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調查目的：藉由問卷調查，瞭解個案及家屬接受社區整合型    

          服務中心服務狀況，以及滿意度情形，從中可幫 

          助工作人員瞭解個案和家屬的想法，評估整體服 

          務品質，更能夠針對未來需要調整之處再做進一 

          步的思考。 

調查時間：111年 01月 03日~111年 01月 14日 

統計時間：112年 01月 

調查方式：電訪（由承辦人抽樣電訪個案或其家屬） 

電訪問卷數量：44份 

有效問卷數：44份，其中有 21份問卷是由個案回答，24份  

            問卷由家屬代答 

無效問卷數：0份 
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宜蘭縣南澳鄉衛生所 

110年社區整合型服務中心(A單位)滿意度調查統計分析表 

前導言 

1.您好！本中心正在進行一項調查，希望了解個案接受長期照顧服務之滿意

度，調查結果將作為未來執行福利服務之參考依據。本訪問資料只供統計分

析與整體決策之用， 絕對遵守個人資料保護法的相關規定，請您安心回答。

打擾您幾分鐘，請教您幾個問題。謝謝您的合作與支持！ 

2.本問卷由第三方(行政人員)協助以電訪調查，已達客觀性。 

3.本問卷含十大問題區段，共 57題。 

 

壹、基本資料 

1.滿意度調查方式(電訪 44人) 

 
2.訪問日期: 

訪問者於 111.01.03~111.01.14完成。 

3.回答者 

(本人 20人，父母 2人、兄弟姊妹 1人、子女 16人、配偶 3人、媳婦 1人其他

親戚 1人)  

0

10

20

30

40

50

電訪 家訪 其他

滿意度調查方式

本人, 20

父母, 2兄弟姊妹, 1

子女, 16

配偶, 3
媳婦, 1 其他親戚, 1

本人

父母

兄弟姊妹

子女

配偶

媳婦

其他親戚
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4.使用者性別 

  男 21人，女 23人 

 
5.村別 

 東岳村 7人 金岳村 4人 武塔村 2人 金洋村 5人 碧候村 10人 南澳村 6人 

 澳花村 10人 

 

6.使用者福利別  

  一般戶 18人 中低收入戶 11人 低收入戶 15人 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

21
23

性別

男

女

7

4

2

5

10

6

10

村別

東岳村

金岳村

武塔村

金洋村

碧候村

南澳村

澳花村

一般戶, 18

中低收入戶, 11

低收入戶, 15

福利別

一般戶 中低收入戶 低收入戶
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7.使用者年齡 

  49歲以下 1人，50-54歲 3人，55-64歲 11人，65-74歲 13人，75-84歲 9  

人，85-94歲 7人，95歲以上 0人。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8.使用者教育程度 

  國小以下 26人，國中 11人，高中/高職 3 人，專科/大學 1 人，不識字 2  

  人，識字未受教 1 人 

 

 

 

 

 

 

 

 

(1)不識字 (3)國小 (4)國中
(5)高中職(含

五專前三年)
(6)大專院校

未受正規教

育

教育程度 2 26 11 3 1 1

0
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15
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30

座
標
軸
標
題

教育程度

1 3

11

13

9

7

0

年齡

49歲以下 50-54歲 55-64歲 65-74歲 75-84歲 85-94歲 95歲
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9.使用者群組 

  閩南人 4人，原住民 66人 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10.使用者婚姻狀態 

   已婚 12人，未婚 5人，離婚 5人、喪偶 22人 
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5

5

22

婚姻狀態

已婚 未婚 離婚 喪偶

4

66

使用者群組

閩南人

原住民
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11.長照需要等級 

 

12.個案身障類別 

 

 

13. 請問您是從哪裡得知長期照顧服務的消息？(可複選) 
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7

12

3

1 2

6

第二級 第三級 第四級 第五級 第六級 第七級 第八級

個案CMS等級為?

個案CMS等級為?

