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衛生福利部彰化老人養護中心112年度住民家屬滿意度調查報告 

本調查係採對至中心探望住民之養護、長照及失智住民家屬現場發放問卷並回收方式進行，

訪查期間為民國112年10月27日至12月8日，共回收42份問卷，皆為有效問卷。以下分別針對

受訪者基本資料及滿意度結果進行分析，分述如下： 

一、受訪者基本資料分析 

本節主要對42份有效問卷之受訪住民家屬的個人資料進行描述，其基本資料變項包含(一)

住民性別、(二)住民年齡、(三)住民進住時間、(四)住民繳費類別、(五)居住區別、

(六)家屬性別、(七)家屬年齡、(八)家屬職業、(九)家屬教育程度及(十)家屬與住民關

係，如下說明。 

 

(一)住民性別: 

從表1得知本次受訪家屬之在院親屬(住民)之性別，男性人數為11人、女性人數為31

人，受訪者之在院親屬(住民)以女性比例較多，與全中心女性住民多於男性住民之性別

分配情形相當。 

表1 、住民性別之次數分配 

 

 

(二)住民年齡: 

從表2得知年齡層分佈以「65歲以上未滿70歲者」及「80歲以上未滿85歲者」為最多數，

各佔24%，其次為「70歲以上未滿75歲者」、「75歲以上未滿80歲者」、「85歲以上未滿90

歲者」，各佔17%。 
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表2、住民年齡之次數分配 

 

 

(三)住民進住時間 

從表3得知居住「１年以內」的住民最多，18人，佔43%，其次為居住「2年未滿3年」，

有10人，佔24%，再次之為居住「1年未滿2年」，有8人，各佔19%。 

 

表3、 住民進住時間之次數分配 
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(四)住民繳費類別 

從表4得知受訪家屬住民之費別部分，有40%的受訪者為公費，60%的受訪者為自費，即

受訪者以自費者多於公費者，惟實際上本中心公費住民居多(截至112年11月30日止，

公費住民197人，自費住民100人)，故依本項填表結果推論：常至本中心探望住民之家

屬且有意願填具調查表，以自費者多於公費者。 

 

 

 

表4、 住民繳費類別之次數分配 

 

 

(五)居住區別 
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從表5得知受訪者之在院親屬(住民)以住於1D(21%)為多，其次依序為1E(19%)、2D 及

3E(各14%)、2E(12%)、1C(7%)、3C及3D(5%)、2C(2%)。 

 

表5 、住民居住區別之次數分配 

 

(六)家屬性別  

從表6得知受訪家屬性別部分，男、女各為19及23人，顯示探訪者以女性家屬多於男性

家屬。 

 

 

 

 

表6、家屬性別之次數分配 
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(七)家屬年齡 

從表7得知在受訪家屬年齡部分，50歲未滿60歲為最多數，有17人，佔40%，其次為60

歲未滿70歲10人(24%)。 

 

表7、家屬年齡之次數分配 

 

 

(八)家屬職業 

從表8得知受訪家屬職業部分，「服務業」者最多數，佔21%，其次為「製造業」，佔19%，

再次依序為「商」及「軍公教」 (各佔14%)、「其他」 (12%)、「自由業」 (7%)、「退

休」、「家管」(5%)。 
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表8、家屬職業之次數分配 

 

 

(九)家屬教育程度 

從表9得知受訪家屬教育程度，以大專的人數居多，有22人，佔52%，其次高中(職)有

11人，佔26%，再次之為碩士，佔14%。 

表9、家屬教育程度之次數分配 
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(十)家屬與住民關係 

從表10得知家屬與住民關係部分，「子女」為30人，佔71%，其次為「兄弟姊妹」、有5

人，佔12%，「侄子(女)」有3人，佔7%，「孫子女」各有2人，佔5%，「媳婦」有1人佔2%；

顯示受訪者以住民之子女居大多數。 

 

 

