
         以民眾為考量之醫療品質資訊現況           
 

壹、行政院二代健保規劃小組總結報告之政策建議 

   一、彙整與公布醫院診所的基本資料—就醫指引 

   （一）衛生機關應將各醫療院所的基本資料做整理，定期更新，並公布 

         給民眾可以公開查詢。例如醫院診所的地址、電話、交通資訊、 

         開診科別、病床數等，這些基本資料應由衛生機關從現有公務紀 

         錄中加以彙整，以適合民眾需要的方式，提供民眾方便的就醫選 

         擇參考。若以書面提供，可以由縣市衛生局與所轄衛生所負責提 

         供，若由網路提供則宜由中央統籌，並大量與知名入口網站做連 

         結，方便民眾查詢。另外、全國緊急醫療網的各區責任醫院的名 

         單與聯絡電話，也是這類基本資訊的範圍。 

   （二）建議衛生機關將醫師的專科訓練證照等資料整理公布，過去衛生 

         機關已針對這部分建有專科醫師的檔案資料，這些是客觀的事實 

         資料，建議短期內即可開始對外提供，並且以民眾容易搜尋的方 

         式提供。對於這些專科的診療科別與常見的診治疾病，可以依器 

         官或症狀別做索引，方便民眾查詢。這部分資料應與前項建議結 

         合，讓民眾同時知道這些專科醫師在哪些地方執業，才能方便民 

         眾做選擇。 

   （三）建議公布各醫院的評鑑相關資料，如醫院層級別以及其所擁有的 

         貴重儀器與專業人力等等，並針對評鑑內容加以說明讓民眾瞭 

         解，例如評鑑等級的意義、某醫院是否有癌症診斷的能力、什麼 

         是風濕過敏科的專長等等，透過資訊的釋放，不僅可以幫助民眾 

         在搜尋醫師或醫院時有更多的訊息可以參考，同時也鼓勵各醫療 

         院所在提供醫療照護時應維持一定水準的品質。 

         上述三種資料都是目前衛生機關已掌握的行政記錄資料，只要稍 

         加彙整，建立一套「民眾就醫指引」，並以民眾方便取得與查詢 

         的方式提供給大眾參考，例如由衛生機關或健保局提供專線電話 

         以應民眾的諮詢，或是透過知名搜尋引擎以網路方式來提供，以 

         有效降低民眾搜尋的成本。 

   二、建立並公布醫療品質資訊—醫院報告卡 

   （一）台灣醫策會已經推動數年的醫療品質指標計畫（TQIP），已經有 

         系統地蒐集醫院品質表現的資料，或是醫院評鑑中各醫院自行填 

         報的品質相關資料，應該考慮選擇某些具有共識而且民眾可以瞭 

         解的項目來公開給大眾參考。例如結構面的醫師病床比、護理人 

         員病床比，過程與結果面的非預期再入院率、外科傷口感染率、 

         或病人滿意度等項目。 

   （二）在醫療品質改進中，消費者所扮演的角色，除了是對醫療供給者 
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         做聰明的選擇外，還可以充當照護品質的評估者。國內調查發 

