衛生福利部彰化老人養護中心104年度住民滿意度調查報告

本調查係採面訪方式進行，訪查期間為民國104年7月22日至8月19日止，訪查人員為社工科實習生，訪查人員接受訪員訓練後，逕針對意識狀況良好之住民進行訪談，期間共送出75份問卷，後續回收有效問卷共66份，以下針對受訪者基本資料及滿意度結果進行分析，說明如下：
1、 受訪者基本資料分析
本節主要對66份有效問卷之受訪住民的個人資料進行描述，其基本資料變項包含性別、年齡、婚姻狀況、居住區別、費別、教育程度、宗教信仰、身體健康狀況、日常生活活動功能(ADLs)、居住狀況(入住前)、家屬探視情形、家屬探視頻率與進住時間等。
從表1得知本次受訪者以女性居多，有38人(57.6%)，而男性為28人(42.4%)，而年齡層分佈以85~89歲者為最多數，佔24.2%，其次為70~74歲(21.2%)及75~79歲(21.2%)。婚姻狀況部分，有80.3%的受訪者為已婚者，19.7%的受訪者未婚。本次訪談對象除3E長照區較多意識不清之住民，其餘分布於2C、2D、2E、3C和3D，各有11、11、13、20和11位受訪者。至於受訪者之費別部分，自費與公費比例相同，各佔50.0%。教育程度部分以國小學歷者佔多數，為25人(37.9%)，其次不識字者有24人(36.4%)。宗教信仰以一般民間信仰居多，有35人，佔53.0%，其他依序為佛教19人(28.8%)、基督教5人(7.6%)、無宗教信仰者4人(6.1%)、一貫道1人(1.5%)及其他2人(3.0%)。
受訪者身體狀況部分，66人之中有42人患高血壓、20人有腦血管疾病、5人有心臟病、12人有骨質疏鬆、20人有糖尿病，以及40位患有其他疾病。在日常生活活動功能(ADLs)的評分中，功能獨立之受訪者最多數，有33位，佔50.0%，其次嚴重依賴者有16人，佔24.4%，完全依賴者有10人(15.2%)，顯著依賴者則有7人(10.6%)。受訪者住在機構時間以五年以上的資深住民居多，有25人，佔37.9%，其次為居住「一年以上未滿兩年」的住民，有14人，佔21.2%，再次之為居住「一年以內」、「三年以上未滿四年」和「四年以上未滿五年」的住民各有7人(10.6%)。
受訪者入住前的居住狀況，以喪偶的人數居多，有35位，佔53.0%，其次未婚單身者有13人，佔19.7%。而家屬探視頻率部分，因問題較為敏感，故訪員詢問各區主責護理師，獲得此統計數據，本中心住民大多有家屬前來探視，佔98.5%，其中探視頻率又以平均一個月一次以上居多，有35位，佔53.0%。
表1 受訪者個人資料之次數分配(n=66)
	變項
	類別
	人數
	百分比
	遺漏值

	性別
	男
女
	28
38
	42.4
57.6
	

	年齡
	65~69歲
70~74歲
75~79歲
80~84歲
85~89歲
90歲以上
	7
14
14
11
16
4
	10.6
21.2
21.2
16.7
24.2
6.1
	

	婚姻狀況
	未婚
已婚
其他
	13
53
0
	19.7
80.3
0.0
	

	居住區別
	2C
2D
2E
3C
3D
	11
11
13
20
11
	16.7
16.7
19.7
30.3
16.7
	

	費別
	公費
自費
	33
33
	50
50
	

	教育程度
	不識字
國小
國(初)中
高中職
專科大學
其他
	24
25
5
3
2
7
	36.4
37.9
7.6
4.5
3.0
10.6
	

	宗教信仰
	無宗教信仰
佛教
一般民間信仰
基督教
一貫道
其他
	4
19
35
5
1
2
	6.1
28.8
53.0
7.6
1.5
3.0
	

	身體健康狀況
(複選)
	健康
高血壓
腦血管疾病
心臟病
骨質疏鬆
糖尿病
其他
	0
42
20
5
12
20
40
	0.0
63.6
30.3
7.6
18.2
30.3
60.6
	

	日常生活活動功能(ADLs)
	完全依賴0~20分
嚴重依賴21~40分
顯著依賴41~60分
功能獨立61~100分
	10
16
7
33
	15.2
24.2
10.6
50.0
	

