
全球人口老化的問題衝擊二十一世紀社會各層面，而我國

在107年3月底老年人口比率達14.1%，正式邁入高齡社會，推

估到了民國114年將進入超高齡社會，屆時將有20%國人為長者。

長者易罹患多重疾病，包括高血壓、糖尿病、骨關節疾病、白

內障、功能性消化疾病…等，我們在執行社區篩檢或衛教宣導

服務時發現長者比例也約佔一半，針對有醫療需求的民眾由社

區志工、護理師提供轉介掛號回本院看診服務，社區護理師會

針對第一次至本院看診的民眾提供陪診服務。本專案是在探討

陪診行動執行的成效，期望透過溫馨陪伴，增進民眾就醫的流

暢性，降低其情緒不安。
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本單位提供轉介掛號服務的管道，包括：1.電話諮詢服務

專線、2.健康日活動、3.社區活動、4.健康服務站、5.社區

健康諮詢服務櫃檯等。當民眾第一次至本院看診且有陪診需

求時，社區護理師會於民眾看診日前提醒民眾看診科別、醫

師、日期、號碼及時間並請其備妥看診相關文件，與民眾約

定陪同就醫地點與時間。就診日當天，護理師依約前往約定

地點等候民眾來院報到，帶領民眾填寫初診資料，引領民眾

至診間報到，完成後續看診、檢查、檢體採集、批價、領藥

等流程，向民眾衛教正確服藥方法、日常生活注意事項、提

醒下次返診時間並提供本中心電話諮詢服務專線，給予民眾

填寫「轉診就醫服務滿意度問卷」後回收問卷。護理師於陪

診後一週會以電話追蹤民眾看診後狀況，並完成轉介就醫陪

同看診紀錄(見圖一) 。

105至107年轉介人數總計992人，接受陪診服務民眾共214

人(21.6%)，女性126人(58.9%)，65歲以上長者98人(45.8%)，

其次為≧60-<65歲長者50人(23.4%)，127人源自於健康服務

站(59.4%)，77人源自於社區健康諮詢服務櫃檯(36%)，轉介

科別以內科最多(44.9%)，其次為其他科(37.9%)(見表一)。

陪診服務單項滿意度方面，

在「就醫流程」部份的滿意度

為98.4%，「看診醫師態度及病

情解釋」滿意度為98.8%，在

「就診時護理人員/檢查人員的

態度」滿意度為99.6%，在「陪

診人員的服務態度」滿意程度

高達100%，陪診人員皆為社區

護理師。就「整體滿意度」而

言滿意程度為99.4%，滿意度總

平均百分比為99.2%(見表二)。

回收的214份滿意度問卷，有填寫最滿意具體事項的有73

份，統計陪診民眾最滿意具體事項為能撫慰長者不安情緒，

使其感受被尊重且有歸屬感38人(52.1%)，其次是知道看診流

程及時間安排，縮短看診時間15人(20.5%)，甚至有民眾口述

形容看診受到VIP對待，太感人了！(見表三)

社區護理師陪診行動執行成效的滿意度總平均百分比為

99.2%，陪診民眾最滿意具體事項中(表三)編號第2、3、4、

6、7、9項與102年財團法人台灣醫改會的調查結果相仿，其

他還有護理師陪診能撫慰長者不安情緒，使其感受被尊重且

有歸屬感，能詳細解說檢查注意事項，且比較知道怎麼問醫

師問題。近幾年護理師期望追求質的提升，獲得民眾青睞，

護理師陪診服務滿意程度更高達百分百，顯示民眾對本單位

護理師陪診服務滿意度有極高的評價。因此，我們應投入實

質的關懷行動，主動關懷與協助長者在生活瑣事、經濟資助、

醫療照顧等各方面的照顧，讓臺灣老人活得更幸福。你我都

會老，讓我們為長者把關，維護銀髮就醫品質，讓長者看診

笑哈哈。

本文使用105年至107年期間「轉診就醫滿意度資料庫」，

以SPSS19.0版統計軟體進行資料處理與分析，以次數分配及

百分比呈現民眾之性別、年齡層、轉介來源、轉介科別，以

百分比呈現五題結構式問項的滿意度資料。

在『轉診就醫服務滿意度問卷』部份，經參考相關文獻擬

定五題結構式問項，內容為民眾對「就醫流程」、「看診醫師

態度及病情解釋」、「就診時護理人員/檢查人員的態度」、

「陪診人員的服務態度」及「整體滿意度」的滿意程度，以

Likert Scale 5分法填答；非結構式問項為詢問民眾最滿意的

具體事項為何?問卷回收後每月及年終製成報告進行分析檢討。


