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摘 要

全民健保開辦至今，十年有成，民眾之滿意度在76%以上，以低額之保費費率、高度就醫可近性、弱勢族群獲適當保護及

高民眾滿意度，獲英國經濟學人雜誌評比醫療保健表現，全球排行第二。但由於人口老化及重大傷病費用不斷增加，致健

保局收入入不敷出發生財務危機，衛生署不得不於91年7月推行醫院總額支付制度，衛生署，並於93年7月推行「醫院卓越

計畫」。各醫院紛紛採限診限量抑制門診量成長造成將病人視人球的社會問題。 　　本研究探討總額預算卓越計劃實施前

後，病患對醫院滿意度的變化，採長期調查方式，分別在92.3(實施前)、93.7(實施中)、94.2(實施後)，以門診病患為對象作

滿意度調查，以三個階段分析，發現各項指標均成『v』趨勢有顯著差異，表示在93.7~93.12實施中階段，病患確實受各醫

院推出因應方案滿意度下降，尤其是下降最多的服務構面最有相關性，若以年齡、性別等基本資料分析，沒有顯著差異，

表示信度是一致的，再分析「高滿意度」與「高忠誠度」分析成正相關，三個階段都有相同的結果。 本研究建議政府推出

新的政策，需全面性規劃，與業者充分溝通；醫院因應策略應以顧客優先、品質優先；整個醫療院所是一體的，本著誠信

合作，共創雙贏，才是民眾之福。

關鍵詞 : 醫院總額 ; 醫院卓越計畫 ; 病患滿意度
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