5
4

1
2

0

2

15

0

3

12

0

2

4

6

8

10

12

14

16

身心障礙類別

身心障礙類別

長期照顧管

理中心
醫療院所 衛生所 鄉鎮市公所 安養護機構 親友介紹 其他

人數' 3 1 17 0 8 12 3

3

1

17

0

8

12

3

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

長照服務訊息來源
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14.長期照顧服務對於主要家庭照顧者負擔是否減輕 

 

15. 請問是否覺得長照服務有哪些需建議或不滿意的地方 

1.重大傷病卡如何申請 

A: 經特約醫療院所醫師診斷，確定所罹患的傷病是屬於公告的重大傷病時， 

可檢具下列文件郵寄或親自送件，向健保各分區業務組申請重大傷病證明。 

全民健康保險重大傷病證明申請書 

特約醫院、診所開立 30日內之診斷證明書 

身分證明文件（正反面影本，兒童得以戶口名簿代替）。現場臨櫃申請者，要盡

量攜帶健保 IC卡。 

病歷摘要或檢查報告等相關資料。 

另外，洽詢醫院若有代辦，也可委託醫院代為申請。 

2.Q希望交通車能夠能夠跨縣市 

A: 南澳鄉因高齡化社會使人口面臨老化，且本鄉地形狹長又遼闊，尤其澳花村

臨近花蓮，考量當地偏鄉失能長輩就近就醫、復健需求，宜蘭縣，開放長照 10

年交通車接送可鄰近跨花蓮縣就醫，為病患及家屬省下往返花蓮就醫的時間。 

長照政策中，交通車接送原規定不得跨縣市，不符民眾所需，長照所向中央反

應並爭取，衛福部同意授權地方，縣政府與特約單位溝通協調後，提供跨縣市

長照交通接送服務，期望之後量能提升能夠跨縣市至台北就醫。 

 

 

 

 

 

31

11

2
0 0

0

5

10

15

20

25

30

35

(1)有很大減輕 (2)有減輕 (3)有減輕一些 (4)沒有減輕 (5)沒有意見

請問接受長期照顧服務以後，家人的照顧負擔有沒有

減輕？
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貳、服務類別 

一、A單位滿意度:  

16.A單位個案管理人員 

 

 

 

 

17.A單位個管師滿意度-A個管與您充分討論照顧計畫、服務項目、自付額度試

算 

 

 

 

 

 

個管員能與

您充分討論

照顧計畫、

服務項目、

自付額度試

算，服務規

劃有符合…

個管員服務

態度友善、

親切，專心

傾聽你說話

並給予清楚

的回應

個管員有提

供足夠資訊

給你做服務

選擇

個管員能夠

有效率地媒

合服務

有其他服務

需求時，個

管師能夠即

時回應並協

助處理

整體而言，

您滿意個管

人員的服務

數列9 92.73% 93.64% 94.09% 93.64% 93.64% 94.09%

92.00%

92.50%

93.00%

93.50%

94.00%

94.50%

座
標
軸
標
題

A單位個案管理人員滿意度

1

14

29

0

5

10

15

20

25

30

35

一分 兩分 三分 四分 五分

A單位個管師滿意度-A個管與您充分討論照顧計畫、

服務項目、自付額度試算
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18.A單位個管師滿意度-A 單位個管師服務態度友善、親切 

 

 

 

19.A單位個管師滿意度-A單位個管師是否有提供足夠資訊給你做服務選擇 

 

 

 

 

 

 

 

 

1

12

31

0

5

10

15

20

25

30

35

一分 兩分 三分 四分 五分

A單位個管師滿意度-A 單位個管師服務態度友善、

親切

0 0
1

11

32

0

5

10

15

20

25

30

35

一分 兩分 三分 四分 五分

A單位個管師滿意度-A單位個管師是否有提供足夠資

訊給你做服務選擇
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20. A單位個管師滿意度-個管員能夠有效率地媒合服務 

 

 

 

