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衛生福利部彰化老人養護中心 108 年度住民滿意度 

調查報告 

壹、前言與調查說明 

     本滿意度調查採面訪方式進行，並考量中心住民之特性採立意取樣，以養護區意識清楚

且可口語表達之長輩為主要訪查對象，訪查期間為民國 108年 7月 15日至 7月 29日止，訪查

人員為社工科暑期實習生 4人、見習生 1人並於 7月 9日由各科室協助完成訪員訓練後，共送

出 51份問卷，回收有效問卷計 50份，其中 1位住民因就醫住院無法施測。 

年度 發放問卷數 有效樣本數 回收率 

107 71 69 97.2﹪ 

108 51 50 98﹪ 

另考量住民生理狀況（如理解、記憶能力等）及實際使用設備和服務之經驗各有不同，基

於尊重長輩自主意識、避免強迫表態，於部分題項上如受訪者未予（不願意）表態，則該題項

滿意度不予計分，並另以「其他」項目計算，此外如有長輩回答滿意(或非常滿意)，但其如對

該詢問題項仍有建議者，仍會納入開放性之建議事項，俾利相關服務之改善，以下針對受訪者

基本資料及滿意度結果進行分析。 

貳、受訪者基本資料分析 

本節主要對 50 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得知本次受訪者以男性居多，有 28人(56.0%)；女性為 22人(44.0%)，而年齡層分

佈以 80~84 歲者為最多數（22.0%），其次為 75~79 歲者(20.0%)。婚姻狀況部分，有 16.0%的

受訪者為已婚者，30.0%的受訪者未婚，38.0%的受訪者喪偶，另有 16.0%為離婚。受訪者入住

前的居住狀況，以「住於機構」選項人數最多，計有 36 人(72.0%)；其次為「與家人同住」，

計有 9人(18.0%)；「獨居」計有 4人（8.0%）；「與友人同住」1人(2.0%)。本次訪談對象以養

護區為主（計訪談 38位，占 76.0%），長照區因長輩意識多不清，僅訪談部分 3C、3D和 3E區

住民（計 12位，占 24.0%），各區訪談樣本分布為：2C區（16位，32.0%）、2D區（10位，20.0%）、

2E（12位，24.0%）、3C（8位，16.0%）、3D（2位，4.0%）、3E（2位，4.0%）。 

至於受訪者之費別部分，有 64.0%的受訪者為公費，36.0%的受訪者為自費。教育程度部

分以國小學歷者佔多數，為 20人(40.0%)；其次不識字者有 17人(34.0%)。宗教信仰以佛教居

多，計 17 人（34.0%），其他依序為一般民間信仰 11 人(22.0%)、無宗教信仰 10 人(20.0%)、
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一貫道 6人(12.0%)、基督教 4人(8.0%)及天主教 2人(4.0%)。 

受訪者身體狀況部分，50 人之中患有高血壓有 29 人次，患有糖尿病 15 人次、心臟病 14

人次、腦血管疾病有 11人次、骨質疏鬆有 9人次，其他疾病則有 65人次。於日常生活活動功

能(ADLs)評分項目中，功能獨立之受訪者占最多數，計有 20 位（40.0%）；其次為嚴重依賴者

18 人（36.0%）；完全依賴者有 10 人(20.0%)；顯著依賴者則有 2 人(4.0%)。有關家屬探視頻

率部分，因問題較為敏感，訪員以詢問各區主責護理師和社工員，獲得此統計數據，經統計本

中心住民大多有家屬前來探視，計 47位，佔 94.0%；其中探視頻率以「平均一個月一次以上」

較多，計有 34位（72.3%）；「平均一個月一次或以下」者有 13位（27.7%）。 

受訪者住在機構時間以「一年以內」和「兩年以上未滿三年」的住民最多各計有 13人(各

佔 26.0%)；其次為「五年以上」的資深住民計有 11 人(22.0%)；依序為居住「一年以上未滿

兩年」的住民計有 6人（12.0%），「三年以上未滿四年」的住民計有 4人(8.0%)，最後居住「四

年以上未滿五年」住民最少，計有 3人(6.0%)。 

 

表 1 受訪者個人資料之次數分配(N=50) 

變項 類別 人數 百分比 遺漏值 

性別 男 

女 

28 

22 

56.0 

44.0 

 

 

年齡 65~69歲 

70~74歲 

75~79歲 

80~84歲 

85~89歲 

90歲以上 

6 

9 

10 

11 

8 

6 

12.0 

18.0 

20.0 

22.0 

16.0 

12.0 

 

婚姻狀況 已婚 

未婚 

喪偶 

離婚 

8 

15 

19 

8 

16.0 

30.0 

38.0 

16.0 

 

居住狀況(入住前) 獨居 

與家人同住 

與友人同住 

住於機構 

4 

9 

1 

36 

8.0 

18.0 

2.0 

72.0 

 

居住區別 2C 

2D 

2E 

3C 

3D 

3E 

16 

10 

12 

8 

2 

2 

32.0 

20.0 

24.0 

16.0 

4.0 

4.0 
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費別 公費 

自費 

32 

18 

64.0 

36.0 

 

 

教育程度 不識字 

國小 

國(初)中 

高中職 

專科大學 

其他 

17 

20 

9 

1 

2 

11 

34.0 

40.0 

18.0 

2.0 

4.0 

2.0 

 

宗教信仰 無宗教信仰 

佛教 

一般民間信仰 

基督教 

天主教 

一貫道 

10 

17 

11 

4 

2 

6 

20.0 

34.0 

22.0 

8.0 

4.0 

12.0 

 

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 

29 

11 

14 

9 

15 

652 

0.0 

20.3 

7.7 

9.8 

6.3 

10.5 

45.5 

 

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 

18 

2 

20 

20.0 

36.0 

4.0 

40.0 

 

家屬探視情形 入住後未有家屬探視 

有家屬探視 

3 

47 

6.0 

94.0 
 

家屬探視頻率 

（n＝47） 

平均一個月一次或以下 

平均一個月一次以上 

13 

34 

27.7 

72.3 
 

 
1其他項說明：「只會書寫本人名字」*1 位。 
2其他項說明：「帕金森氏症」*7 位、「失智症」*6 位、「腎臟病」、「消化性潰瘍」、「攝護腺肥大」、「精神疾病」

*4 位、「脊椎壓迫神經手術」、「失明」、「肝硬化」、「白內障」、「退化性關節炎」*2 位、「胃癌」、「慢

性支氣管炎」、「癲癇」、「攝護腺癌」、「青光眼」、「梅尼爾氏症」、「大腸癌」、「吸入性肺炎」、「B 型

肝炎」、「食道炎」、「甲狀腺腫瘤」、「梅毒」、「左膝關節置換」、「脊椎側彎」、「肺癌」、「痛風」、「骨

折」、「顏面神經失調」、「截肢」、「小腦萎縮症」、「腰椎開刀」、「隻髖骨置換術」、「脊髓移位」、「大

腸息肉切除手術」、「左骨裝骨丁」*1 位 
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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 