	居住狀況(入住前)
	夫妻同住
離婚
未婚單身
喪偶
其他
	9
8
13
35
1
	13.6
12.1
19.7
53.0
1.5
	

	家屬探視情形
	入住後未有家屬探視
有家屬探視
	1
65
	1.5
98.5
	

	家屬探視頻率
	平均一個月一次或以下
平均一個月一次以上
	30
35
	45.5
53.0
	

	進住時間
	一年以內
一年以上未滿兩年
兩年以上未滿三年
三年以上未滿四年
四年以上未滿五年
五年以上
	7
14
6
7
7
25
	10.6
21.2
9.1
10.6
10.6
37.9
	


2、 滿意度調查分析
有關服務滿意度部分，本問卷分別從「伙食滿意度」、「日常生活用品及設施設備」、「醫護保健服務」、「休閒活動」與「生活管理及輔導服務」等五項目進行調查，滿意程度係從非常滿意、滿意、普通、不滿意、非常不滿意等五大項度來加以測量，分析結果如下：
(1) 伙食滿意度項目
伙食方面有5個子題，包含「伙食口味」、「伙食份量」、「餐食變化」、「餐廳設備」及「餐廳清潔」等項目。從表2-1顯示住民對「餐廳清潔」的滿意度最高，達95.4%；其次是「餐廳設備」，達92.4%；「餐食變化」的滿意度亦達89.4%，僅「伙食口味」項目滿意度稍低，表示滿意者有66.7%。
　　由資料顯示，住民在伙食方面整體滿意程度達84.8%，與103年度相比下降了8.4%，所有項目的滿意度均呈現下降趨勢，其中差異幅度最大的為「餐食變化」，下降了13.3%，其次為「伙食口味」，下降了12.3%。
表2-1 住民對本中心伙食滿意度之次數分配(n=66)
	項目
	滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	伙食口味
伙食份量
餐食變化(n=64)
餐廳設備
餐廳清潔
	4(6.1)
2(3.0)
9(13.6)
1(1.5)
3(4.5)
	40(60.6)
57(86.4)
44(66.7)
60(90.9)
60(90.9)
	13(19.7)
3(4.5)
8(12.1)
4(6.1)
1(1.5)
	8(12.1)
4(6.1)
3(4.5)
1(1.5)
2(3.0)
	1(1.5)



(2) 日常生活設施設備滿意度項目
日常生活設施設備方面共有5個子題，包含「日常生活用品」、「機構內外環境整潔」、「機構內外照明」、「宗教信仰設備」及「無障礙設施設備」等項目。從表2-2顯示住民對「機構內外環境整潔」的滿意度最高，達96.9%；其次是「機構內外照明」，達87.9%；其他依序為「無障礙設施設備」84.8%、「日常生活用品」80.3%及「宗教信仰設備」62.2%。其中「宗教信仰設備」的滿意度偏低，主要原因由於部分住民反應雖知中心設有佛堂，但本身並不曾使用過，因此，對於中心內部的宗教設施滿意度僅為普通。
表2-2 住民對本中心日常生活用品及設施設備滿意度之次數分配(n=66)
	項目
	滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	日常生活用品
機構內外環境整潔
機構內外照明(n=65)
宗教信仰設備(n=65)
無障礙設施設備
	3(4.5)
4(6.1)
 1(1.5)
	53(80.3)
61(92.4)
58(87.9)
37(56.1)
55(83.3)
	9(13.6)
1(1.5)
5(7.6)
22(33.3)
7(10.6)
	4(6.1)
1(1.5)
2(3.0)
2(3.0)
3(4.5)
	


