台中榮民總醫院品管圈活動成果報告 
活動單位：台中榮民總醫院核醫科
圈 名: 光子圈
改善主題：提昇病患滿意度
台中榮民總醫院簡介

一、台中榮民總醫院
台中榮民總醫院創設於民國七十一年迄今已二十二年餘，負有「醫療」、「教學」、「研究」之任務，隨著醫療環境的變遷以及民眾對健康、疾病之認知，對於醫療照護之要求日益提高，該院各項醫療設備完善，醫師醫術精湛，服務人員態度親切，秉持「以客為尊」之服務理念，使民眾在就醫的過程中有被尊重、關懷之感受。因此在「醫院暨教學醫院評鑑」方面，台中榮民總醫院自八十年以來，經過四次評鑑均獲評為「醫學中心」。在醫療服務方面，則有病床數1,512床，平均每日─門診病人5,158餘人次，急診病人138人次，住院人數945人次。教學方面有各級師資182人，建教合作策略聯盟之醫療機構與學校41所，來院進修之各類實習醫師及醫事人員與各類講習訓練學術活動之人數均大幅成長。該院在研究方面，則加強與中部各大學院校發展緊密聯盟合作，更積極地爭取教職並展開跨院際校際之整合計畫，目前每年發表研究論文約230餘篇。
在硬體設施方面，興建了門診、醫療及研究、精神病房，整修完成第一醫療大樓病房，新建第二醫療大樓〈婦幼醫學中心〉，提供更為溫馨舒適的就醫環境，新成立之整合性癌症中心、正子造影中心、中西藥臨床試驗中心、緩和療護病房、加馬刀治療中心、高壓氧中心、腦中風中心、醫學美容中心、心臟血管中心發展整合性心臟血管治療，設立「中醫科」發展中西醫療整合之治療與研究等，以積極性的療法做最有效的治療。另外積極走入社區協助成立健康營造中心，設立健康服務諮詢專線，以提昇病患及社區的醫療服務。

臺中榮總的精神標語為｢新世紀、新願景、新希望、新中榮｣，而二十一世紀的「新中榮」應以照護中部民眾之健康為榮。該醫院的願景、使命、核心價值分別為：

1. 願景 (Vision)

期許中榮是中部的【健康守護者】，發展為台灣地區全人照護  的一流醫院。善盡公立醫學中心之責任，並為二十一世紀之人類生命健康做出貢獻。

2. 任務使命（Mission）

以照護中區榮民（眷）暨民眾之健康為創院宗旨，以健康服      務、教學及研究為使命。並致力於提供病患安全、溫馨及高品質的醫療照護。 另外，創造員工以院為榮，樂於工作的環境，並且培育優秀之醫護、技術、行政、教學及研究人員。希冀推動社區健康照護及保健服務，以維護中部地區民眾之健康 。

3. 核心價值（Core Value）

核心價值為品質（品質優先）、愛心（視病猶親）與創新（突破創新）。

二、醫品會簡介

台中榮民總醫院為確保該院所提供之療護品質，以持續性監測過程，促進及提升病患、家屬與社區之健康。因此，特於院內成立醫療品質委員會，以(1)建議及監測各部科之有效品質指標；(2)分析各部科室品質監測結果之變異情況，以追蹤品質改善執行之成效；(3)實施全院品質促進活動，以提昇全院醫療品質；(4) 提供全面性品質管理之相關資料，以供研究教學與臨床實務之參考。

醫品會的任務包括定期召開醫療品質審議委員會，檢討與改進品質成效；審查各部科室所提供之品質監測指標與實施辦法；彙整、統計與分析各部科室品質監測與改進結果；執行跨部門之溝通與協調，達全面性品質促進之目；反映各部科室之品質促進相關問題；提供教學訓練，增進各部科室人員對醫療品質之認知；實施全院品質促進活動，持續改善提昇醫療服務品質。而醫品會下設許多部門，各有其職責，分述如下：
1. 主任委員