表10、家屬與住民關係之次數分配 
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二、滿意度調查分析 

有關服務滿意度部分，本問卷分別從(一)環境方面、(二)生活及照護方面、(三)保健服

務方面、(四)社工服務方面、(五)行政作業方面與(六)服務人員態度方面等6項目進行調

查，滿意程度係從非常滿意、滿意、普通、不滿意、非常不滿意等五大向度來加以測量，

分析結果如下： 

 

(一)環境方面滿意度項目 

環境方面有3個子題，包含「生活區域整潔」、「休閒活動空間」、「中庭會客區環境」等項

目。從表11-13顯示住民家屬對「中庭會客區環境」滿意度最高，達100%；其次是「休閒

活動空間」達95%；再次之為「生活區域整潔」達93%，而整體滿意度為96%。 

 

表11、 生活區域整潔滿意度之次數分配 

 

 

表12 、休閒活動空間滿意度之次數分配 
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表13 、中庭會客區環境滿意度之次數分配 

 

 

(二)生活及照護方面滿意度項目 

生活及照護方面共有3個子題，包含「餐食提供」、「生活照顧」、「護理照護」。從表14-16

顯示住民家屬對「護理照護」的滿意度較高，為98%；其次是「生活照顧」為95%；再次

之為「餐食提供」，達91%，而整體滿意度為94.7%。 

 

表14 、餐食提供滿意度之次數分配 
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表15 、生活照顧滿意度之次數分配 

 

 

表16 、護理照護滿意度之次數分配 
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(三) 保健服務方面滿意度項目 

保健服務方面共有3個子題，包含「門診服務」、「衛教服務」、「醫事檢驗及疫苗接種服

務」。從表17-19顯示住民家屬對「醫事檢驗及疫苗接種服務」的滿意度較高為99%；其次

是「門診服務」及「衛教服務」，各為95%;而整體滿意度為96.3%。 

 

 

 

 

 

 

 表17 、門診服務滿意度之次數分配 
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表18 、衛教服務滿意度之次數分配 

 

 

表19 、醫事檢驗及疫苗接種服務滿意度之次數分配 

 

(四) 社工服務方面滿意度項目 

社工服務方面共有2個子題，包含「諮詢服務」及「休閒娛樂及節慶活動」。從表20-21顯

示住民家屬對「休閒娛樂及節慶活動」「諮詢服務」的滿意度均為93%；整體滿意度為93%。 

 

表20 、諮詢服務滿意度之次數分配 
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表21、 休閒娛樂及節慶活動滿意度之次數分配 

 

 

(五) 行政作業方面滿意度項目 

從表22顯示住民家屬對「繳納費用流程多元化」的滿意度為88%。 

 

 

 

 

表22 、繳納費用流程多元化滿意度之次數分配 
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(六) 服務人員態度方面滿意度項目 

從表23顯示住民家屬對「工作人員服務態度」的滿意度為98%。 

 

    表23 、工作人員服務態度滿意度之次數分配 

 

 

(七) 整體服務方面滿意度項目 

從表24顯示住民家屬對「中心整體服務」的滿意度為100%。 
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表24 、中心整體服務方面滿意度之次數分配 
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三、活動方面建議 

 (一)家屬參與中心辦理活動 

 從表25顯示住民家屬曾參與之活動最多者為「不曾參加」60%，其次為「重陽節市集」

33%、再其次為「家屬座談會」26%。 

 

表25 、家屬曾參與本中心辦理之活動 

 

(二)希望本中心為家屬安排之課程內容 

從表26顯示住民家屬建議中心安排的家屬教育課程最多者為「臨終關懷」，達52%；次之

為「長照服務資源」，達38%；再次之為「家屬心靈支持」，達33%。 

 

表26 、家屬希望本中心安排之課程 
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四、滿意度情形說明 