(3) 醫護保健服務滿意度項目
醫護保健服務方面共有7個子題，包含「護理人員服務」、「照服員服務」、「復健治療服務」、「物理治療員服務」、「藥師服務」、「營養師服務」及「門診服務」等項目。從表2-3顯示住民對「護理人員服務」的滿意度最高，達86.3%；其次是「照服員服務」，達83.3%；其他依序為「物理治療員服務」77.4%、「復健治療服務」75.5%、「營養師服務」66.7%、「門診服務」60.6%及「藥師服務」39.3%，整體滿意度達69.9%。相較於103年度，所有項目的滿意度均呈現下降趨勢。
醫護保健服務項目的滿意程度較低，且整體滿意度為本次調查的五大項目中最低者，主要因為部分受訪者並無使用服務，例如不曾復健或沒有使用門診服務，或在接受復健服務之後，對於效果不甚滿意，建議治療師在提供復健訓練時多與住民進行溝通，並給予住民正向激勵，提高住民在復健時之成就感與參與意願，亦有受訪者表示不認識服務人員或不知道自己有接受服務，例如營養師服務及藥師服務，建議營養師和藥師在關懷住民時，可做簡單的自我介紹。
表2-3 住民對本中心醫護保健服務滿意度之次數分配(n=66)
	項目
	滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	護理人員服務
照服員服務
復健治療服務(n=53)
物理治療員服務(n=53)
藥師服務
營養師服務
門診服務
	9(13.6)
6(9.1)
6(11.3)
8(15.1)
3(4.5)
5(7.6)
3(4.5)
	48(72.7)
49(74.2)
34(64.2)
33(62.3)
23(34.8)
39(59.1)
37(56.1)
	6(9.1)
8(12.1)
12(22.6)
10(18.9)
39(59.1)
19(28.8)
26(39.4)
	3(4.5)
2(3.0)
1(1.9)
2(3.8)
1(1.5)
3(4.5)

	1(1.5)



(4) 休閒活動滿意度項目
休閒活動方面共有4個子題，包含「休閒活動場地」、「休閒活動時間安排」、「休閒活動工作人員」及「休閒活動」等項目。從表2-4顯示住民對「休閒活動時間安排」的滿意度最高，達95.4%；其次是「休閒活動工作人員」，達90.7%；依序為「休閒活動場地安排」86.2%及「休閒活動」84.6%，而整體滿意度為89.2%，係本次調查的五大項目中最高滿意項目。
此部分滿意度雖為各項目中最高，但相較103年度的調查，各細項滿意度仍呈現下降趨勢，整體滿意度下降7%。在66位受訪者中表示未參與活動的有11位，係因「身體不適」、「活動內容不符合期待」、「自己會安排活動」、「不喜歡嘈雜的環境」等緣故；而受訪者提出希望增設的活動有「紙黏土」、「陶土」、「繪畫」、「英文課程」可供參考，其中有多位受訪者表示喜歡參加歌唱類型活動，但目前中心僅提供兩週一次的卡拉OK歌唱班，因此住民提出希望能增加歌唱活動場次，此外對於中心本年度增設之識字班活動，亦有住民表示希望能持續辦理。
表2-4 住民對本中心休閒活動服務滿意度之次數分配(n=66)
	項目
	滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	休閒活動場地安排(n=65)
休閒活動時間安排
(n=65)
休閒活動工作人員
(n=65)
休閒活動(n=65)
	2(3.1)
9(13.8)
3(4.6)
	54(83.1)
62(95.4)
50(76.9)
52(80.0)
	5(7.6)
1(1.5)
6(9.2)
7(10.8)
	4(6.2)
2(3.1)
3(4.6)
	


(5) 生活管理及輔導服務滿意度項目
生活管理及輔導服務方面共有5個子題，包含「日常生活協助」、「住民意見處理及回應」、「志願服務人員服務」、「志願服務人員新服務」及「替代役男服務」等項目。從表2-5顯示住民對「志願服務人員服務(陪伴長者聊天、沐浴後吹髮、推送長者參與活動等)」的滿意度最高，達81.8%；其次是「替代役男服務」，達81.6%；其他依序為「志願服務人員新服務」73.4%、「日常生活協助」71.2%、「住民意見處理及回應」56.1%，整體滿意度達72.8%。
　　此項目相較103年度之整體滿意度下降了29.9%，下降幅度高，為本次調查的五大項目中滿意度次低者，其中又以「住民意見處理及回應」滿意度最低，與去年度相比是所有子項目中下降幅度最大者，除部分受訪者表示未曾向工作人員反應意見外，亦有多位受訪者表示向中心或專業人員提出意見並未獲得回應，問題也未見改善。