21.A單位個管師滿意度-有其他服務需求時，個管師能夠即時回應並協助處理

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 0 1

12

31

0

5

10

15

20

25

30

35

一分 兩分 三分 四分 五分

A單位個管師滿意度-個管員能夠有效率地媒合服務

0 0 1

12

32

0

5

10

15

20

25

30

35

一分 兩分 三分 四分 五分

A單位個管師滿意度-有其他服務需求時，個管師能夠

即時回應並協助處理
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22. A單位個管師滿意度-整體而言，您滿意個管人員的服務 

 

23.對 A單位的整體建議對 A單位的整體建議: 

Q:感謝個管師常電話關心 

  個管師服務很好 

  親切滿意 

A:感謝個案及家屬鼓勵，因為你的留言是我們前進的最大動力，本所將秉持著為民服

務的精神理念，持續提供更優質服務，對於你所讚揚的服務人員，將代為轉達同仁知

悉，以鼓舞同仁並提升服務成就感及認同感。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1

11

32

0

5

10

15

20

25

30

35

一分 兩分 三分 四分 五分

A單位個管師滿意度-整體而言，您滿意個管人員的服

務

A單位個管師滿意度-A個管會說明申訴及回饋管道
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二、居家單位滿意度:  

 

 

 

22.居家服務人員是否依據照顧計畫的項目與內容提供服務 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

居家服務人

員是否依據

照顧計畫的

項目與內容

提供服務

居家服務人

員服務內容

及時數

居家服務人

員的服務態

度

居家服務人

員的出勤情

形(準時、遲

到、早退)

居家服務人

員的照顧能

力與技巧

平均滿意度 4.6 4.6 4.7 4.6 4.7

4.6 4.6

4.7

4.6

4.7

4.54

4.56

4.58

4.6

4.62

4.64

4.66

4.68

4.7

4.72

座
標
軸
標
題

平均滿意度

0 0

2

7

23

0

5

10

15

20

25

一分 兩分 三分 四分 五分

居家服務人員是否依據照顧計畫的項目與內容提供服

務
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24.居家服務人員服務內容及時數 

 

 

25.居家服務人員的服務態度 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 0

2

7

23

0

5

10

15

20

25

一分 兩分 三分 四分 五分

居家服務人員服務內容及時數

0 0 0

8

24

0

5

10

15

20

25

30

一分 兩分 三分 四分 五分

居家服務人員的服務態度
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26. 居家服務人員的出勤情形(準時、遲到、早退) 

 

 

27.居家服務人員的照顧能力與技巧 

 

 

28.對居家服務單位的整體建議 

Q 

對居服員表示細心有耐心 

稱讚服務員很好 

分析: 

行政人員訪問 44 位個案中，有 32 位使用居家服務。 

1.本所 110 年簽約居家服務 B 單位 2 間: 

(1)財團法人宜蘭縣私立天主教弘道仁愛之家附設宜蘭縣私立弘道居家式服務類長期照

顧服務機構。 

2

7

23

0

5

10

15

20

25

一分 兩分 三分 四分 五分

居家服務人員的出勤情形(準時、遲到、早退)

0 0 0

9

23

0

5

10

15

20

25

一分 兩分 三分 四分 五分

居家服務人員的照顧能力與技巧
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(2)有限責任臺灣第二照顧服務勞動合作社附設宜蘭縣私立二顧居家長照機構 

2.未來期許有其他居家服務單位可加入原鄉及偏鄉服務，採取輪派機制，第(1)間居家

服務員為 20 位；第(2)間居家服務員為 1 位。 

(3) 本調查結果將轉知合作單位佈達調查結果並給予鼓勵。 

三、C 碼專業服務滿意度： 

29 題-33 題受訪案家無接受專業服務 

 