本年度滿意度計算方式依衛生福利部所屬福利機構滿意度調查辦理情形及一致性參考原

則辦理，列出滿意以上的百分比，住民家屬整體滿意度為95.3%，與前一年度(111)施測結果

(平均整體滿意度95.3%)相較，下降0.2個百分點。  

本年度整體家屬滿意度之各大項服務滿意度，以「對中心整體」滿意度最高，為100%，

其次為「服務人員態度」98%，再其次分別為「保健服務」96.3%、「環境方面」96%、「生活及

照顧」94.7%、「社工服務」93%、「行政作業」88%，整體平均滿意度為95.1%。 

前(111)年度與本年度整體家屬滿意度之各大項服務滿意度相較而言，「行政作業」下降

最多(2.5%)，其次為「社工服務」(2.4%)，再其次為「生活及照顧」(1.6%)；上升最多的則

是「對中心整體」（3.2%），其次為「服務人員態度」（2.7%），再其次為「保健服務」（0.4%）

整體平均滿意度則下降0.2%。 

針對下降最多之前二項分析如下：其中行政作業方面僅有一題問項為「繳納費用流程多

元化」下降2.5%。次之為社工服務方面下降2.4%，包含二題問項分別為「提供諮詢服務」下

降0.8%及「提供長者休閒育樂及節慶活動」下降3.9%。 

滿意度調查採不記名的問卷方式，由家屬提出自身接受服務之觀感以供機構參考，由本

中心在家屬座談會中與家屬討論並提出改進作法。 

 

111年度與112年度整體家屬滿意度之各項服務滿意度情形說明： 

各項服務 
111年度 

滿意度(%) 

    各項服務 112年度 

滿意度(%) 

比較 

環境方面滿意度 96.8 環境方面滿意度 96 下降0.8 

生活照顧方面 96.3 生活及照護方面 94.7 下降1.6 

保健服務方面 95.9 保健服務方面 96.3 上升0.4 

社工服務方面 95.4 社工服務方面 93 下降2.4 

行政作業方面 90.5 行政作業方面 88 下降2.5 

服務人員態度方面 95.3 服務人員態度方面 98 上升2.7 

對中心整體滿意度 96.8 對中心整體滿意度 100 上升3.2 

整體平均滿意度 95.3 整體平均滿意度 95.1 下降0.2 
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五、 開放性問項之分析與說明 

本節主要係針對開放性問項之受訪家屬所提建議，進行說明與回覆，敘述如下：       

     112年度住民家屬滿意度調查反應意見之執行情形表 

類

別 
建議事項 

反應 

人數 
答覆內容 

權責 

單位 

環

境

方

面 

希望早日能參觀居住環

境。 
5 

2023年5月1日起 「嚴重特殊

傳染性肺炎(COVID-19)」由第

五類傳染病調整為第四類傳染

病，中心依據衛生福利機構

(住宿型)因應 COVID-19 感染

管制措施指引進行訪客管理: 