         現，民眾最需要的就醫資訊項目，為醫師的專業知識及技術、醫 

         師的服務態度、與醫師尊重病患。因此建議健保局定期蒐集病人 

         就醫的經驗資訊，將民眾重視的過程面的表現，藉由標準化的評 

         估比較後彙整成病人口碑的資訊釋放給民眾，這類資訊對於消費 

         者而言極具參考價值，而現階段仍需要再深入研究。例如美國已 

         有將病人對醫院某個科別的評分做成排序，我們也可以仿效，對 

         數個常見疾病的出院病人做調查，由病人來報告他們在住院期間 

         接受醫療服務的好壞，例如醫師護士是否和善、診治說明是否清 

         楚、藥品副作用是否嚴重、手術傷口有沒有化膿等等。這類病人 

         的經驗資料是目前民眾打聽醫院醫師表現的最主要項目，如果將 

         這類資訊分類整理，也可以考慮放入「醫院報告卡」，供民眾參 

         考。 

   （三）在建立醫院報告卡時，有三個問題必須注意。首先是台灣醫院的 

         規模與診治能力差異很大，醫院間的病例組合可能會有明顯的不 

         同，許多品質指標若未經標準化，將可能嚴重失真，例如住院死 

         亡率，如果沒有調整病人的疾病嚴重度，則死亡率可能與醫療品 

         質無關甚至負相關，這是我們蒐集品質資訊時要注意的問題。其 

         次是醫院可能以篩選病人的手段來「美化」其品質指標的數字， 

         例如拒收病情嚴重的個案，以免影響其統計上的品質表現。因此 

         如何做好病人組合或是疾病嚴重度的調整，也是一項重要的事前 

         作業，或者可以先考慮跟疾病嚴重度相關不大的指標，例如遵循 

         臨床指引的情形等。 

         最後同樣重要的是，這些要公布的資料應該是民眾需要而且是大 

         家可以瞭解的。根據國內外的調查研究發現，對於目前常用的臨 

         床品質指標，越是過程面或是結果面的，民眾越是不容易瞭解。 

         因此在提供這些資料的同時，應該提出簡要的說明每個指標的意 

         義，讓民眾瞭解。因此，「醫院報告卡」要納入哪些項目，應同 

         時考慮醫院的意願、資料的正確性與適用性，以及民眾的瞭解與 

         接受程度，而報告卡的呈現方式也還有研究的必要，未來建議將 

         此報告卡的內容併入「就醫指引」中，方便民眾查詢。 

   三、設計民眾發聲及參與管道 

       在發展健保品質政策的過程，政府相關部門應該重視民眾的聲音， 

       建議透過下列行動方針來落實此一目標： 

   （一）定期收集病患就醫滿意度資料：此資料之收集並非直接匯集醫療 

         院所自行進行之病患滿意度調查，而應由全民健保醫療品質專責 

         單位執行，以作為品質監測的基本常規指標之一，並考慮將特定 

         項目納入「醫院報告卡」中。 
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   （二）透過各種傳播管道設立抱怨及申訴窗口：應視各地區人口特質及 

         傳播管道（如電話、網路、書面、直接口頭投訴）的可及性與普 

         遍性，設立方便觸及與使用的窗口，讓民眾能表達所遭逢之就醫 

         不滿事件。並能定期收集其他來源之負向就醫經驗事件，加以彙 

         整分析及處理之。 

   （三）定期舉辦醫療品質公民參與會議：除了表達對醫療品質相關議題 

         的建議之外，此一會議的最重要目的，乃在於提供民眾（或民間 

         團體）參與政策之制訂與修正之管道。此外，亦可藉此機制，將 

         民眾意見納入品質資訊的產製及轉化的過程中，瞭解民眾對特殊 

         品質資訊的需求與對資訊的瞭解與偏好情形。 

         在握有品質資訊來源後，如何讓民眾瞭解各類資訊以利個人決 

         策，這也是衛生機關必須花長時間去推動的任務，這部分需要先 

         調查民眾的理解範圍，並透過大量的宣導教育來增加民眾對於各 

         類品質指標的瞭解。一旦醫療品質的資訊越來越透明化，透過消 

         費者的決策篩選與市場力量，我國的醫療體系將愈趨健全可靠。 

 