(1) 主管醫療品質審議業務之策劃與推動。

(2) 各部科室醫療品質促進活動之監督與考核。

(3) 定期召集與主持醫療品質審查會議。

2. 執行小組

(1) 執行祕書：協助主任委員推動醫療品質審查業務；負責醫療品質審查業務之執行；反映醫療品質審查業務之相關問題；溝通與協調跨部門之品質促進業務；督導與考核專任組員之工作執行情形。

(2) 組員：執行各部科室醫療品質監測相關作業；定期收集各部科室醫療品質監測之相關資料；整理與分析各部科室醫療品質監測之結果；各相關報表之製作與考核並如期繳交；初審各部科室所提供之指標監測計劃；分析與解釋品質監測結果。

3. 委員

(1) 定期出席醫療品質審查會議。

(2) 負責審查各部科室之品質監測計劃與指標。

(3) 提供各部科室品質改善之相關建議。

(4) 修訂與審議全面品質處促進相關政策。

4. 各部科室連絡員

(1) 定期繳交醫療品質審議委員會所需之相關資料。

(2) 負責該部科室與醫療品質審議委員會間相關業務之聯隙與協調。

(3) 彙整醫療品質審查結果與建議，提供該部科室改善之依據。
台中榮總光子圈

一、圈的介紹 

（一）圈的組成 

	圈 名：光子圈 
	成立日期：91.3.22 

	圈 長：張家華 
	輔 導 員： 

	圈 員：林萬鈺、張家華、陳昌祺、余淑玲、劉如秀、 梁瑩慧、呂海蓮（共7人） 

	所屬單位：核醫科 

	主要工作：核醫檢查 

	活動期間：91年4月～91年9月 


（二）圈名意義 

因為本科為醫事檢查單位，使用放射性同位素為病患檢查，同位素蛻變時會釋放光子，故以光子圈作為本科醫品圈之圈名，實為名符其實。 

（三）圈徽意義 

以醫學標誌（蛇與權杖）、原子基本結構圖加註核醫之｢核｣字為圈徽的基本圖形。

1. 醫學的標誌-蛇與權杖 

西方醫學史受希臘的影響非常大，很多解剖學和疾病的名詞，尤其是精神醫學名詞，都源於希臘的神話，我們可以常見到醫學院校、醫學雜誌、醫學圖書、醫療行政機關的標記，都常出現蛇與權杖。有的只有一條蛇，有的有兩條蛇纏繞樹杖而上，有的再加上一付翅膀等等，這也是由希臘神話裡演變而來的。希臘人認為蛇是智慧的化身，擁有神秘的療傷能力，是治療奇蹟的象徵。 
蛇徽由來已久，且有特定的意義。希臘偉大詩人荷馬，在史詩中贊頌民間醫生阿斯扣雷波為偉大的十全的醫生。傳說，他是公元前400年被奉為醫神的阿波羅的兒子。阿斯扣雷波是一個莊嚴、文雅、慈祥的醫生，他手持一根盤繞著靈蛇的神杖，雲遊四方，治病救人。因為醫術高明，為人善良，特別受人擁戴。後世出於對神醫和靈蛇的崇敬，也為了紀念阿斯扣雷波，便以「蛇繞拐杖」作為醫學標記，這就是蛇徽的來歷。據說，神杖表示雲遊四方，為人治病之意，靈蛇則是健康長壽的象徵。 

2. 原子基本結構圖
各電子軌道代表本科各個不同的組別，環繞原子核運行之電子則代表各組人員對核心(本科)之向心力，原子核處的"核"字象徵這個結構的中心為核醫科，此一圈徽代表核醫科各組環環相繞，缺一不可，透過彼此的運作與互動讓核醫科生生不息。 

3. 圈徽顏色
本科以淡色系為圈徽主色，乃因為淡色系給人舒適、寧靜、平和的感覺，象徵核醫科舒適、寧靜、平和的環境設施，而粉紫色所具有的柔美感，是希望核醫科各組人員的服務態度能讓病患有如沐春風的舒適感。 以淡粉紫色與淡灰色為圈徽代表色，乃因為粉紫色具有柔性美、知性美、並具有高度親和力，是希望能拉近本科與病患的距離，讓病患對本科不再存有恐懼並望"核"止步，拉近彼此的距離，貫徹以顧客為尊的服務導向，而灰色代表穩重，象徵核醫科的專業能讓顧客信賴與倚靠。 

