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摘 要

在醫療服務業中的缺失並沒有消失過，但是卻沒有受到高度的重視，對於服務疏失之後所提及的補救則更為稀少。而自從

健保制度實施以後，醫療服務業的生態也產生了巨大的變化，大量的醫療院所如雨後春筍般的設立，也因此病患就醫的各

種障礙皆大幅度地降低，進一步形成醫療業的競爭激烈。 有鑑於此，本研究使用主觀順序事件技術(SSIT)研究方法，企圖

找尋出更貼近病患或是家屬真正想法的醫病關係以及醫療產業中門診的服務失誤。 本研究藉由病患或家屬主觀認知中分析

出了七大情節以及五大主要出現在門診服務失誤中的失誤類型，並加以討論其中更細部的特徵，最後提供管理意涵以供實

務界參考之用。
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