表2-5 住民對本中心生活管理及輔導服務滿意度之次數分配(n=66)
	項目
	滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	日常生活協助
住民意見處理及回應
志願服務人員服務
志願服務人員新服務(n=64)
替代役男服務(n=65)
	1(1.5)
4(6.1)
14(21.2)
8(12.5)
17(26.2)
	46(69.7)
33(50.0)
40(60.6)
39(60.9)
36(55.4)
	19(28.8)
25(37.9)
10(15.2)
15(23.4)
11(16.9)
	4(6.1)
2(3.0)
2(3.2)
1(1.5)
	


3、 交叉分析結果
為了瞭解受訪者基本特質與各項服務滿意度之關係，本節以受訪者之性別、費別與各項服務之滿意度進行交叉分析，並從中針對差異較明顯之項目進行說明與分析。
(1) 受訪者性別與各項服務滿意度交叉分析結果
就性別與各項服務滿意度進行交叉分析，其中性別與「伙食口味」、「餐廳清潔」、「藥師服務」及「日常生活協助」等項目有些許差異，根據表3-1至3-4之結果，歸納出結果如下：
1. 在「伙食口味」方面，男性的滿意度為60.7%，女性的滿意度為71.1%。
2. 在「餐廳清潔」方面，男性的滿意度為96.4%，女性的滿意度為94.7%。
3. 在「藥師服務」方面，男性的滿意度為32.2%，女性的滿意度為44.8%。
4. 在「日常生活協助」方面，男性的滿意度為64.3%，女性的滿意度為76.3%。
從上述資料顯示，在「伙食口味」、「藥師服務」以及「日常生活協助」方面，女性住民的滿意度皆高於男性，分別高10.4%、12.6%與12.0%；而「餐廳清潔」方面，則是男性住民高於女性1.7%。
表3-1性別與中心伙食口味滿意程度交叉分析表
	項目
	伙食口味滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	男性
女性
	2(7.1)
2(5.3)
	15(53.6)
25(65.8)
	6(21.4)
7(18.4)
	5(17.9)
3(7.9)
	1(2.6)


表3-2性別與中心餐廳清潔滿意程度交叉分析表
	項目
	餐廳清潔滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	男性
女性
	3(7.9)
	27(96.4)
33(86.8)
	1(2.6)
	1(3.6)
1(2.6)
	


表3-3性別與中心藥師服務滿意程度交叉分析表
	項目
	藥師服務滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	男性
女性
	1(3.6)
2(5.3)
	8(28.6)
15(39.5)
	18(64.3)
21(55.3)
	1(3.6)
	


表3-4性別與中心提供日常生活協助滿意程度交叉分析表
	項目
	日常生活協助滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	男性
女性
	1(3.6)

	17(60.7)
29(76.3)
	10(35.7)
9(23.7)
	
	


(2) 受訪者費別與各項服務滿意度交叉分析結果

就費別與各項服務滿意度進行交叉分析，其中費別與「餐廳清潔」、「照服員服務」、「日常生活協助」及「志願服務人員新服務(協助小型快樂餐、四季遊園、卡拉OK等)」等項目有些許差異，根據表3-5至3-8之結果，歸納出結果如下：
1. 在「餐廳清潔」方面，公費的滿意度為97.0%，自費的滿意度為94.0%。
2. 在「照服員服務」方面，公費的滿意度為81.8%，自費的滿意度為84.9%。
3. 在「日常生活協助」方面，公費的滿意度為69.7%，自費的滿意度為72.7%。
4. 在「志願服務人員新服務」方面，公費的滿意度為74.2%，自費的滿意度為72.8%
從上述資料顯示，在「照服員服務」與「日常生活協助」方面，自費住民之滿意度皆高於公費住民，分別高3.1%及3.0%；而「餐廳清潔」與「志願服務人員新服務」方面，公費住民之滿意度則高於自費住民，分別高3.0%及1.4%。在這四項與費別具有些微差異的項目中，滿意度以「餐廳清潔」最高，皆達九成以上，而滿意度最低的為「日常生活協助」，其中又以公費住民之滿意度為最低。
表3-5 費別與中心餐廳清潔滿意程度交叉分析表
	項目
	餐廳清潔滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	公費
自費
	3(9.1)
	32(97.0)
28(84.9)
	1(3.0)
	1(3.0)
1(3.0)
	


表3-6 費別與中心提供照服員服務滿意程度交叉分析表
	項目
	照服員服務滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	公費
自費
	3(9.1)
3(9.1)
	24(72.7)
25(75.8)
	4(12.1)
4(12.1)
	1(3.0)
1(3.0)
	1(3.0)