13 

6 

13 

4 

3 

11 

26.0 

12.0 

26.0 

8.0 

6.0 

22.0 
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參、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。此外，本次調查依照

衛生福利部南區老人之家 106年 9月 20日衛南老社字第 1060000005號函，針對問卷設計及調

查、統計方法等作法，配合部屬老人福利機構滿意度調查之一致性參考原則自 107年起進行調

整，因此本年度及 107 年度和先前(106 年前)滿意度調查之差異主要為「滿意度計算方式」，

其餘如問卷設計、調查方式等自 105年起皆相同。  

本次問卷設計與 107年相同，採五等量表「非常滿意」、「滿意」、「普通」、「不滿意」、「非

常不滿意」之設計，但滿意度計算方式與 106 年前之加權公式(加權分數/總數)得出滿意值有

別，107-108年皆採分別計算「滿意」以上的次數加總百分比，並為有效了解住民滿意度傾向，

新增各題項 5 分項度所得分數之平均(題項分數總分/此一題項總填答人數)，如果題項平均有

達到 3.5 分以上則視為結果「趨向滿意」，最後依據成果報告中分數較差的面向進行檢討與追

蹤。因此本次滿意度將與 107年之結果進行比較，以作為提供本中心提升服務品質及未來發展

方向之參考。 

 

一、伙食滿意程度 

伙食方面有 4個子題，包含「餐食安排」、「餐食變化」、「餐廳設備」及「餐廳清潔」等項

目；而各題項平均分數分別為「餐食安排」4.32 分、「餐食變化」4.04 分、「餐廳設備」3.98

分及「餐廳清潔」4.18 分，其中以「餐食安排」滿意度平均分數最高，但就整體而言，各題

項平均分數皆達到 3.5分以上，故各項滿意度結果可視為「趨向滿意」。 

由表 2-1顯示，住民對「餐食安排」及「餐廳清潔」的滿意程度最高皆達 88.0%；其次是

「餐廳設備」達 82.0%，最後為「餐食變化」為 76.0%。 

  經給分計算，住民在伙食方面之滿意度達 83.5%，與 107 年施測結果(86.3%)相較下降

2.8%；經分項比較，此次伙食方面 4個子題滿意度，僅「餐食安排」滿意度較 107年上升 6.8%

上升，其餘 3個子題皆下降，「餐食變化」滿意度下降幅度最大，較去年 107年下降 8.1%；其

次是「餐廳設備」滿意度較去年 107年下降 6.4%；「餐廳清潔」滿意度較 107年下降 3.3%。 

 

表 2-1 住民對本中心伙食滿意度之次數分配(N=50) 

項目 
滿意程度  

非常滿意（5） 滿意（4） 普通（3） 不滿意（2） 非常不滿意（1） 其他 

餐食安排 

餐食變化 

餐廳設備 

餐廳清潔 

23(46.0) 

17(34.0) 

23(26.0) 

18(36.0) 

21(42.0) 

21(42.0) 

28(56.0) 

26(52.0) 

5(10.0) 

10(20.0) 

6(12.0) 

4(8.0) 

1(2.0) 

1(2.0) 

1(2.0) 

1(2.0) 

 

1(2.0) 

2(4.0) 

1(2.0) 

 

 

 

 

1.填寫不滿意之原因 
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「餐食安排」：答覆「沒愛吃的東西（喜歡紅盆菜）」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 

「餐食變化」：答覆「快樂餐不喜歡吃，反應餐點選擇並未詢問他」計 1人（列入意見反應 

             中進行檢討）。 

「餐食設備」：答覆「人多的時候較吵」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 

「餐食清潔」：答覆「桌子不潔」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 

2.填寫非常不滿意之原因 

「餐食變化」：長者不願回答非常不滿意之理由，計 1人。 

「餐食設備」：長者不願回答非常不滿意之理由，計 2人。。 

「餐食清潔」：答覆「有時桌面有污垢，摸起黏黏的」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 

 

二、日常生活設施設備滿意程度 

    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」、「宗教信仰設施」及「無障礙設施設備」等項目，而各題項滿意度平均分數分別

為「日常生活用品」4.44 分、「機構內外環境整潔」4.50 分、「機構內外照明」4.42 分、「宗

教信仰設備」4.56 分及「無障礙設施設備」4.36 分；其中「宗教信仰設施」以實際曾使用設

備人數 34人計算，其平均分數達 4.56分為各題向中最高，但其餘題項滿意度平均分數皆有達

到 3.5分以上，故各項滿意度結果可視為「趨向滿意」。 

    從表 2-2、2-2-1顯示，「日常生活用品」的滿意度程度最高，達 98.0%；其次是「曾使用

過宗教信仰設施」的住民(共計 34人)對「宗教信仰設施」的滿意程度為 97.0%，「機構內外環

境整潔」和「機構內外照明」滿意度同為 94.0%，「無障礙設施設備」滿意度最低為 92.0%。 

    經給分計算，住民在日常生活設施設備方面整體滿意度達 95.0%，與 107年施測結果(93.2%)

相較上升 1.8%，且各項滿意度除了「宗教信仰設施」些微下降 0.6%，其餘皆較 107年上升 0.7%

至 4.1%不等，其中「機構內外照明」上升幅度最高有 4.1%。 

 

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=50) 

項目 

滿意程度  

非常滿意（5） 滿意（4） 普通（3） 不滿意（2） 
非常不滿意

（1） 
其他 

日常生活用品 

機構內外環境整潔 

機構內外照明 

無障礙設施設備 

23(46.0) 

28(56.0) 

25(50.0) 

24(48.0) 

26(52.0) 

19(38.0) 

22(44.0) 

22(44.0) 

1(2.0) 

3(6.0) 

2(4.0) 

2(4.0) 

 

 

1(2.0) 

2(4.0) 

 

 

 

 

 

1.填寫不滿意之原因 

「機構內外照明」：答覆「受訪者表示交誼廳燈太亮，眼睛會刺眼」計 1人（列入意見反應中 

                 進行檢討）。 

「無障礙設施設備」：答覆「輪椅的把手會撞到牆壁」計 1人（列入意見反應中進行檢討）；長 

                   者不願回答不滿意之理由，計 1人。 
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表 2-2-1 住民對本中心宗教信仰設施滿意度之次數分配(n=34) 

題項 次數（%）  

 有 無 其他 

有無使用宗教信仰

設施 
34（68.0） 16（32.0）  

項目                  非常滿意（5）     滿意（4）       普通（3）    不滿意（2）      非常不滿意   其他 

                                                                   （1） 

宗教信仰設施       20(58.8)      13(38.2)     1(2.9) 

 

三、醫護保健服務滿意程度 

醫護保健服務方面共有 6個子題，包含「護理人員服務」、「照服員服務」、「物理治療員(師)

