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七星級服務是成功關鍵七星級服務是成功關鍵

真正讓她名揚世界的，還是她成功塑造了世界最頂級真正讓她名揚世界的，還是她成功塑造了世界最頂級
的，被稱為七星級的服務。的，被稱為七星級的服務。

一般五星級飯店，是五個員工服務一個房間。令人驕一般五星級飯店，是五個員工服務一個房間。令人驕
傲的，帆船飯店是世界上最高的員工與客房比例：每傲的，帆船飯店是世界上最高的員工與客房比例：每
八名員工服務一間客房。八名員工服務一間客房。

我們提供最頂級的個人化服務。例如飯店內我們提供最頂級的個人化服務。例如飯店內150150位管家位管家
，，2424小時提供服務；在共小時提供服務；在共2121層樓的客房區，每層樓都層樓的客房區，每層樓都
有專屬櫃櫥，房客任何問題都可以在這裡解決，訂機有專屬櫃櫥，房客任何問題都可以在這裡解決，訂機
票，預約票，預約SPASPA，，換鈔等。房客只要打開門，就有人在門換鈔等。房客只要打開門，就有人在門
口提供各種服務。口提供各種服務。

我們還有個聞名世界的特色我們還有個聞名世界的特色--1616部勞斯來斯車隊，乘載部勞斯來斯車隊，乘載
顧客往返飯店與機場。這也是飯店很自豪的服務。顧客往返飯店與機場。這也是飯店很自豪的服務。
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實在教人整夜捨不得睡實在教人整夜捨不得睡

一進大廳，服務生馬上端出一個銀盤，上面裝了像柿一進大廳，服務生馬上端出一個銀盤，上面裝了像柿
子一樣大的椰棗，才剛吃了一棵耶棗，覺得手有點黏子一樣大的椰棗，才剛吃了一棵耶棗，覺得手有點黏
，馬上就有人遞上濕紙巾，手擦完後才剛覺得有點口，馬上就有人遞上濕紙巾，手擦完後才剛覺得有點口
渴，一杯阿拉伯咖啡就送來了。才等了渴，一杯阿拉伯咖啡就送來了。才等了2020分鐘，就請分鐘，就請
我們吃下午茶，服務多麼貼心。我們吃下午茶，服務多麼貼心。
進到客房間後，又是一連串的驚喜。一大杯新鮮果汁進到客房間後，又是一連串的驚喜。一大杯新鮮果汁
，一大盤水果，兩盒甜點早在房內等待著。私人管家，一大盤水果，兩盒甜點早在房內等待著。私人管家
一來，馬上把一來，馬上把180180度面海的窗簾拉開，外面的海景剎那度面海的窗簾拉開，外面的海景剎那
間也引入了房間。應有盡有的電腦通訊設備，名牌的間也引入了房間。應有盡有的電腦通訊設備，名牌的
浴洗用具浴洗用具……盡管一晚花了近盡管一晚花了近77萬元。萬元。
進入客房根本都捨不得睡覺，眼睛都不敢閉起來，每進入客房根本都捨不得睡覺，眼睛都不敢閉起來，每
睡著一分鐘，就是多少錢從天花板掉下來啊！服務做睡著一分鐘，就是多少錢從天花板掉下來啊！服務做
到這樣，讓一晚定價從新台幣到這樣，讓一晚定價從新台幣66萬至萬至4040多萬元間的帆船多萬元間的帆船
飯店，住房率超過九成以上，幾乎全年客滿。飯店，住房率超過九成以上，幾乎全年客滿。
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過去的服務業，強調的是要
達到客戶的要求

現在的服務業，則是要做到
超越顧客期待，讓顧客感動
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服服 務務 的的 本本 質質

服務的本質是一個利他的、

心存歡喜的，

沒有甚麼怨言。

服務的本質是不圖回報，是一種挑戰，更需要創意
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競爭策略
Competitive Strategy
創造別人無可取代的地位
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癌症病人先生於入院後兩週後申訴:九樓最
近都在打腊腊(地板) ，覺得味道不好， 希望
院方可以查清楚腊腊(或清潔劑)的成分， 對
人體有沒有影響。

病人頭痛

未清潔908病房

清潔公共區域

開窗流通空氣並未改善

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

物質安全資料表 TRC-100除腊劑

您覺得如何處理?
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護士照顧床數是否太多

前次反應有關安全衛生問題，依據勞工安
全衛生法相關法規、切以為該情勢的確無
立即之安全問題，但仍有違反作業規定導
致衛生問題之嫌

另提供消防署有關防火管理制度

http://www.nfa.gov.tw..........
5、安全門無障礙物並保持關閉 ……
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停車超過一分鐘、三分鐘
，仍以半小時收費、不近
人情，希望改善