（四）圈活動特點 

1.  由於本科各組同仁工作性質差異性頗大，選擇「提昇病患滿意度」是考量各組都會面對顧客(病患)，如此不僅讓同仁有認同感、參與感，而且可行性極高，又可達成本科一直以來所致力注重的顧客的滿意度。 

2.  各組工作性質不同，因此服務情況也不相同，有電話禮儀、做檢查時的態度、詢問諮商等，藉由開會的方式可收集思廣益與檢討之效，如此可全面提升核醫科的顧客服務滿意度。

二、主題選定  

[image: image1.emf]
（二）活動主題： 提昇病患滿意度 

（三）選題理由： 

1. 核醫科為一醫事檢查單位，加上使用放射性物質作為檢查工具，就常使人聞"核"色變，看到輻防標誌就望之卻步，不敢進入。其實核醫科是個既安全又對偵測病人病灶具高度靈敏度的一個單位，如果正確認識並配合，對顧客其實是百利而無一害。因此如何讓顧客認識本科並提昇顧客滿意度一直是本科努力的目標。 

2. 因為核醫科特殊的檢查方式需要顧客的瞭解並配合檢查時間以期讓檢查達到最佳的成效，為了拉近本科與顧客的距離，唯有透過櫃臺人員與醫師在檢查前詳細的向顧客介紹檢查需顧客配合的注意事項及檢查方式與放射技術人員在檢查時的溫柔、親切的服務態度及檢查後醫師謹慎、準確地判讀並不厭其煩地向顧客解說與提出對顧客最有利的專業建議，締造一個讓核醫科贏得顧客的信賴、顧客得到最佳的幫助的雙贏局面。
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（二）改善前條形圖分析 本次問卷於91年4月11日與15日～19日發放，問卷發放期間共六天，主要為了解病患對本科環境及工作人員服務態度與服務結果之滿意程度，總共發放110份，實際收回89份 (1份空白)，問卷回收率80.91%，問卷資料如附件，經過彙總分析後，本科各項滿意度如下： 

  [image: image4.emf]
上圖可得知：本科之工作人員的服務表現滿意度最高（79.39%），其次為服務結果（73.24%），滿意度最差為環境設施（65.34%）。其中，工作人員的滿意度優於整體的滿意度（73.89%），而服務結果與環境的滿意度則低於整體的滿意度（73.89%）。 

1. 工作人員：
本科工作人員共分為三組：櫃臺組、造影組、醫師組，各組人員之服務滿意度 如下： 

[image: image5.emf]
上圖可得知：三組工作人員中以醫師組的滿意度最高，其次為造影組，最後為櫃臺組。其中，醫師組與造影組的表現均優於整體工作人員滿意的平均值（79.39%），而櫃臺組則是低於平均值。(各組工作人員(細項)滿意度條形圖分析詳見附件二)。
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五、目標設定 

(一) 目標值設定：整體滿意度提升至76.22% [image: image8.emf]
（二）設定理由 

1. 環境設施(硬體)有其改善的困難，但針對空調太冷、廁所的清潔乾淨仍有可改善的空間，因此將盡力改善，估計滿意度可提升1% ~ 2%。 
2. 工作人員項目中，我們選定造影組作為改善的重點，為病患準時造影(78.05%)與檢查內容與流程的清楚與滿意(79.05%)是目前造影組需要改善加強的項目，因影響準時造影的因素眾多，其中以病患是否能準時報到影響最大，基於以客為尊的服務理念，只能多加宣導請病患準時，才不會影響他人的權益；至於檢查內容與流程的清楚與滿意方面，目前已從著手製作檢查內容與流程說明單，估計其滿意度可大幅提昇，因此造影組滿意度估計可提升3%。

3. 服務結果滿意度估計可提升2%。 整體滿意度提升值＝（環境設施＋工作人員項目＋服務結果）÷3 ＝(2% +3% +2%) ÷3 ＝2.33％ 目前本科整體滿意度為73.89%，因此目標值設為76.22％。
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六、解析 