的服務」、「藥師服務」、「營養師服務」及「門診服務」等項目，其中因「物理治療員(師)的服

務」、「藥師服務」和「門診服務」並非每位住民皆須要使用該項服務，故在計算滿意度平均分

數及滿意度時皆以使用過該項服務之住民為主。 

以此項 6個子題的滿意度平均數來看，「門診服務」滿意度平均分數為 4.40分為最高，其

次「物理治療員(師)的服務」和「藥師服務」同為 4.33 分，接下來依序為「護理人員服務」

4.26 分、「照服員服務」4.14 分及「營養師服務」4.08 分，因各題項滿意度平均分數皆有達

到 3.5分以上，故各項滿意度結果可視為「趨向滿意」。 

從表 2-3、2-3-1、2-3-2、2-3-3顯示，各子項滿意度中「門診服務」滿意度最高達 96.0%，

「藥師服務」滿意程度 85.4%居次，接下來依序為「物理治療員(師)的服務」滿意度 84.6%、「護

理人員服務」滿意度 84.0%、「照服員服務」滿意度 82.0%，「營養師服務」滿意度 76.0%為 6

個子題中最低者。 

經給分計算，醫護保健服務整體滿意度達 87.4%，與 107年度施測結果相同；另經分項比

較，各項目滿意度除了「護理人員服務」及「門診服務」較 107年上升 1.4%及 10.0%外，其餘

滿意度皆較 107年下降 2.1%至 10.7%不等，其中「物理治療員(師)的服務」滿意度下降幅度最

大，高達 10.7%。 

 

表 2-3 住民對本中心醫護保健服務滿意度之次數分配(N=50) 

項目 

滿意程度  

非常滿意（5） 滿意（4） 普通（3） 不滿意（2） 
非常不滿意

（1） 
其他 

護理人員服務 

照服員服務 

營養師服務 

26(52.0) 

19(38.0) 

18(36.0) 

16(32.0) 

22(44.0) 

20(40.0) 

4(8.0) 

7(14.0) 

10(20.0) 

3(6.0) 

1(2.0) 

2(4.0) 

1(2.0) 

1(2.0) 

 

 

 

 

1.填寫不滿意之原因 

「護理人員服務」：答覆「很兇」計 1人；「因護理師幫她換新的輪椅(案主喜歡舊的輪椅)」 
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                 計 1人（列入意見反應中進行檢討）；長者不願回答不滿意之理由，計 1 

                 人。 

「照服員服務」:答覆「因為大便自己擦/洗不到，但多數照服員都馬馬虎虎地清理，會造成搔 

               癢」計 1人；。 

「營養師服務」:答覆「菜常常一樣；空心菜太硬太長」計 1人；「快樂餐餐點沒詢問他」計 1 

               人（列入意見反應中進行檢討）。 

2.填寫非常不滿意之原因 

「護理人員服務」：答覆「不親切」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 

「照服員服務」:答覆「洗澡時，肥皂抹完，沒沖乾淨就說好了」計 1人（列入意見反應中進 

               行檢討）。 

 

表 2-3-1 住民對本中心物理治療員(師)滿意度之次數分配(n=39) 

題項 次數（%）  

 有 無 其他 

有無使用物理治療

員(師)服務 
39（78.0） 11（22.0）  

項目                  非常滿意（5）     滿意（4）       普通（3）    不滿意（2）      非常不滿意   其他 

                                                                   （1） 

物理治療員(師)     20(51.3)       13(33.3)    5(12.8)     1(2.6)              

服務 

1.填寫不滿意之原因 

「物理治療員(師)的服務」:答覆「復健師的態度冷冷的」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 

 

表 2-3-2 住民對本中心藥師的服務滿意度之次數分配(n=48) 

題項 次數（%）  

 有 無 其他 

有無使用藥師服務 48（96.0） 2（4.0）  

項目                  非常滿意（5）     滿意（4）       普通（3）    不滿意（2）      非常不滿意   其他 

                                                                   （1） 

藥師服務           24(50.0)      17(35.4)     6(12.5)     1(2.1) 

1.填寫不滿意之原因 

「藥師服務」：答覆「藥吃了沒用」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 
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表 2-3-3 住民對本中心安排之門診服務滿意度之次數分配(n=25) 

題項 次數（%）  

 有 無 其他 

有無使用門診服務 25（50.0） 25（50.0）  

項目                  非常滿意（5）     滿意（4）       普通（3）    不滿意（2）      非常不滿意   其他 

                                                                   （1） 

門診服務           11(44.0)      13(52.0)     1(4.0) 

 

四、休閒活動滿意程度 

休閒活動方面共有 4個子題，包含「目前有無參加活動」、「活動場地安排」、「活動時間安

排」、「活動內容」等項目，並針對回覆「有參與活動」之受訪者進行滿意程度之統計。 

其中以滿意度平均分數而言，「活動場地安排」滿意度平均分書最高 4.47分，「活動內容」

4.35 分次之，「活動時間安排」最低有 4.33 分，但整體而言各子項滿意度平均分數皆有達到

3.5分以上，故各項滿意度結果可視為「趨向滿意」。 

    從表 2-4顯示本次受訪住民有參與活動人數為 43人佔受訪人數 86.0%，其中「活動內容」

滿意度最高 93.0%，「活動場地安排」滿意度 90.7%次之，「活動時間安排」滿意度最低 88.4%。

經給分計算，本項整體滿意程度達 90.7%，與 107 年(96.3%)施測結過相較下降 5.6%；分項比

較後，「活動內容」較 107年下降 3.3%，「活動場地安排」較 107年下降 5.6%，「活動時間安排」

下降幅度最大，較 107年下降 7.9%。 

 

表 2-4 住民對本中心休閒活動服務滿意度之次數分配(N=50) 

題項 
次數（%）  

有 無 其他 

目前有無參加活動 43（86.0） 7（14.0）  

項目 

滿意程度（n=43）  

非常滿意（5） 滿意（4） 普通（3） 不滿意（2） 
非常不

滿意（1） 
其他 

活動場地安排 

活動時間安排 

休閒活動內容 

24(55.8) 

19(44.2) 

18(41.9) 

15(34.9) 

19(44.2) 

22(51.2) 

4(9.3) 

5(11.6) 

3(7.0) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.未參與活動之說明：答覆「沒有找我去參加」計 1人、「不想去，也沒有什麼喜歡的、想

參加的活動」計 1人、「回應沒人邀請他，但又表示似參加過唱歌跳舞的活動」計 1人，

未予說明者計 4人。 

 

五、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」、「社工人員服務」及「替代役男服務」等項目。其中以各子題滿意度平
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均分數而言，「社工人員服務」平均分數為 4.52分最高，「志願服務人員服務」平均分數 4.38