案例二案例二
財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」 案例三案例三

患者女婿申訴:患者至本院就醫，而
醫師開的藥物有錯誤，導致患者藥
物中毒。

心臟血管擴張劑、ACE阻斷劑、鈣
離子阻斷劑、…造成頭暈、嘔吐、
拉肚子

找主治醫師發現其已離職

女婿自稱也是醫生…..請回覆結果
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患者爸爸申訴:患者因某些原因欲轉院
，護士小姐在幫忙拆點滴時，剪到右
小拇指一層皮…….加壓止血即可

到另一家醫院、小朋友依然血流不止
，醫師缝了三針…為何護士不直接處
理，讓孩子受皮肉之苦
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患者父親(患者為多重申心障礙)申訴:
患者到本院復健、復健師手力過大讓
患者忍不住哇哇大叫，為何不中止復
健，復健師沒有考量患者心靈感受….
要改進
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患者父親(患者為多重申心障礙)申訴:
本院門診時間優惠只有一小時，患者
為腦性麻痺、需長時間至本院復健，
….建議本院可以將優惠改為一個小時
二十分較為恰當
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「醫療事故風險管理研習會」 案例五案例五

患者父親(患者為多重申心障礙)申訴:
患者原在中國醫藥大學復健，考慮可
近性到本院復健，但本院療程(十分鐘
等待、三十分復健)與中國復健足足一
小時差別大，希望延長復健時間
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患者父親(患者為多重申心障礙)申訴:
復健師虐待患者，已告訴復健師復健
時要輕一點，沒改善，故找陳主任理
論，又要找總院長，…公關…來電、
要投訴媒體與健保局
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患者之子申訴:慢性病患者長期臥床，
某晚因患者大小便失禁，半夜請護士
拿床單換、叫很久都不來、來了口氣
也不好…我又不是你請的…

案例六案例六
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「醫療事故風險管理研習會」 案例七案例七

里長代里民申訴: 
患者為中風患者，推輪椅、等電梯…看診
很難在一小時完成，停車超過一分鐘也要
收費，民眾認為沒有人性化

里民吳XX殘障手冊要重新鑑定，(原台中醫
院醫師離職、故推薦到本院)看了ENT、
NEURO OPD多次都無法通過，里長是台
中縣…理事長很清楚資格認定…後到台中
榮總從新申辦…里長很不舒服也沒面子
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風
險

風
險

風險

風險 風
險

風險

風
險

風險

風險

風
險

風險
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申 訴 問 題 處 理 步 驟申 訴 問 題 處 理 步 驟

建議處理建議處理
及及

改進原則改進原則

會簽會簽
相關單位相關單位
查證說明查證說明

初步判定初步判定
問題或問題或
再確認再確認

客觀客觀
紀錄紀錄
申訴申訴

傳達傳達
結論結論

與執行與執行

上呈上呈
醫品會醫品會
總院長總院長
總裁總裁
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回顧與改進回顧與改進回顧與改進

問題一 問題三問題二 問題四 問題五
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人的態度 人的態度 人的態度人的態度人的態度 人的態度人的態度 人的態度人的態度