貳、「分享民眾可瞭解能應用的全民健保醫療品質資訊」計畫 
     由本署委託台灣社會學會承辦「分享民眾可瞭解能應用的全民健保醫 

     療品質資訊」計畫。這個計畫運用對民眾友善的方法，提供一般民眾 

     認識全民健保醫療品質的網路平台。 

   一、目的 

   （一）提供一般民眾可了解、能應用的全民健保醫療品質資訊。 

   （二）使用淺顯易懂的文字，說明醫療品質指標的內容及涵義。 

   （三）提供一般民眾找醫院、診所、長期照護或病友團體等機構的搜尋 

         網頁的連結。 

   （四）提供一般民眾有醫療品質專區的相關網頁的連結。 

   （五）提供一般民眾有病人安全專區的相關網頁的連結。 

   二、網頁內容 

   （一）醫療品質 

      1.全國/分區的醫療品質 

       （1）健保特約西醫醫院 

           A.專業醫療服務品質指標：住院案件出院後三日內急診率、剖 

             腹產率、符合論病例計酬基本診療項目比率。 

           B.病人滿意度指標：就醫醫院整體醫療品質滿意度、對交通方 

             便性滿意度、就醫醫院環境衛生及舒適性滿意度、對醫療設 

             備滿意度、對醫院診斷治療及醫術滿意度、對醫師說明及疾 

             病指導滿意度、對其他醫護人員說明及疾病指導滿意度、醫 
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             師對病人尊重及回應問題滿意度、醫護人員服務態度滿意 

             度、對就醫醫院治療效果滿意度、對自行負擔費用高低滿意 

             度、醫師診療的仔細程度滿意度、病人對醫師診療時間的滿 

             意程度、等候診療時間接受程度、就診交通時間接受度、到 

             醫院單程時間(分)、等候診療時間(分)、醫師診療時間(分) 

             及平均每次自付費用(元)。 

       （2）健保特約西醫診所 

           A.專業醫療服務品質指標：門診上呼吸道感染病人複診率（2 

             次、3次）、處方箋釋出率。 

           B.病人滿意度指標：與健保特約西醫醫院該指標雷同。 

       （3）健保特約中醫門診 

           A.專業醫療服務品質指標：中醫門診總額醫療服務指標-傷科 

             中西醫同時使用率、中醫門診總額醫療服務指標-癌症中西 

             醫同時使用率。 

           B.病人滿意度指標：與健保特約西醫醫院該指標雷同。 

       （4）健保特約牙醫門診 

           A.專業醫療服務品質指標：牙齒填補一年保存率、牙齒填補二 

             年保存率。 

           B.病人滿意度指標：與健保特約西醫醫院該指標雷同。 

      2.個別醫院的醫療品質 

       （1）92年醫療服務品質調查結果：公佈於健保局高屏分局的網頁， 

           有高雄市、高雄縣、屏東縣和澎湖縣的健保特約醫院和基層診 

           所的資料，這些醫療院所都同意公開其醫療服務品質調查的結 

           果。 

       （2）醫院自我提供的醫療品質內容：三軍總醫院92年度提昇服務 

            品質績效摘要、三軍總醫院病患滿意度調查、台中大里仁愛 

            綜合醫院病患權責、台北市立仁愛醫院溫馨迴響、台北榮總 

            89年度落實品質研發績效、台南市立醫院病人安全、成大醫 

            院九十二年度全面提升服務品質報告、和信治癌中心醫院病 

            人與大眾、高雄榮總好人好事民眾感謝函、國立台中總醫院 

            杏林溫情、彰化基督教醫院醫療品質管理、臺大醫院九十二 

            年度提升服務品質績效報告、臺大醫院病人滿意度調查、臺 

            安醫院A+醫療品質、臺安醫院病人安全專區、壢新醫院品質 

            的壢新及壢新醫院病人權利與責任。

   （二）病人安全 

      1.安全看病五撇步 

       （1）安全看病講清楚

       （2）追求健康勤發問
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       （3）檢查、治療問仔細