分次之，其他依序為「替代役男服務」4.16分、「日常生活協助」4.08分及「住民意見處理及

回應」3.92 分。整體而言各子題滿意度平均分數皆有達到 3.5 分以上，故各項滿意度結果可

視為「趨向滿意」。 

從表 2-5 顯示住民對「社會工作人員」的滿意度最高有 92.0%，「志願服務人員服務」滿

意度 88.0%次之，其他依序為「日常生活協助」滿意度 82.0%、「替代役男服務」滿意度 78.0%，

「意見處理及回應」滿意度最低為 70.0%。 

本項整體滿意度為 82.0%，與 107 年(85.2%)施測結果相較下降 3.2%；其中各項目滿意度

裡，除了「社會工作人員」的滿意度較 107 年上升 3.6%之外，其餘各項滿意度皆較 107 年下

降，其中「志願服務人員服務」滿意度下降 0.4%、「替代役男服務」滿意度下降 3.2%、「日常

生活協助」滿意度下降 5.0%，惟「意見處理及回應」滿意度下降幅度最大，高達 11.2%。 

 

 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=50) 

項目 

滿意程度  

非常滿意（5） 滿意（4） 普通（3） 不滿意（2） 
  非常 

不滿意（1） 
其他 

日常生活協助 

意見處理及回應 

志願服務人員服務 

社工人員服務 

替代役男服務 

19(38.0) 

15(30.0) 

25(50.0) 

30(60.0) 

19(38.0) 

22(44.0) 

20(40.0) 

19(38.0) 

16(32.0) 

20(40.0) 

6(12.0) 

12(24.0) 

6(12.0) 

4(8.0) 

11(22.0) 

 

2(4.0)                

 

 

 

3(6.0) 

1(2.0) 

 

1.填寫不滿意之原因 

「意見處理及回應」：答覆「曾反應過餐食問題，但認為處理的不滿意」計 1人（列入意見反應 

                   中進行檢討）、「回答不滿意，但說不出不滿意原因」計 1人。 

2.填寫非常不滿意之原因 

「日常生活協助」：答覆「泡茶請外賓或參加園藝活動都是臨時通知，我不喜歡這樣。尤其是護 

                 理人員有時候會說(通知)，有時候忘了說(通知)」計 1人、「沒有志工協助 

                 就醫」計 1人、「有打電話需求時，要花錢（公共電話）；告知可到社工科打 

                 電話，不用錢」計 1人（列入意見反應中進行檢討）。 

「意見處理及回應」：答覆「活動都臨時說，沒事先通知」計 1 人（列入意見反應中進行檢討）。 
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肆、 交叉比較結果 

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

務之滿意程度進行統計檢定，經檢定結果並無顯著差異，由此可知中心各項服務之滿意程度在

不同性別及費別間並無顯著差別。故僅能依照交叉比較結果，從中針對滿意度差異較明顯之項

目進行說明。 

一、受訪者性別與各項服務滿意程度交叉分析結果 

就性別與各項服務滿意度(滿意及非常滿意百分比加總)進行交叉分析，其中「餐食變化」、

「營養師服務」和「社工人員服務」三項滿意度在性別上差異排前三名，根據表 3-1 至 3-3

之結果如下： 

1. 在「餐食變化」方面，男性的滿意度為 82.1%，女性的滿意度為 68.2%，兩者相差 13.9%，

顯示男性對於本中心在「餐食變化」方面較女性滿意。 

2. 在「營養師服務」方面，男性的滿意度為 82.1%，女性的滿意度為 68.2%，兩者相差

13.9%，顯示男性對於中心在「營養師服務」方面較女性滿意。 

3. 在「社工人員服務」方面，男性的滿意度為 85.7%，女性的滿意度為 100%，兩者相差

14.3%，顯示女性對於中心在「社工人員服務」方面較男性滿意。 

    綜上，在第一大項「伙食方面滿意程度」和第二大項「醫護保健服務滿意程度」中，女性

住民對於「餐食變化」和「營養師服務」這兩個子項覺得服務普通的人數較多，其餘子項在性

別上差異性不大。而在第五大項「生活管理及輔導服務滿意程度」中，男性住民對於「社工人

員服務」雖無人覺得不滿意但部分僅覺得普通，而女性住民卻是對社工員的服務感到滿意。 

 

表 3-1性別與餐食變化滿意程度交叉分析表 

項目 
餐食變化滿意程度 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

男性 

女性 

10(35.7) 

7(31.8) 

13(46.4) 

8(36.4) 

4(14.3) 

6(27.3) 

1(3.6) 

0(0) 

 

1(4.5) 

N=50(男性 28人；女性 22人)。 

 

表 3-2性別與營養師服務滿意程度交叉分析表 

項目 
營養師服務滿意程度 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

男性 

女性 

9(32.1) 

9(40.9) 

14(50.0) 

6(27.3) 

4(14.3) 

6(27.3) 

1(3.6) 

1(4.5) 

 

 

N=50(男性 28人；女性 22人)。 
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表 3-3性別與社工員服務滿意程度交叉分析表 

項目 
社工員服務滿意程度 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

男性 

女性 

16(57.1) 

14(63.6) 

8(28.6) 

8(36.4) 

4(14.3) 

 

  

 

N=50(男性 28人；女性 22人)。 

 

二、受訪者費別與各項服務滿意程度交叉分析結果 

就費別與各項服務滿意度(滿意及非常滿意百分比加總)進行交叉分析，其中「護理人員服

務」、「物理治療師服務」和「日常生活協助」三項滿意度在費別上差異排前三名，根據表 3-4

至 3-6之結果如下： 

1. 在「護理人員服務」方面，公費者的滿意度為 78.2%，自費者的滿意度為 94.5%，兩者

相差 16.3%，顯示自費者於本中心在「護理人員服務」方面較公費者滿意。 

2. 在「物理治療師服務」方面，公費者的滿意度為 78.3%，自費者的滿意度為 93.8%，兩

者相差 15.5%，顯示自費者對於中心在「物理治療師服務」方面較公費者滿意。 

3. 在「日常生活協助」方面，公費者的滿意度為 75.0%，自費者的滿意度為 94.4%，兩者

相差 19.4%，顯示自費者對於中心在「日常生活協助」方面較公費者滿意。 

    綜上，在第二大項「醫護保健服務滿意程度」和第五大項「生活管理及輔導服務滿意程度」

中，「護理人員服務」、「物理治療師服務」和「日常生活協助」三個子項滿意度皆是自費者高

於公費者，探究原因，應該是三子項中公費者皆有因為不滿意或非常不滿意而提出建議，相較

於自費者除了各有 1人覺得服務普通之外，其餘皆無感到不滿意之情形。 

 

表 3-4費別與護理人員服務滿意程度交叉分析表 

項目 
護理人員服務滿意程度 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

公費 

自費 

14(43.8) 

12(66.7) 

11(34.4) 

5(27.8) 

3(9.4) 

1(5.6) 

3(9.4) 

 

1(3.1) 

 

N=50(公費 32人；自費 18人)。 

 

表 3-5費別與物理治療師服務滿意程度交叉分析表 

項目 
物理治療師服務滿意程度 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

公費 

自費 

10(43.5) 

10(62.5) 

8(34.8) 

5(31.3) 

4(17.4) 

1(6.3) 

1(4.3) 

 

 

 

n=39(公費 23人；自費 16人)。 
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表 3-6費別與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 

公費 

自費 

11(34.4) 

8(44.4) 

13(40.6) 