表3-7 費別與中心提供日常生活協助服務滿意程度交叉分析表
	項目
	日常生活協助滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	公費
自費
	1(3.0)
	23(69.7)
23(69.7)
	10(30.3)
9(27.3)
	
	


表3-8 費別與中心提供志願服務人員新服務滿意程度交叉分析表
	項目
	志願服務人員新服務滿意程度

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	公費
自費
	6(19.4)
2(6.1)
	17(54.8)
22(66.7)
	7(22.6)
8(24.2)
	1(3.2)
1(3.0)
	


4、 滿意度情形說明
103年度與104年度各項服務滿意度情形說明：
	各項服務
	103年度
滿意度(%)
	104年度
滿意度(%)

	一、伙食滿意度
	93.2
	84.8

	    伙食口味
    伙食份量
    餐食變化
    餐廳設備
    餐廳清潔
	79.0
96.8
93.6
98.4
98.4
	66.7
89.4
80.3
92.4
95.4

	二、日常生活設施設備
	96.0
	82.4

	    日常生活用品
    機構內外環境整潔
    機構內外照明
    宗教信仰設備
    無障礙設施設備
	95.2
100.0
91.8
96.5
96.7
	80.3
96.9
87.9
62.2
84.8

	三、醫護保健服務
	92.6
	69.9

	    護理人員服務
    照服員服務
    復健治療服務
物理治療員服務
    藥師服務
    營養師服務
    門診服務
	93.6
88.7
93.0
100.0
87.5
96.1
89.4
	86.3
83.3
75.5
77.4
39.3
66.7
60.6

	四、休閒活動滿意度
	96.2
	89.2

	    休閒活動場地安排
    休閒活動時間安排
    休閒活動工作人員
    休閒活動
	96.2
96.2
94.3
98.1
	86.2
95.4
90.7
84.6

	五、生活管理及輔導服務
	92.4
	72.8

	    日常生活協助
    住民意見處理及回應
    志願服務人員服務
    志願服務人員新服務
    替代役男服務
	96.2
86.0
91.9
93.2
94.8
	71.2
56.1
81.8
73.4
81.6

	整體滿意度
	94.0
	79.8


5、 開放性問項之分析與說明
本節主要係針對問卷內開放性問項內住民所提建議，進行說明與回覆，茲說明如下：
104年度住民滿意度調查意見反應執行情況報告表
	建議事項
	主辦
單位
	執行情形

	伙食滿意度
	1. 部分伙食太鹹(1位住民)
2. 部分伙食太淡(2位住民)
3. 伙食份量太多(2位住民)
4. 伙食份量不夠(3位住民)
5. 伙食有些太硬(2位住民)
6. 快樂餐不合胃口(2位住民)
7. 飯菜品質不穩定(3位住民)
8. 青菜太少(1位住民)
9. 餐廳設備、餐具不乾淨(2位住民)
10. 餐廳桌子不合用(1位住民)
11. 青菜洗不乾淨(1位住民)
12. 湯太油，可以清淡一點(1位住民)
13. 伙食不合胃口(1位住民)
14. 用餐時間不合意(1位住民)
	保健科
護理科
	1.及2.
　保健科：
  由於住民各人對味道反應不一，同一道菜，有人覺的鹹，也還有人覺得太淡。業請廚司注意適量烹調及試吃，並將了解口味太鹹或太淡是否屬個人飲食習慣，個別飲食衛教。另於院區供應海苔醬或豆腐乳供淡味者調味。
3.4.及8.
  保健科：
　個別了解份量太多或不夠之住民，請照服員調整對該2位的份量供應，營養師並於菜單中增加菜量。
4.護理科：
2位住民皆為鼻胃管灌食加上由口嘗試餵食之住民，目前1位已經鼻胃管移除成功由口進食，每餐皆可由口進食1大碗8分滿之半流飯菜，另1位住民仍維持由口進食及鼻胃管留置補充水分及三餐由口進食8分滿之半流飯菜，另外睡前由鼻胃管補充牛奶1杯，2位住民之飲食亮經和營養師討論後營養師表示是足夠的，不需額外再增量。
5.保健科：
部分住民牙齒功能較弱但仍堅持吃普通飲食，造成餐食太硬嚼不動，除了給予衛教，也請住民隨時可以表達想吃的菜色，會列入菜單中，並請請廚司延長悶煮時間。
6.保健科：
本中心有各式快樂餐，將了解住民之反應後個別處遇。
7.保健科：
宣導住民可隨時表達飯菜品質並加強關懷巡餐，以及時了解改進。
9.保健科：
請工作人員洗餐具時加強最後一道收碗清潔度的檢查。
10.護理科：
住民表示餐廳折疊式餐板太高，試著讓住民使用輪椅餐板但住民拒絕並表示維持原來的折疊式餐板使用就好了。
11.保健科：
知會廚司加強清潔菜餚。
12.保健科：
營養師擬以素高湯料取代動物性大骨以去油。
13.保健科：
將了解該住民之原因後個別處遇。