       （4）住院、手術要評估

       （5）正確用藥才安全

      2.順利就醫三錦囊 

       （1）如何尋找好醫師

       （2）如何判斷好醫院

       （3）如何做治療決定

      3.個人健康紀錄表 

      4.提供病人安全專區的國內外相關網頁的連結 

       （1）國內網站：財團法人醫院評鑑暨醫療品質策進會病人安全專 

            區、財團法人醫院評鑑暨醫療品質策進會病人安全周、中央 

            健康保險局、台灣醫療改革基金會、台灣醫院協會醫院安全 

            作業參考指引、中華民國消費者文教基金會、台灣醫務管理 

            學會。 

       （2）國內醫院網頁：中華景康藥學基金會病人安全專區、台中大 

            里仁愛綜合醫院病患權責、台北榮總病人安全、台北榮總醫 

            療品質暨病人安全審議委員會、台東馬偕紀念醫院醫品會、 

            台南市立醫院病人安全、和信治癌中心醫院病人與大眾、屏 

            東寶建醫院病人安全、振興復健醫學中心病人安全、康健網 

            站就醫自保指南、臺安醫院病人安全專區。 

       （3）國外網站：美國國家病人安全基金會 National Patient  

            Safety Foundation、英國國家病人安全機構 National  

            Patient Safety Agency、澳洲病人安全基金會 Australian  

            Patient Safety Foundation。 

   （三）機構搜尋 

      1.健保特約醫事機構 

      2.長期照護機構 

      3.病友團體 

   （四）其它連結 

 

參、中央健康保險局品質資訊公開事項 
   一、健保醫療品質資訊公開查詢(如附件1)：94年初，陸續與醫院、西 

       醫基層、牙醫及中醫總額部門的醫界代表協商，就普遍性及可行性 

       高的項目，選擇2至3項指標，進行院所別醫療品質資訊公開的作 

       業，陸續達成公布10項指標資訊的共識，包括： 

   （一）醫院總額 

      1.藥袋標示藥品名稱及使用說明 
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http://www.doh.gov.tw/910829/safe3.htm
http://www.doh.gov.tw/910829/safe5.htm
http://www.doh.gov.tw/910829/safe4.htm
http://www.doh.gov.tw/910829/smooth.htm
http://www.doh.gov.tw/910829/smooth2.htm
http://www.doh.gov.tw/910829/smooth3.htm
http://www.tjcha.org.tw/safe/safe.asp
http://www.tjcha.org.tw/safe/safe.asp
http://www.tjcha.org.tw/psic/index.html
http://www.nhi.gov.tw/
http://www.nhi.gov.tw/
http://www.thrf.org.tw/
http://www.hatw.org.tw/0/sop/index.htm
http://www.hatw.org.tw/0/sop/index.htm
http://www.consumers.org.tw/
http://www.tche.org.tw/
http://www.tche.org.tw/
http://www.ckf.org.tw/index.htm
http://www.jah.org.tw/chinese/6_patient/1_right.asp
http://www.jah.org.tw/chinese/6_patient/1_right.asp
http://www.vghtpe.gov.tw/%7Ehcqa/work3.htm
http://www.vghtpe.gov.tw/%7Ehcqa/index2.htm
http://www.vghtpe.gov.tw/%7Ehcqa/index2.htm
http://tt.mmh.org.tw/
http://www.tmh.org.tw/Safety/index.htm
http://www.kfsyscc.org/index.php?menu_id=40
http://www.paochien.com.tw/new_page_740.htm
http://www.paochien.com.tw/new_page_740.htm
http://www.chgh.org.tw/
http://www.commonhealth.com.tw/content/069/069088.asp
http://www.commonhealth.com.tw/content/069/069088.asp
http://www.tahsda.org.tw/medicalquality/medicalquality3a.htm
http://www.npsf.org/
http://www.npsf.org/
http://www.npsa.nhs.uk/
http://www.npsa.nhs.uk/
http://www.apsf.net.au/
http://www.apsf.net.au/


      2.一般門診掛號費用 

      3.門診慢性病-開立慢性病連續處方箋百分比 

   （二）西醫基層總額 

      1.注射劑使用率 

      2.門診上呼吸道感染病人複診率 

      3.門診用藥日數重複率 

   （三）中醫門診總額 

      1.7日內處方用藥日數重複2日以上比率 

      2.中醫重複就診率 

   （四）牙醫門診總額 

      1.牙齒填補二年保存率 

      2.根管治療一年完成率 

   二、92年醫療服務品質調查結果（如附件2）：公佈於健保局高屏分局的 

       網頁。 
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