(一)探視及陪伴者採取預約

制，進入機構建議全程佩戴口

罩。 

(二)具有 COVID-19 相關症狀

或尚於自主健康管理期間者，

儘量避免前往機構探視、陪伴

及陪住。 

 (三)住民具有下列例外情

形，得不限訪客及住民健康狀

況，開放必要性探視、陪伴及

新進陪住： 

1.病危、緩和療護

（palliative care）、安寧療

護（hospice care）、 生命末

期及臨終醫療協助。  

2.有身體護理和心理健康需

求，包括協助失能住民進行進

食、 肢體活動及身體清潔等

活動。 

3.因病情惡化或醫療處置需

要，需家屬簽署同意書或文件

無其 他家屬可替代者。  

4.其他經機構評估有必要之情

形。 

社工科 
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生

活

照

顧

方

面 

衣服整齊美觀！不要一

直重複穿著同一二套有

破損就丟掉告知家屬再

補上謝謝您 

1 

1. 謝謝家屬的建議，會再宣導

給一線同仁留意住民個人衣

著上之變化，並於換季前衣

物汰舊換新，將再連繫家屬

協助準備。 

2. 目前中心內長輩衣物皆為個

別化準備，若有破損或不適

宜，將轉知家屬購置。 

護理科 

買長者衣服，可直接購

買，不用太多手續 
1 

公費住民長輩衣物皆由中心量

身採購，但若有個別需求時，

仍需依住民零用金管理規定填

寫申請表，獲同意後才能協助

購買。 

護理科 

因有插鼻胃管，希望能

常清潔媽媽的鼻孔 
1 

目前留有鼻胃管之長輩，每日

需執行鼻胃管路照顧(包含清

潔)，若住民鼻腔分泌物較多

時，將視長輩情況增加清潔次

數。 

護理科 

社

工

服

務

方

面 

希望能跟家屬更熱情接

觸聯繫 
1 

社工定期透過電話及 LINE訊

息聯繫家屬，讓家屬知悉長者

在中心生活狀況並邀請參與中

心活動。 

社工科 

可提供長者入住後的各

項資訊給家屬，例如住

民相處狀況、飲食狀

況、身體狀況，是否有

發生什麼特別的事，讓

家屬多了解住民在中心

的生活，照片、影片或

是 LINE訊息都可。建議

開放佛堂讓家屬可陪同

長者一起去參拜(探視

時段)。 

1 

護理科:新入住長輩隔離期間

鼓勵家屬可多來電至護理站諮

詢長輩狀況或視訊使用跟長輩

互動，隔離期滿鼓勵家屬預約

探視，現場護理師及照服員皆

會提供長輩生活適應狀況。佛

堂屬公共空間，家屬探視時可

陪長者前往。 

社工科:中心辦理的活動及長

者參與狀況會公告在中心官網

及粉絲頁，若家屬有個別期待

傳送長者個別照片，可以聯繫

主責社工協助傳送。 

護理科 

社工科 
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保

健

服

務

方

面 

目前醫療服務無法滿足

長者需求 
1 

1.目前本中心與醫療合作單位

-衛生福利部彰化醫院提供門

診服務，科別包含:神經內

科、精神科、腎臟內科、心臟

內科、胸腔內科、中醫科等5

大科別；因外科系科別需要設

置相關檢查儀器設備，故無法

比照醫院提供多專科科別，且

礙於法規規定每週門診診次以

不超過3診次為原則，故科別

提供以長者需求性較高的科別

為主。 

2.除門診服務外針對管路長者

提供居家照護服務；安寧服務

需求個案提供居家安寧收案服

務。 

3.亦與多家醫療機構合作如衛

生福利部彰化醫院、漢銘基督

教醫院、財團法人秀傳醫院、

烏日林新醫院…等多家醫療院

所簽訂醫療服務合約，提供

門、急診及住院等服務。 

保健科 

牙醫醫師可以挑選年輕

一點的醫生手腳才俐落

老人家耐心有限 

1 

目前於本中心看診牙科服務由

彰化牙醫師公會協助媒合彰化

地區牙科診所醫師來院協助駐

診服務，該2家診所牙科醫師

臨床經驗皆非常豐富，多年來

協助中心長者解決牙科方面的

問題，每次長者看診的問題皆

不同，需處理時間亦不同，尊

重專業以醫師看診的方式為

主，後續跟醫師溝通避免長者

等候過久。 

保健科 

在病牀硬體及功能方面

多加設備，提供長期臥

床長者多功能 

1 

本中心近年來自行採購或接受

各界捐贈的病床均為電動床，

除少部分捐贈的床型外，大部

分的均有中控煞車，方便工作

人員使用，養護區的床皆為自

支支援床型，床欄可開，方便

行動不便長者自行攙扶上下

床，床可降低高度，避免長者

護理科 
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跌落造成傷害，另長者可自行

使用電動床按鍵調整角度，也

可操作床頭抬高方便起身下

床。 

除電動床外，中心亦採購氣墊

床，供長期臥床長者使用，避

免壓傷情形發生。 

 