9(50.0) 

5(15.6) 

1(5.6) 

0(0) 

 

3(9.4) 

 

N=50(公費 32人；自費 18人)。 
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伍、 整體滿意度說明 

本次施測住民整體滿意度為 86.9，與前次（107年）施測結果相較，下降 2.2 個百分點；

以各項滿意度而言，除了「日常生活設施設備」較去年上升 1.8個百分點外，其餘各項滿意度

皆下降。 

綜括近五年之施測結果，今年整體滿意度僅高於 106年之結果，與 104、105及 107年之

施測結果相比仍較低；惟配合部屬老人福利機構滿意度調查之一致性參考原則，滿意度計算方

式自 107年起進行調整，故依統計上而言，107年與 108年因滿意度計算方式相同，兩者滿意

度較具比較意義。 

     本年度整體滿意度之計算方式係依滿意程度分別給予 5～1分，然後計算「滿意」以上的

次數加總百分比，未作答、表示無使用該項服務和設施設備者不予計入，以使滿意度分數更貼

近實際服務情形。 

各項服務 

104年度

(重測)滿

意度% 

105年度 

滿意度% 

106年度 

滿意度% 

107年度 

滿意度% 

108年度 

滿意度% 

備註/±值 

N＝50

（人） 

一、伙食滿意度 93.9 97.1 81.3 86.3 83.5 -2.8 

餐食 

安排 

（原）伙

食口味 
89.9 

93.1  77.6 81.2 88.0 n＝50 
（原）伙

食份量 
91.6 

餐食變化 

餐廳設備 

餐廳清潔 

89.9 

98.3 

100 

96.6 

98.9 

99.6 

83.4 

80.3 

83.4 

84.1 

88.4 

91.3 

76.0 

82.0 

88.0 

n＝50 

n＝50 

n＝50 

二、日常生活設施

設備 
91.5 97.6 83.1 93.2 95.0 1.8 

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 

94.9 

89.9 

 

94.8 

86.4 

91.5 

 

96.4 

98.2 

 

97.8 

96.3 

99.3 

 

83.9 

86.0 

 

81.1 

82.7 

82.1 

95.7 

91.3 

      

89.9 

97.6 

91.3 

98.0 

94.0 

 

94.0 

97.0 

92.0 

  n＝50 

n＝50 

         

n＝50 

n＝34 

n＝50 

 

三、醫護保健服務 90.8 98.9 82.9 87.4 84.7 -2.7 

護理人員服務 

照服員服務 

復健治療服務 

物理治療師（員）

服務 

藥師服務 

96.6 

91.5 

81.8 

95.5 

 

89.9 

98.9 

97.8 

-- 

99.5 

 

99.3 

83.8 

81.7 

-- 

80.0 

 

81.8 

82.6 

84.1 

-- 

95.3 

 

90.9 

84.0 

82.0 

-- 

84.6 

 

85.4  

n＝50 

n＝50 

原題刪除 

  n＝39 

 

n＝48 
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營養師服務 

門診服務 

86.4 

93.8 

99.3 

98.2 

85.1 

85.3 

85.5 

86.0 
76.0 

96.0  
 

n＝50 

n＝25 

四、休閒活動滿意

度 
91.9 98.1 84.6 96.3 90.7 -5.6 

活動場地安排 

活動時間安排 

活動工作人員 

休閒活動內容 

94.9 

88.1 

94.9 

88.1 

98.1 

97.2 

-- 

99.1 

85.0 

82.1 

-- 

86.8 

96.3 

96.3 

-- 

96.3 

90.7 

88.4 

-- 

93.0 

n＝43 

n＝43 

原題刪除 

n＝43 

五、生活管理及輔

導服務 
90.2 99.4 86.1 85.2 82.0 -3.2 

日常生活協助 

住民意見處理及回

應 

志願服務人員服務 

社工人員服務 

替代役男服務 

86.5 

89.8 

 

88.1 

96.6 

89.9 

99.6 

99.2 

 

99.3 

99.6 

99.2 

83.8 

84.3 

 

87.9 

87.4 

86.9 

87.0 

81.2 

 

88.4 

88.4 

81.2 

82.0 

70.0 

 

88.0 

92.0 

78.0 

n＝50 

n＝50 

 

n＝50 

  n＝50 

n＝50 

整體滿意度 91.7 98.2 83.6 89.1 86.9 -2.2 
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陸、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： 

108年度住民滿意度調查意見反應執行情況報告表 

建議事項(大項 / 題項) 
主辦 

單位 
說明與回覆 

伙

食

滿

意

度 

一、餐食安排之滿意程度 

1.沒愛吃的東西（喜歡紅盆菜）（1

名，2D區）。 

二、餐食變化之滿意程度 

1.快樂餐不喜歡吃，反應餐點選擇並

未詢問他（1名，2D區）。 

三、餐廳設備之滿意程度 

1.人多的時候較吵（1名，3C區）。 

四、餐廳清潔之滿意程度 

1.桌子不潔（1名，3E區）。 

2.有時桌面有污垢，摸起黏黏的（1

名，2C區）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

保健科、 

護理科 

 

一、 餐食安排之滿意程度 

保健科回應: 

1.營養師開立菜單秉持均衡的飲 

   食原則，運用季節性食材的及多 

   變化的菜色，滿足住民的食慾， 

   至於個別性的喜好，在能運用的 

   範圍滿足住民的喜好，至於無法 

   的部分會請家屬來探視長輩時 

   順道製備或購買，使住民的口慾 

   得到滿足。 

二、餐食變化之滿意程度 

1.保健科回應: 

  對於每週五快樂餐的選項都提

前發問卷至各區由當區照服員

詢問住民喜歡的選項之後，送回

營養室統計份數(各護理站會留

複本作為發餐的依據)，營養師

以各項總份數，開立各項食材的

採買數量及分發各區快樂餐份

數的依據，此部分會請照服員於

點選快樂餐時務必詢問住民的

意見。 

  護理科回應: 

  有關快樂餐餐點詢問，目前約於

2 週前由照服員一一詢問住

民。有請護理師留意照服員協助

詢問狀況，尊重住民之選擇，若

有進食安全之考量，將與住民溝

通。也曾發生住民點餐後忘了點

過什麼。 

三、餐廳設備之滿意程度 
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建議事項(大項 / 題項) 
主辦 

單位 
說明與回覆 

護理科回應: 

1.將了解住民需求，協助調整用餐 

 位置。 

四、餐廳清潔之滿意程度 

護理科回應: 

1.針對 3E區桌子不潔部分，會進行

加強清潔及相關查核作業。 

2.將請同仁加強清潔，並督導役男 

  落實清潔。 

日

常

生

活

設

施

設

備

滿

意

程

度 

一、機構內外照明之滿意程度 

 1.受訪者表示交誼廳燈太亮， 

眼睛會刺眼(1名，2E區）。 

二、無障礙設施設備之滿意程度 

 1.輪椅的把手會撞到牆壁(1 名，2E

區）。 

三、對中心日常生活用品及設施設備

的建議 

 1.房間地板沒拖地(1名，2C區) 