	日常生活設施設備
	1. 日常生活用品問題(3位住民)
(1)牙刷不合用
(2)沒有收到女生包鞋
(3)沒有拿到日常生活用品
2. 電梯使用方面問題(3位住民)
(1)電梯距離遠
(2)一個人不敢搭乘電梯
(3)電梯不好等
3. 照明設備問題(3位住民)
(1)在沒人的地方開很多燈
(2)照明太亮了
(3)交誼廳太暗
4. 宗教設施設備問題(2位住民)
(1)基督堂/天主堂空間窄
(2)不知道佛堂位置
5. 電風扇風太強(1位住民)
	行政室
護理科
	1. 行政室：
目前本中心使用兒童牙刷，若有個別需求可另案辦理。至於日常用品發放依需求辦理。
護理科：
(1)住民刷牙習慣不同，因個別性喜好，再依其喜好請購其需求。
(2)經了解女生包鞋並非6個護理區同時發放，受訪時該區比隔壁區慢發1天，目前住民有2雙包鞋。
(3)工作同仁直接將衛生紙、牙刷直接放置住民單位，住民並不知道有發放新的，已囑咐照服員發放物品後要告知住民。
2. 行政室：
中心於B棟及D棟共設有3部電梯，若住民有困難，建請工作人員或志工協助。另電梯使用人數眾多，又大多為推床或輪椅，出入時間較長，為維護使用安全，請耐心等候。
護理科：
(3)3樓有多位住民要搭乘電梯，遇到有活動時只有3台電梯故須排隊等候，已向住民解釋，住民可接受。
3. 行政室：
至護理區了解部份住民較重視節能減碳，會自主關燈。部份較重視光線充足，希望保持明亮，建請工作人員依住民個別情形協助控制燈光。
護理科：
(3)些許住民會畏光不喜歡開太亮，經協調後請住民若真的感覺太暗就坐到靠牆邊的位置並告知照護人員，請照護同仁協助開靠牆邊的燈。
4. 行政室：
據了解目前因空間因素，宗教活動均於活動室辦理，因院舍空間固定，基督/天主堂亦尚無替代地點，建請仍於活動室辦理相關活動。
護理科：
住民先前常到佛堂，可能因有輕度失智，近期老伴往生，影響情緒，業請工作人員加強留意，並告知住民如果有參佛之需求，可請志工或工作人員帶領。
5.護理科：
同房住民對冷氣溫度及電風扇風量之接受度皆不同，已請工作人員注意室溫調整，避免將吊扇風量開得太大，也避免將電扇直吹住民，造成不適。

	醫護保健服務
	1. 照服員態度不佳(4位住民)
2. 照服員太少(1位住民)
3. 護理師態度不佳(1位住民)
4. 要一直跟護理師報告行蹤，不自由(1位住民)
	護理科
	對於住民感覺照服人員態度不佳一事，已向住民詢問關心事情經過，係有時候住民主觀意識強、自主性高，因屬一對多之照顧，住民不容易理解工作人員照顧上之困難，有時無法立即滿足住民個別需求，已於晨會宣導：若無法立即滿足住民要求時，請工作同仁態度溫和但堅定告知，切勿責備。另因本中心係開放空間，住民如欲至庭園散步，應讓工作人員了解去向，避免工作人員尋找，此部份已向住民解釋並請配合。