修正不適當流程 修正不適當流程修正不適當流程修正不適當流程 修正不適當流程修正不適當流程

建立合理制度 建立合理制度建立合理制度建立合理制度 建立合理制度建立合理制度

創造企業新形象 創造企業新形象創造企業新形象創造企業新形象 創造企業新形象創造企業新形象

建立合理制度建立合理制度建立合理制度

創造
新形象
創造創造

新形象新形象

人 的 態 度人人 的的 態態 度度

修正不適當流程修正不適當流程修正不適當流程

解決層面解決層面

JAHJAH

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

9292--44至至9393--33
申訴案件共申訴案件共 53 53 件件
申訴問題共申訴問題共 89 89 項項

9393--44至至9494--33
申訴案件共申訴案件共 76 76 件件
申訴問題共申訴問題共 96 96 項項

9494--44至至9595--33
申訴案件共申訴案件共 100 100 件件
申訴問題共申訴問題共 113 113 項項

9595--44至至9595--9 (9 (半年半年))
申訴案件共申訴案件共 38 38 件件
申訴問題共申訴問題共 50 50 項項

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」 回函回函

教育回函教育回函 33
說明回函說明回函 2020
感謝回函感謝回函 1919
鼓勵回函鼓勵回函 22
電話回覆電話回覆 1111

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

如何做好申訴服務如何做好申訴服務

建立與患者互動的暢通管道建立與患者互動的暢通管道

分析問題類型，體察及掌握潛藏危機分析問題類型，體察及掌握潛藏危機

運用各種互動機制，創造與患者之間運用各種互動機制，創造與患者之間
的「溝通」與「瞭解」的「溝通」與「瞭解」

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

整合各方申訴資訊
謹慎回應與解決問題

更向前推進到主動式服務
是醫療服務業面臨的機會與挑戰

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

定位定位

專業專業

知識知識

溝通技巧溝通技巧
危機處理危機處理
整合能力整合能力

無法解決無法解決
的問題的問題

環境 病人

制度 家屬

申訴專線的困境申訴專線的困境
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財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

e-Supply chain Management e-Customer Relationship Management

JAH System

- 掌握客戶情報、客戶關係的戰略

- 合併多元管道提供更優質服務

-跟合作夥伴搭檔的合作戰略

- 活用供應鏈來確保競賽優勢

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

使命使命

服服 務務 民民 眾眾

改改 進進 自自 己己

教教 育育 民民 眾眾
改改 善善 環環 境境

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

VIPVIP

住頭等病房二個月、建議十項、如何看待住頭等病房二個月、建議十項、如何看待??

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

病人的話病人的話

第一次看診病人第一次看診病人
要求做電腦斷層要求做電腦斷層
，醫師先開藥，醫師先開藥

頭痛兩天後到中頭痛兩天後到中
國國HH做電腦斷層，做電腦斷層，
發現腦瘤壓迫視發現腦瘤壓迫視
神經神經

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

質疑兩年前手術造成尿失禁質疑兩年前手術造成尿失禁

了解院內醫師醫療處理情形了解院內醫師醫療處理情形

知會公關及醫務部知會公關及醫務部

協助尋找尿失禁病友團體、並聯絡夫妻給於說明及協助立協助尋找尿失禁病友團體、並聯絡夫妻給於說明及協助立
場、轉介中國醫藥場、轉介中國醫藥H.H.

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

嬰兒住院，家屬申訴被虐嬰兒住院，家屬申訴被虐

申訴立法委員、衛生局來函申訴立法委員、衛生局來函

申訴專線：了解實際情形、建立內部共識申訴專線：了解實際情形、建立內部共識
（公關、護理、醫師（公關、護理、醫師、社工、社工））
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財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

醫師記錄與護理記錄不同醫師記錄與護理記錄不同
致使保險不理賠致使保險不理賠

護理記錄提到患者症狀護理記錄提到患者症狀
有有44--55年年

患者第一次來本院就診患者第一次來本院就診

保險公司直接來函申請保險公司直接來函申請
，由病歷室處理，由病歷室處理

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

忠實客戶忠實客戶

牙醫師診斷與其申請保險不符牙醫師診斷與其申請保險不符

((批價繳費單只會出現第一診斷疾病批價繳費單只會出現第一診斷疾病))

((病人回診、肯定牙醫師的服務及診斷病人回診、肯定牙醫師的服務及診斷))

眼科醫師應給於合其利益之正確診斷眼科醫師應給於合其利益之正確診斷

((病人要求與實際診斷不符病人要求與實際診斷不符))

申訴者接到本院牙科小姐來電，有預約掛號為何申訴者接到本院牙科小姐來電，有預約掛號為何
沒到，語氣不好，有搶生意之嫌沒到，語氣不好，有搶生意之嫌

((查無掛號史、牙科無人去電、聯絡患者患者查無掛號史、牙科無人去電、聯絡患者患者
改口打電話的人沒表明身分改口打電話的人沒表明身分))

魚缸清潔魚缸清潔

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

網路預約掛號網路預約掛號 11:3011:30

網路是方便或不方便網路是方便或不方便

限診或不限診限診或不限診

有人慕名有人慕名、、有人不慕名有人不慕名

誰有權決定應該如何調整誰有權決定應該如何調整

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

九十五年度中區醫療區域輔導暨醫療資源整合計劃
「醫療事故風險管理研習會」

e-Supply chain Management e-Customer Relationship Management

JAH System

- 掌握客戶情報、客戶關係的戰略

- 合併多元管道提供更優質服務

-跟合作夥伴搭檔的合作戰略

- 活用供應鏈來確保競賽優勢