 2.衛生紙用不夠，護理師說用太兇(1

名，2D區)。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

行政室、 

護理科 

一、機構內外照明之滿意程度 

1.行政室回應: 

  經與護理長溝通結果，將把部份

LED 板燈改為先前較不明亮之日

光燈，以符需求。 

  護理科回應: 

  針對 2E交誼廳燈太亮，眼睛會刺

眼問題，會適時調整休閒區燈

光，並衛教長輩若眼睛有不適情

形可告知護理人員評估，是否需

進一步安排外診眼科。 

二、無障礙設施設備之滿意程度 

1.保健科回應: 

  輔具適配的流程會讓住民先適配 

  依據需求性選擇適合的輔具，適 

  配後物理治療師也會確認住民使 

  用後之情形，針對此次長輩建議 

  事項列入爾後適配時周全性詳細 

  評估。 

  護理科回應: 

  針對 2E輪椅的把手會撞到牆壁 

  問題，工作人員會再加強留意住 

  民使用行動輔具時的狀況，並適 

  時照會物理治療師給予協助 

三、對中心日常生活用品及設施設 

    備的建議 

護理科回應: 
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建議事項(大項 / 題項) 
主辦 

單位 
說明與回覆 

 

 

1.督導同仁落實環境清潔。 

2.目前住民衛生紙用量皆登記領用 

  情形，若有特殊使用量，請工作 

  人員與住民討論後個別處理。 

醫

護

保

健

服

務

滿

意

程

度 

一、護理人員服務之滿意程度 

 1.不親切(1名，2D區) 

 2.因護理師幫她換新的輪椅  

   (案主喜歡舊的輪椅) (1名，  

   2E區）。 

 3.很兇(1名，3C區)。 

二、照服員服務之滿意程度 

 1.因為大便自己擦/洗不到，但多數   

   照服員都馬馬虎虎地清理，會造成 

   搔癢(1名，2C區)。 

 2.洗澡時，肥皂抹完，沒沖乾 

  淨就說好了(1名，2C區)。 

三、營養師服務之滿意程度 

 1.菜常常一樣；空心菜太硬太 

   長(1名，2C區)。 

 2.快樂餐餐點沒詢問他(1名，2D區)。 

四、物理治療員(師)服務之滿意程

度 

 1.復健師的態度冷冷的(1名，2D區)。 

五、藥師服務之滿意程度 

 1.藥吃了沒用(1名，2D區)。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

保健科、 

護理科 

一、 護理人員服務之滿意程度 

護理科回應: 

1.將輔導護理師之服務態度，並列

為平時考核。 

2.針對 2E 住民不滿意護理師幫她

換新的輪椅(案主喜歡舊的輪

椅)，因更換輪椅會照會物理治療

師依住民現況需求進行輔具適

配，但住民仍反映此問題，工作

人員會再加強更換輔具前與住民

的溝通，也會再加強評估住民更

換輔具後的使用狀況，並適時提

供衛教等協助。 

3.加強教育護理師。 

二、照服員服務之滿意程度 

護理科回應: 

1.除加強宣導及教育，避免住民不

適及泌尿道感染，亦了解住民個

別性需求。 

2.使用沐浴乳清洗較易有滑滑的感 

  覺，致感覺尚未沖洗乾淨，了解 

  住民需求本中心，予更換肥皂使 

  用或安排較後面有時間，依個別 

  需求清洗，避免其他住民等待過 

  久。 

三、營養師服務之滿意程度 

保健科回應:  

1 .檢視季節性食材及菜色的變 

   化；多些切除菜梗較硬的部分並 

   減少空心菜的出現次數。 

2.保健科回應: 

  請各區照服員落實住民所選取 
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建議事項(大項 / 題項) 
主辦 

單位 
說明與回覆 

 

 

 

   的快樂餐選項發送。 

   護理科回應: 

   有關快樂餐餐點詢問，目前約於

2 週前由照服員一一詢問住

民。有請護理師留意照服員協助

詢問狀況，尊重住民之選擇，若

有進食安全之考量，將與住民溝

通，若有未詢問情形，請立即反

映給護理師或護理長協處。 

四、物理治療員(師)服務之滿意  

    程度 

保健科回應: 

 1.請同仁於服務住民時務必保持

熱忱服務態度，多給予住民關懷

及鼓勵，讓住民感受到員工對於

長輩的關懷。 

五、藥師服務之滿意程度 

保健科回應: 

 1.關於藥品療效不佳的部分，必須 

   依照住民的臨床症狀由醫師的  

   處方做調整。藥師能協助的部 

   分，在於執行藥物評估作業時， 

   經由護理人員轉述住民不適症 

   狀，或查看護理紀錄評估後，填 

   寫藥物評估建議單予醫師參考。 

休

閒

活

動

滿

意

程

度 

一、希望增設活動種類 

 1.跳舞表演(1名，3C) 

社工科 

一、希望增設活動種類 

社工科回應: 

1.今年度中心辦理有關舞蹈表演的 

  活動有 5 月 3 日明道中學學生關 

  懷舞蹈表演、5月 10日富邦基金 

  會愛無限樂團熱舞表演活動、6 

  月 11 日員林市饒明國小學生表 

  演、7月 3日院慶週活動-安地斯 

  樂團表演、8 月 3 日彰德慈善會 

  肚皮舞及熱舞表演及 8 月 8 日傳 

  愛役演-替代役公益大使團表 
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建議事項(大項 / 題項) 
主辦 

單位 
說明與回覆 

  演，後續將再依長者需求辦理相 

  關活動。 

生

活

管

理

及

輔

導

服

務

滿

意

程

度 

一、日常生活協助之滿意程度 

 1.泡茶請外賓或參加園藝活動 

   都是臨時通知，我不喜歡這  

   樣。尤其是護理人員有時候   

   會說(通知)，有時候忘了說 

   (通知) (2名，2C區)。 

 2.沒有志工協助就醫的(1名， 

2C區)。 

 3.有打電話需求時，要花錢 

  （公共電話）；告知可到社工 

   科打電話，不用錢的(1名， 

   2D區)。 

二、意見處理及回應之滿意程度 

 1.曾反應過餐食問題，但認為 

   處理的不滿意(1名，2E 

區)。 保健科、 

護理科、 

社工科 

一、 日常生活協助之滿意程度 

護理科回應: 

1.已請護理科書記將每月各活動辦   

  理時間置於各護理區好康報報 

  內，以利住民清楚。另有特殊由 

  護理長親自說明。 

社工科回應: 

2.目前中心志工提供住民的服務主 

  要為生活關懷及陪伴休閒活動   

  等，考量就醫服務屬中心專業人 

  員服務範疇，安排志工服務亦有 

  妥適性之考量，故暫不安排志工 

  協助住民就醫，後續將與住民說 

  明。 

護理科回應: 

3.住民若有打電話需求，可請工作  

  人員協助。護理站之電話屬公務 

  電話，若要與家人長時間通話， 

  建議請工作人員協助購買電話卡 

  使用。 

二、 意見處理及回應之滿意程度 

1.保健科回應: 

