專業與技術

滿意度，持續保持正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

8-2. 醫師的服務態度(巡診醫師、牙

醫師、中醫師) 
40% 49% 9% 1% 0% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於醫師提供之服務態度，整體滿意為 89%，其

中非常滿意佔 40%，滿意佔 49%；普通佔 9%；不滿意佔 1%，非常不滿意佔 0%，不

清楚佔 1%。可從滿意度上分析得知，對於醫師提供之服務態度滿意度，持續保持

正面的支持與鼓勵。 
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                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

8-3.醫療服務整體而言滿意度 45% 44% 9% 1% 0% 1% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於醫療服務整體而言滿意度，整體滿意為

89%，其中非常滿意佔 45%，滿意佔 44%；普通佔 9%；不滿意佔 1%，非常不滿意

佔 0%，不清楚佔 1%。可從滿意度上分析得知，對於醫療服務整體而言滿意度，

持續保持正面的支持與鼓勵。 
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三、總結與推薦他人方面 

                 滿意度百分比 

問卷內容                         

非常

滿意  
滿意  普通  不滿意  

非  常

不滿意  
不清楚 

1.您對於本中心整體服務的滿意度 37% 47% 11% 1% 0% 4% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心整體服務的滿意度，整體滿意為

84%，其中非常滿意佔 37%，滿意佔 47%；普通佔 11%；不滿意佔 1%，非常不滿意

佔 0%，不清楚佔 4%。顯示統計結果，絕大部分的住民對於機構整體服務感到滿

意，並願適時給予鼓勵，同時也提供兆如團隊不斷向上提升的動力。 
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會 不會 考慮看看 

2.您是否會推薦本中心給其他人？ 87% 0% 13% 

 

 

統計分析：由統計結果顯示住民對於本中心會推薦本中心給其他人的比例為 87%，

不會為 0%，考慮看看為 13%。顯示統計分析結果，對於本中心的認同與肯定在一定

程度之上，很願意向他人推薦。  
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四、基本資料 

（一）問卷填寫人身分 

本人 配偶 子女 兄弟姊妹 父母 親友 

26% 2% 55% 6% 0% 11% 

 

 

(二) 問卷填寫人年齡 

40歲以下 49~40歲 59~50歲 69~60歲 70歲以上 

1% 8% 32% 26% 33% 
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（三）長者入住本中心時間 

3個以內 3~6個月 6~12個月 1~2年 2年以上 

4% 6% 10% 22% 58% 

 

 

(四) 您選擇本中心的原因 

他人介紹 離家近 交通便利 環境好 服務品質好 

30% 11% 1% 28% 30% 
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五、值得讚美事項 

環境服務 護理服務 照顧服務 社工服務 工作人員態度 行政服務 

19% 12% 11% 9% 42% 7% 

 

 

序號 住民滿意事項 備註 

1 環境寬敞舒適乾淨，服務人員態度親切。  

2 乾淨、明亮、謝謝您把長者照顧得很好  

3 大環境維護良好，人員訓練有素，認真負責。  

4 
感謝行政.護理.照服人員積極努力克服解決住民與家屬等需求問

題！ 

 

5 溫暖的人情味，有耐心而且溫和的照顧，認真的工作態度  

6 收費合理透明、照顧品質佳，人員素質很好  

7 有效溝通，工作人員態度良好  

8 照服員會跟長輩問候，護理師很親切。  

9 
照服人員和社工、護理師及櫃台人員服務態度都很好，每次去都

覺得媽媽在那邊應該是會得到很好的照顧！ 

 

10 
很有人性化有一次我高雄北上探視時間內無法到達。工作人員特

地讓我探望非常感激不盡。 
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六、讚美工作人員 

護理師 照顧服務員 社工人員 櫃檯暨行政人員 營養師 復健師 

31% 34% 24% 9% 1% 1% 

 

統計分析：由統計結果顯示住民樂於對本中心工作人員予以讚美，其中護理師佔

30%，家屬有特別指名稱讚的護理師有施尚宏、吳明秋、周宥汝、張守佳、廖芸

嫻；照顧服務員佔 31%，家屬有特別指名稱讚的有二樓照服員阮氏豪，三樓照服

員黃美環，四樓照服員黃佩儀，五樓照服員蔡沛緹，六樓照服員蔡佩青，七樓照

服員湯文珠、泰英桃、武氏灣；社工人員佔 21%；櫃檯暨行政人員佔 16%，家屬

有特別指名稱讚的行政人員有胡郁文、郭玟君；營養師佔 1%；復健師佔 1%。顯

示統計分析結果，對於本中心的工作人員認同與肯定在一定程度之上，很願意予

以讚美。 
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七、建議事項 

環境服務 護理服務 照顧服務 社工服務 復健服務 營養服務 行政服務 

30% 16% 23% 1% 4% 12% 14% 

 

 

 

序號 建議改善事項 改善措施 

1 

1. 環境衛生與異味：廁所、房間

及地下室異味明顯，伴隨天花

板發霉與地板清潔不足。 

2. 設施維護：室內通風差、濕氣

重，且家具設備老舊、夜間空

調無法調整。 

3. 戶外活動空間：戶外小黑蚊嚴

重且活動空間有限。 

1.督促樓層照服員加強廁所、地板清潔。天花板

更新因牽涉費用龐大，目前會逐年提報預算逐年

逐層更新。 

2.討論制定開門窗通風換氣時段及空調控制時

段。 

3.會再編列盈餘採購戶外用座椅。每月氣候許

可，皆有進行周遭環境噴藥除蚊，無奈木柵地區

多雨，實在無法根除。建議雨後盡量於室內活

動。 

2 

1.特定人員投訴：多則意見明確點

名四樓李姓護理師及某年輕男性人

員，投訴其態度惡劣、對長輩大聲

吼叫、缺乏耐心。 

2.護理專業同理心缺失：對失智長

者的行為出現嘲笑或輕視，令家屬

極度不放心，認為缺乏基本的尊重。 

1.對被點名的人員進行深入了解，並啟動教育輔導

或懲處機制。 

2.會加強教育護理師與住民及家屬溝通時應對態

度教育訓練，請家屬也多給予正面鼓勵及支持。 
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