	
	1. 復健服務效果不佳(3位住民)
2. 物理治療師態度差(1位住民)
	保健科
	復健治療效果與住民背景、主觀認定、情緒狀況和對成效期待有關，中心部分住民情緒較為負面，對於治療效果期待過高，物理治療人員已盡力以正向方式輔導、解釋及衛教治療過程和成效。未來對於接受復健的住民，將會更著重於病情的解釋；若牽涉到住民個人之主觀認知，照會其他專業介入諮詢輔導。

	
	1. 營養師沒有特別關心住民(1位住民)
2. 對營養師開立的菜單不滿意(1位住民)
3. 不喜歡配方奶，想喝牛奶(1位住民)
	
	1.營養師對營養有問題之住民均會前往訪視，惟因業務繁忙可能因此未能兼顧營養狀況良好之老人，將注意改善。
2.3.將個別了解住民飲食需求及菜單不滿意之處。

	
	1. 門診醫生看診不仔細(1位住民)
	
	將了解住民對門診醫師服務不滿意之情形，必要時轉知醫療合作單位協助。

	休閒活動滿意度
	1. 希望可以增加紙黏土、陶土的活動(1位住民)
2. 希望可以增加畫圖班的活動(1位住民)
3. 希望可以增設英文課程，或繼續識字課程(1位住民)
4. 希望唱歌活動可以多一點(1位住民)
5. 洗澡時間和活動時間衝突(2位住民)
6. 中心舉辦的活動內容無聊(1位住民)
7. 活動時間太長(1位住民)
8. 學生團體關懷慰問減少(1位住民)
	護理科
保健科
社工科
	保健科：
調查顯示住民對活動安排較具個別化，未來建議應增加受訪住民人數(至少100人)以利後續處遇。建議社工員服務應納入滿意度調查，因休閒活動工作人員，本中心無此職稱。
1.至3.社工科：
如有外界資源，將納入規劃紙黏土、陶土、畫圖班或繼續識字課程的活動。
4.社工科：
11月至12月（每星期一下午）本中心與彰化社大合辦鄉土歌謠班課程。
5.護理科：
洗澡與活動時間衝突時，可依住民需求作個別性調整或安排先沐浴。
6.社工科：
本中心積極辦理各項休閒及宗教靈性活動， 以達到增加生活情趣，充實精神生活之目標，辦理活動項目包括：日常文康休閒活動、節慶聯歡活動、宗教靈性活動、外界團體、學校參觀慰問活動、美學系列活動、園藝系列活動、老人自強活動、慶生活動、團體治療活動等。
7.社工科：
因長者行動依賴輪椅，活動時間規劃約1個小時，少數長者無法久坐，請志工協助推回護理區休息。
8.社工科：
本年度學生團體關懷慰問有彰興國中、幼祥幼兒園、培英國小、彰商慈幼社、永福教會青年團契及弘光科技大學物理治療系等分別前來關懷慰問。

	生活管理及輔導服務
	1. 提出照服員的問題沒有改善(1位住民)
2. 照顧人員太忙，不能來幫忙(1位住民)
	護理科
	1. 已向住民了解是哪位照服員，針對個別性輔導。
2. 因為本中心非1對1照顧，有人力上的限制，已向住民說明有需求時可以按呼叫鈴，在工作人員能力範圍內盡可能提供服務。

	
	1. 向營養師反應問題未改善(3位住民)
2. 小型快樂餐瓠瓜煎餅可改用高麗菜，口感更好(1位住民)
3. 不喜歡瓠瓜煎餅，因裡面加魚，不敢吃魚(1位住民)
4. 小型快樂餐要為不在的人留一份(1位住民)
	保健科
	1.營養師可能於巡餐時因時間緊迫未來得及回應及改善，將注意改進。
2.目前高麗菜非當季蔬菜，俟下年度高麗菜季節時實施。
3.胡瓜煎餅之食材將注意不放魚。
4.小型快樂餐於結束時都會將食材烹煮完畢,食物交予當區工作人員處理(含素食)，將轉知同仁注意。

	
	1. 役男動作慢，有時太晚掃地(1位住民)
	行政室
	該役男於104年9月5日退伍，往後將加強對役男要求，亦請督導科室加強管理。

	
	1. 沒有看到志工到3D護理區服務(1位住民)
	社工科
	經責任區志工前往關懷該長者，長者將志工視為工作人員。
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