（二）真因驗證 
1. 環境設施項目 

核醫科為醫事檢查單位，檢查方式特殊，部分檢查例如骨骼掃瞄（Bone scan）需於檢查前先解尿。因本科藥物多為Tc 99m類為主，大多經由泌尿系統排泄，當膀胱漲尿時會遮蓋膀胱後面的組織器官例如尾椎或骨盆，影響診斷與判讀，因此一定得請病人於檢查前五分鐘內解尿，如此才能得到正確的影像。另外，部分檢查需於打針後等候藥物吸收才能造影，如骨骼掃瞄（Bone scan）需於打針後等候二-三小時才能造影，因此病人待在科內的時間也會跟其他放射科時間稍長，但因本科儀器設備要求需於低溫下運作，因此空調設定為20度C，長時間待在此溫度下必會感到寒冷而感到不適。基於本科特殊的檢查方式，圈員一致認為廁所與空調會是影響環境滿意度不高的要因，經問卷調查統計後，以乾淨清潔的洗手間與空氣調節（冷、暖氣）適中，光線明亮（63.95%）確實低於環境設施的平均滿意度(65.34%)需列為改善的項目，因此乾淨清潔的洗手間(56.98%)、空氣調節（冷、暖氣）適中，光線明亮兩項要因驗證正確。

2.工作人員項目 

本科為醫事檢查單位，加上檢查方式特殊，因此與病人長時間接觸的是造影組的放射師。（病人於排定檢查日期與櫃臺組有接觸以及醫師於檢查前為其打針，病人於檢查後即可離院。），因此造影組會是三組工作人員中影響滿意度頗重要的一環，經問卷統計後發現病患對造影人員能否準時服務(78.05%)、檢查流程與內容是否清楚、滿意(75.95%)均是滿意度低的項目需要改善，因此其中對檢查流程與內容是否清楚、滿意的滿意度也較低，因此工作人員項目的真因驗證也正確。
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九、效果確認 

（一）有形成果 

1.改善後數據收集(如附件一) 

2. 改善後條形圖分析(如附件三) 

3.目標值成果比較

1. 改善後條形圖分析          [image: image15.emf]
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3.目標值成果比較 

[image: image21.emf]
4.目標達成率 目標達成率＝（改善後－改善前）÷（目標值－改善前） ×100％ ＝ (82.53%－73.89%) ÷( 76.22%－73.89%) ×100％ ＝ (8.64% ÷2.33%) ×100％ ＝ 371%

（二）無形成果 

	評分項目 
	評分標準 
	改善前 
	改善後 

	
	1 2 
	3 4 
	5 6 
	7 8 
	9 10
	總分
	平均 
	總分 
	平均

	責任榮譽 
	無謂 
	平平 
	覺醒
	提昇
	爭取
	34 
	4.9 
	47 
	6.7 

	團隊精神 
	自我 
	猶豫 
	體會
	互助
	團結
	39 
	5.6 
	50 
	7.1 

	腦力激盪 
	平平 
	沉思 
	提出
	延伸
	潛能
	33 
	4.7 
	46 
	6.6 

	發掘問題 
	放任 
	注意 
	提出
	思考
	求解
	35 
	5 
	48 
	6.9 

	溝通協調 
	獨斷 
	詢問 
	諮商
	協調
	積極
	36 
	5.1 
	52 
	7.4 

	品管手法 
	不懂 
	知道 
	了解
	應用
	活用
	22 
	3.1 
	37 
	5.3 


註：1.全體圈員7人分別就各評分項目之評分標準自我評價。 

        2.每項每人評分標準最高10分，最低1分。
          (依改善前後之平均分數，製作雷達圖。) 
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十一、檢討與改進 
活動檢討 

	活動項目 
	優點 
	今後努力方向 

	現狀把握 
	瞭解病患需求 
	虛心接受病患的建議 

	目標設定 
	審慎評估、盡力而為 
	_ 

	解析 
	圈員腦力激盪、 合作找出真正問題點 
	_ 

	對策擬定 
	具經濟性，可行性高 
	_ 

	效果確認 
	的確有改進 
	_ 

	標準化 
	過程清楚化、制度化 
	維持標準化作業 

	檢討與改進 
	精益求精
	確實執行 
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