  針對住民反映的部分會將處理後  

  的措施再次與該住民回饋後續處 

  理的情形如何，依據住民的需求 

  調整改善。 

  護理科回應: 

  針對 2E住民反應餐食問題，但認 

  為處理不滿意，針對住民反應餐 

  食問題皆會反映給營養師介入評 

  估，日後針對住民反應餐食問題 

  若營養師有修正後，會再加強後 

  續追蹤住民是否滿意。 
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柒、改善作為與實際績效 

本次施測結果，與 107 年相較滿意度多數下降，其中「物理治療員（師）服務」、「營養

師服務」及「住民意見處理及回應」三項滿意度下降幅度最大，詳細調查結果如下表。 

104至 108年度住民服務滿意度調查比較表 

問卷項目 
主辦 

單位 

滿意度(%) 
改善作為及

說明（下降

達 5%填寫） 

備註 104

年 

(重測) 

105

年 

106

年 

107

年 

108年 

(±值) 

一、 伙食滿意度  

1.餐食 

  安排 

1.伙食口味 

保健科 

護理科 

89.9 
93.1 77.6 81.2 

88.0 

(6.8) 

◎餐廳設備改

善(護理科):

依本中心 10

月份主管會報

決議，護理科

擬安排參觀其

他部屬機構餐

廳設備改善成

果，以作為中

心未來改進之

參考，且後續

將會同行政室

進行相關修繕

計畫。 

◎物理治療師

服務改善 (保

健科):(1)目前

針對各區已有

專責物理治療

師做責任區別

分配，透過業

務責任分工可

讓治療師更了

解住民日常生

活活動情形及

需要復健治療

介入措施。 

原 1、2

題項

合併 
2.伙食份量 91.6 

2.餐食變化 93.6 96.6 83.4 84.1 
76.0 

(-8.1) 

3.餐廳設備 98.4 98.9 80.3 88.4 
82.0 

(-6.4) 

4.餐廳清潔 98.4 99.6 83.4 91.3 
88.0 

(-3.3) 

二、日常生活設施設備  

1.日常生活用品 

護理科 

行政室 

94.9 96.4 83.9 95.7 
98.0 

(2.3) 

 

2.機構內外環境整潔 89.9 98.2 86.0 91.3 
94.0 

(2.7) 

3.機構內外照明 94.8 97.8 81.1 89.9 
94.0 

(4.1) 

4.宗教信仰設備 86.4 96.3 82.7 97.6 
97.0 

(-0.6) 

5.無障礙設施設備 91.5 99.3 82.1 91.3 
92.0 

(0.7) 

三、醫護保健服務  

1.護理人員服務 

護理科 

保健科 

96.6 98.9 83.8 82.6 
84.0 

(1.4) 

第 3題

刪除 

2.照服員服務 91.5 97.8 81.7 84.1 
82.0 

(-2.1) 

3.復健治療服務 81.8 刪除 刪除 刪除 刪除 

4.物理治療員（師）服

務 
95.5 99.5 80.0 95.3 

84.6 

(-10.7) 
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5.藥師服務 89.9 99.3 81.8 90.9 
85.4 

(-5.5) 

(2) 提醒同仁

提 高 服 務 熱

忱，主動給予

住民關懷及鼓

勵，期望可提

高中心住民對

於復健治療的

服務滿意度。 

◎藥師服務改

善(保健科):自

108 年 10 月

起，增加每月

「藥師走動服

務」人數， 

原本每月 12

人次，擬提高

至每月 16 人

次，藉由增加

與長者互動關

懷的頻率，期

能提升藥師服

務滿意度。 

◎營養師服務

及餐食變化改

善(保健科):自

108 年 9 月由

營養師提供走

動服務，針對

住民飲食狀況

進行主動關懷

評估及調整處

遇，透過走動

式主動關懷機

制多與長輩接

觸了解其進食

情形，並針對

住民建議及需

求即時調整飲

6.營養師服務 86.4 99.3 85.1 85.5 
76.0 

(-9.5) 

7.門診服務 93.8 98.2 85.3 86.0 
96.0 

(10.0) 

四、休閒活動滿意度  

1.休閒活動場地安排 

社工科 

保健科 

94.9 98.1 85.0 96.3 
90.7 

(-5.6) 

原第 3

題 刪

除 
2.休閒活動時間安排 88.1 97.2 82.1 96.3 

88.4 

(-7.9) 

3.休閒活動工作人員 94.9 刪除 刪除 刪除 刪除 

4.休閒活動 88.1 99.1 86.8 96.3 
93.0 

(-3.3) 

五、生活管理及輔導服務  

1.日常生活協助 

保健科 

社工科 

護理科 

行政室 

86.5 99.6 83.8 87.0 
82.0 

(-5.0) 

第 4題

調整 

2.住民意見處理及回

應 
89.8 99.2 84.3 81.2 

70.0 

(-11.2) 

3.志願服務人員服務 88.1 99.3 87.9 88.4 
88.0 

(-0.4) 

4.社工人員服務 

（原志願服務人員新

服務） 

96.6 99.6 87.4 88.4 
92.0 

(3.6) 

5.替代役男服務 89.9 99.2 86.9 81.2 
78.0 

(-3.2) 
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食餐點。 

◎休閒活動場

地及時間安排

改 善 ( 社 工

科):中心因囿

於原建築空間

及場地限制，

後續活動辦理

將依性質活用

中心各空間角

落，如戶外空

間、中庭、活

動室、禮堂、

護 理 站 活 動

區、悠然小站

及 藝 文 走 廊

等；另活動時

間則留意配合

住民作息進行

安排或調整，

如 10 月份起

懷舊電影重播

時間錯開住民

沐浴時段等。 

◎日常生活協

助改善(護理

科、保健科、

社工科): 

● 護 理 科 回

應: 

因為得到的資

訊並不充足，

住民開放意見

只有 3 點，

如：泡茶請外

賓或參加園藝

活動都是臨時

通知，我不喜
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歡這樣。尤其

是護理人員有

時候會說 (通

知)，有時候忘

了說(通知) (2

名，2C 區);沒

有志工協助就

醫的(1 名，2C

區);有打電話

需求時，要花

錢公共電話；

告知可到社工

科打電話，不

用錢的(1 名，

2D 區)。就住

民提出具體意

見可改善的似

乎可以檢討活

動通知的時間

及方式 ;需要

與家人聯絡時

的協助等。至

於志工協助就

醫方面尚需評

估，如有合適

人員並經適當

之訓練，或許

可以列為日後

志 工 服 務 項

目。另檢討本

項滿意度低的

可能原因有：

無法立即滿足

住民的需求、

服務與住民的

期 待 有 落 差

等，改善措施

有：如果住民
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有服務需求不

能滿足時，應

明確告知原因

及可協助之時

間及程度，儘

量減少與住民

溝通之落差。

並請住民在不

滿意服務時能

隨時反應，讓

工作人員能有

溝通或改善的

機會。 

● 保 健 科 回

應: 