29.專業服務提供人員服務態度友善、親切 

30.專業服務提供人員照顧能力與技巧 

31.專業服務提供人員能與服務員、外勞、家屬合作 

32.專業服務提供人員能提升您生活獨立自主能力或生活品質 

33.對專業服務單位的整體建議 

分析 

專業服務給付額度係用於 C 碼專業服務照顧組合若超過本給付額度須自行負

擔費用。本鄉民眾大多聽到需自費且金額較高，會吃到其他額度大多不願意

申請，且南澳及東澳、澳花村皆有復健站免費復健，居家醫療已執行多年，

醫師及護理師會至案家服務且免費，故民眾申請意願不高 

 

四、BB 日間照顧中心滿意度： 

 

 

34.服務人員態度 

服務人員態度
服務人員的照

顧能力與技巧

機構環境整

潔、舒適安全

安排的活動活

潑、多元

餐飲營養好

吃、多變化

平均滿意度 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5

0

1

2

3

4

5

6

平均滿意度
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35.服務人員的照顧能力與技巧 

 

 

36.機構環境整潔、舒適安全 

 

 

0 0 0 0

3

0

1

2

3

4

一分 兩分 三分 四分 五分

服務人員態度

0 0 0 0

3

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

一分 兩分 三分 四分 五分

服務人員的照顧能力與技巧

0 0 0 0

3

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

一分 兩分 三分 四分 五分

機構環境整潔、舒適安全
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37.安排的活動活潑、多元 

 

 

38.餐飲營養好吃、多變化 

 

 

39.對服務單位的整體建議: 

本題無回答分析: 

行政人員訪問 44 位個案中，有 3 位使用日間照顧服務。 

 

 

 

0 0 0 0

3

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

一分 兩分 三分 四分 五分

安排活動多元且活潑

0 0 0 0

3

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

一分 兩分 三分 四分 五分

餐食營養、多變化
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六、家庭托顧滿意度： 

 

 

 

 

 

40.服務人員態度 

 

 

 

 

 

 

 

服務人員態度
服務人員的照

顧能力與技巧

機構環境整

潔、舒適安全

安排的活動活

潑、多元

餐飲營養好

吃、多變化

平均滿意度 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

平均滿意度

0 0 0

1

0
0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

1.2

一分 兩分 三分 四分 五分

服務人員態度
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41.服務人員的照顧能力與技巧 

 

 

 

 

42.機構環境整潔、舒適安全 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 0 0

1

0
0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

1.2

一分 兩分 三分 四分 五分

服務人員的照顧能力與技巧

0 0 0

1

0
0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

1.2

一分 兩分 三分 四分 五分

機構環境整潔、舒適安全
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43.安排的活動活潑、多元 

 

 

44.餐飲營養好吃、多變化 

 

 

45.對服務單位的整體建議: 

本題無回答 

 

分析: 

行政人員訪問 44 位個案中，有 1 位使用家庭托顧服務。 
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七、OT01 營養餐飲服務滿意度: 
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47.送餐員服務態度 
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49.飯菜溫度 

 

 

50.食材新鮮度 

 

 

51.對送餐服務單位的整體建議 

整體滿意,有次菜和湯混在一起看起來不好吃,有反應,之後就沒類似狀況 

分析: 

行政人員訪問 44 位個案中，有 3 位使用營養餐飲照顧服務。 

1.本鄉服務單位為財團法人宜蘭縣私立天主教弘道仁愛之家，因各部落區域關係送餐執

行由各部落文健站協助提供，本調查結果將轉知合作單位佈達調查結果並建議改善。 
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八、BD 交通接送服務滿意度: 

 

 

 

52. 駕駛員和行政人員服務態度
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53. 交通車是否有準時至接送點接送 

 

 

54. 駕駛員車輛操作平穩度是否滿意
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55. 車輛上的安全措施是否完善 

 

56.對交通服務單位的整體建議 

司機服務很好 

有耐心親切開車很穩 

 

分析: 

行政人員訪問 44 位個案中，有 8 位申請交通車服務。 

1. 目前鄉內 BD03 有 3 個服務單位，長輩於白天由交通接送車接送至長照巷弄站、文化

健康站、失智社區服務據點、家庭托顧、輔具中心，由專業人員帶領預防及延緩失能及

供餐各項類型活動，傍晚再接回家中與親人共享天倫之樂；用意在於有效活化老人身心

靈，延緩老化速度，而家屬亦可有效降低照顧負擔。未來本所仍將努力尋找願意加入交

通車服務夥伴，提高服務量能及提升照顧服務品質，以滿足鄉內老人及身心障礙者需

要。本調查結果將轉知合作單位佈達調查結果給予鼓勵 
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九、D 碼交通接送服務滿意度: 
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57. 交通車是否有準時至接送點接送 

 

 

 

 

 

58. 駕駛員車輛操作平穩度是否滿意
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59. 車輛上的安全措施是否完善 

 

60.對交通服務單位的整體建議 

司機態度親切 

司機為當地人必較親近 

駕駛穩定安全 

分析: 

行政人員訪問 44 位個案中，有 26 位申請交通車服務。 

1. 目前鄉內 Da01 有 2 個服務單位，仍不敷使用，本所將積極發掘交通接送服務對象、

以鼓勵更多民間單位資源投入，改善資源不足地區之長照服務可近性。 

本調查結果將轉知合作單位佈達調查結果並給予鼓勵。 

 

十、G碼喘息服務滿意度:  

 

0 0 0

6

20

0

5

10

15

20

25

一分 兩分 三分 四分 五分

車輛上的安全措施是否完善

車輛上的安全措施是否完善

服務人員是否依

據照顧計畫的項

目與內容提供服

務

服務人員服務內

容及時數

服務人員的服務

態度

服務人員的照顧

能力與技巧

平均滿意度 4.3 4.3 4.3 4.3

4.3 4.3 4.3 4.3

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

座
標
軸
標
題

平均滿意度



 
 

32 

 

 

61.服務人員是否依據照顧計畫的項目與內容提供服務 

 

 

 

 

62.服務人員服務內容及時數 
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64.服務人員的照顧能力與技巧 

 

65.對服務單位的整體建議 

Q 

稱讚服務員很好 

分析: 

行政人員訪問 44 位個案中，有 3 位使用居家喘息服務。 

1.本所 110 年簽約居家喘息服務 B 單位 2 間: 

(1)財團法人宜蘭縣私立天主教弘道仁愛之家附設宜蘭縣私立弘道居家式服務類長期照

顧服務機構。 

(2)有限責任臺灣第二照顧服務勞動合作社附設宜蘭縣私立二顧居家長照機構 

2.未來期許有其他居家服務單位可加入原鄉及偏鄉服務，採取輪派機制，第(1)間居家

服務員為 20 位；第(2)間居家服務員為 1 位。 

0 0 0

1

2

0

0.5

1

1.5

2

2.5

一分 兩分 三分 四分 五分

服務人員的服務態度

0 0 0

1

2

0

0.5

1

1.5

2

2.5

一分 兩分 三分 四分 五分

服務人員的照顧能力與技巧



 
 

34 

(3) 本調查結果將轉知合作單位。 

 

參、結論與建議 

一、本次調查 A 單位整體滿意度為 93.83%，表示有九成以上民眾對本所提供

之服務表達高度之肯定。民眾的支持是本所努力向上提昇之動力，未來亦將以

穩健的腳步，持續革新、改進，期能創造更優質的便民服務，達成本所「當民 

眾親切專業的好鄰居，提供零距離、零時差的地政服務」的服務願景。 

二、本年度平均整體滿意度 93.83%，無人表示不滿意，顯示本所不斷持續精

進服務品質的努力，已深獲民眾之肯定。 

三、此次問卷雖有九成以上民眾對本所服務表示肯定，但仍有部分民眾對提供 

之服務給予寶貴的建議，有幾位民眾對本所提出改善建議及讚美鼓勵本所，正

面的鼓勵是本所持續精進服務的動力；反之，民眾的建議亦是一種改進之契

機，本所將持續秉持「抱怨就是最好的禮物」的服務精神，從中得以檢視服務

之不足，予以改善，從而成長，以維持最佳之服務效能。 