針對住民有關

於 營 養 、 藥

事、復健等三

大領域有任何

日常生活照護

上需要協助或

調整處遇者，

由各職類的人

員會依據住民

需求及現況評

估立即介入處

理。 

●社工科回

應:         

社工員每週進

護理區關心長

者時，亦可積

極留意住民需

求，並適時提

供服務處置。 

◎住民意見處

理及回應改善 

(護理科、保健
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科): 

● 護 理 科 回

應: 

本項的開放意

見僅有：曾反

應 過 餐 食 問

題，但認為處

理的不滿意(1

名，2E 區)。

因為沒有較具

體之資料，尚

難研擬具體的

改善措施，僅

能要求工作人

員在住民提出

意見或要求無

法處理時，應

立即向護理長

或科長反應，

亦擬請住民在

不滿意工作人

員處理及回應

所提出之意見

時，能適時反

應給護理長或

科長，以便了

解原因進行改

善。也建議嗣

後進行滿意度

調查時能請訪

員確實詢問出

住民不滿意的

事項而據以改

善。 

● 保 健 科 回

應: 

針對住民如有

任何疑問或建
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議事項會依據

執行現況於第

一時間回應並

針對對策調整

改善，以符合

住民需求。 

● 社 工 科 回

應: 

於平日關懷長

者時若有知悉

長輩意見反應

或從志工處得

知長輩需求，

各責任區社工

員會立即就事

件狀況協處，

必要時召集各

專業人員召開

共照會議作為

後續提供處遇

服務之依據。 
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捌、結論與建議 

一、有關滿意度程度分析部分： 

（一）五大面向中各子題的滿意度平均分數均有達到 4 分以上，因滿意度平均分數高於       

      3.5分，所以五大項各子題滿意度結果都可視為「趨向滿意」。經分析滿意度平均分數 

      最高者為「宗教信仰設備」達 4.56分，其次為「社工人員服務」有 4.52分，第三高分 

      為「機構內外環境整潔」有 4.50分；反觀滿意度平均分數略低者為「餐廳設備」3.98 

      分和「住民意見處理及回應」3.92分，細探原因，因兩個細項受訪者表示「普通」、「不 

      滿意」及「非常不滿意」人數較多，故影響整體的平均滿意分數。針對受訪者表示「不 

      滿意」及「非常不滿意」的部分，已列入意見反應中進行檢討。 

（二）今年各項子題的滿意度最高者為「日常生活用品」，其滿意度高達 98.0%，其次為「宗

教信仰設備」97.0%，第三名為「門診服務」96.0%，探究原因應該是中心所提供之日常

生活用品數量及品質都有符合大多數受訪者之需求，而「宗教信仰設備」及「門診服務」

兩個子項在調查滿意度前皆有先排除未使用該項設備或服務之受訪者，讓受訪者在回應

調查時更明確，且本中心近一年持續活化原有的宗教設備空間，如在耶和華悠然小站新

增道愛留聲機留言板，讓耶和華悠然小站不再只是信仰寄託的場所，更是住民間互相緬

懷感念的溫馨之地；而「門診服務」方面，中心除了維持原有的精神科、神經內科和老

人醫學科門診外，今年更新增了皮膚科看診，讓長輩在獲取醫療服務上更為便利。 

(三) 另外，此次滿意度較低題項為「住民意見處理及回應」僅 70.0%，「餐食變化」和「營養 

師服務」則同為 76.0%，檢討其中原因，上述三項皆有受訪者表達餐食變化不大、選擇 

      快樂餐時遭遺漏和活動未事前告知等問題，造成勾選「不滿意」及「非常不滿意」人數 

      較多，降低該項滿意度。建議營養師開立菜單時在考量住民餐點營養及合適性之餘，盡 

      可能變換菜色，而護理區更應積極落實照服員調查住民快樂餐選項及尊重其意願，並事 

   前告知中心各項活動安排，若有住民反映未盡之處，建議請護理師及護理長立即協處。 

二、交叉分析結果 

        經以受測者之性別、費別與各項服務之滿意度進行統計檢定後並無顯著差異，由此可

知中心在各項服務上對於不同性別和費別之住民並無差別，僅能就滿意度上差異較大的子

項進行分析。在性別差異裡，男性對於「餐食變化」和「營養師服務」的滿意度高於女性，

女性則是對「社工人員服務」皆感到滿意。探究原因為男女住民雖都有在各子項上表達「不

滿意」及「非常不滿意」，但又有較多女性在「餐食變化」和「營養師服務」兩子項上勾

選「普通」，而「普通」選項不列入滿意度計算中，故才會顯示男性的滿意度高於女性；

同樣地，女性在「社工人員服務」子項上皆勾選「滿意」和「非常滿意」，故該項滿意度

明顯高於男性。 

        在費別差異裡，自費者對於「護理人員服務」、「物理治療師服務」及「日常生活協助」

三子項滿意度皆大幅高於公費者，是因為自費者對於三子項服務皆無人勾選「不滿意」及

「非常不滿意」，因此造成公自費受訪者之差異。在上述子項中若有住民因勾選「不滿意」

或「非常不滿意」而提出說明者，皆已將相關建議提供予保健科、護理科參考改進。 
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三、整體滿意度 

        本次測驗滿意度計算依照 107年之計算方式，分別採計「滿意」以上的次數加總百分

比，並為有效了解住民滿意度傾向，新增各題項 5分項度所得分數之平均(題項分數總分/

此一題項總填答人數)，如果題項平均有達到 3.5分以上則視為結果「趨向滿意」，除了希

望分數能反應服務使用者實際使用情形外，更是依照部屬老人福利機構滿意度調查之一致

性參考原則進行調整。經比較，本年度各大項整體滿意度較去年多有下降趨勢，僅「日常

生活設施設備」略高於去年滿意度(上升 1.8%)，探究原因，在今年施行滿意度調查過程

中，發現受訪者對於中心各項服務皆較往年踴躍表達意見，尤其對於勾選「不滿意」及「非

常不滿意」的說明也明顯增多，這除了對中心服務改進有很大的助益之外，亦代表中心提

供長者一個安全無慮的空間，讓長者可以暢所欲言。 

        此外，關於本測驗歷年來因受限於長輩身體及認知情形變化，抽樣方法皆採立意抽樣

(purpose sampling)方式選取樣本，惟自 107 年起本中心開始實施床位調整計畫，失能程

度較高的長者人數變多，造成今年度受訪樣本數又較往年測驗來得少 (104年 59案、105

年 56案、106年 58案、107年 69案、108年 50案)。儘管在統計學上，選取的樣本數愈

多，統計分析結果的推論實際現況的精確度愈高，但以現行滿意度調查的模式下，透過長

者積極的意見反映也確實讓中心在調整和規劃未來服務上更有依據及方向，因此建議未來

在進行訪員訓練時，可以針對開方式問題的提問方式再多加培訓，以其能更確實掌握住民

滿意度調查之結果。 


