
8 TZU CHI NURSING JOURNAL

換位思考
建立
病人安全文化

本期《志為護理》雜誌以病人安全主題，進行「護理人員面對『病安事件』的經

驗與感受」問卷，「站在同仁角度思考」的做法，與臺中慈濟醫院鼓勵同仁通報病

安事件做法不謀而合，期待建立有溫度的醫療工作環境，進而提升病安文化。

病人安全是醫療機構最重要的一環，醫療品質暨病人安全委員會基於評鑑等相關

規定，要求每三個月需至少召開一次病安會議；臺中慈院呼應衛福部鼓勵「病安事

件通報」，由院長親自主持會議，更主動增加為每月召開一次，希望一步一腳印，

塑造臺中慈院的病安文化。

健全的通報系統可以提早預防很多臨床的問題。一線護理人員面對面服務病人，

最能看見醫療問題的核心，是病安事件通報的主力，通報目的不在追究責任、苛責

同仁，而是在呈現事件的同時，學習看見問題，及時處理以預防下次再發生。

醫療職場工作環境面對的是生命，從事醫療工作的人員，天天在生老病死的無常

中，難免會有沉重壓力，還得平衡職場與家庭的角色，一旦出現突發事件，工作超

時或輪班導致體力透支，往往讓從事醫療工作人員倍感負荷，當壓力找不到出口，

又遍尋不著解決的辦法時，組織破口就可能趁機四竄。

尤其在網際網路發達帶動社群軟體發展的今日，不少機關團體面臨人員匿名將內

部問題發布到外界，似是而非的偏頗內容往往引發軒然大波，造成不可收拾的後果。
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建立完善的病安通報文化相形之下更為重要，希望任何問題都能透過內部通報或向

主管報告，循健康、正常管道反應，並得到相應的處理說明及解釋，讓事件得到正

向發展。

醫療主管對異常事件通報的傳統看法，也許仍有些差距，能直接扭轉主管，發揮

影響力並鼓勵同仁通報的關鍵，正是主事者的態度，主管本身必須秉持開放的態度，

而非抱持鴕鳥心態，一味消極的以為「沒事就是好事」。

其次，多年從事醫療工作，可以體會通報當事者面臨的巨大壓力，除了讓同仁明

瞭通報背後重大的意義，還必須「站在同仁的角度思考」。臺中慈院依同仁經驗與

感受，提出鼓勵病安事件通報的兩項重要原則，一是必須確保通報者身分不外洩的

「保密性」，避免他們在承受壓力之餘還要受到傷害；二是簡單完成通報程序的「便

利性」，甚至不必打任何一個字就能傳達通報事項。

當每位同仁都不必擔心通報後可能被攻擊或懲罰，信任病安事件通報是一個能有

效反應事件的管道，並且是可以得到解決、改善的機會；當組織營造出正向的病安

文化，鼓勵同仁進行開放的溝通，允許公開討論異常事件，提供相關資源支持和承

諾，勢必將影響個人對病安文化的參與感、遵從性行為，強化組織建立更好的安全

制度。

任何文化的塑造絕不是光喊口號就能一蹴可及，臺中慈院根據醫策會針對臺灣各

醫療機構進行的一項病安文化調查結果，發現護理人員的復原力是一項值得關注的

問題，體會到──人要懂得照護自己，才有可能進而協助他人，甚至往往得先體會

到被愛的溫度，才能學會將溫暖傳送出去；在提升病人安全的同時，必須將關懷面

向擴及同仁。

臺中慈院因此設計了以全院同仁為對象的「關懷通報」系統，通報內容不論是自

己或同事需要的關懷都可以透過內部網路管道直接傳送，範圍包含：語言暴力、職

場暴力、家庭個人健康因素或經濟困難等。

品管中心「safety walk 活動」應運而生，主管們放下手邊工作，與一線同仁坐下

來表達關懷，傾聽同仁對於醫院的意見與建議，舉例最近一次的病安通報中，有同

仁建議，在復康巴士上增設固定病人的安全帶，讓病人安穩的坐在輪椅上，這種基

於防患未然，為病人設想的通報，就馬上可以實施。 

而同仁工作的大大小小事項，小到員工餐廳菜色、停車場動線甚至上下班安全，

大到排班負荷等，甚至是對外要求再增加公車路線等，全都被看見，期待同仁感受

職場的友善，並將這分溫暖回饋給病人，建立最有溫度的安全文化。


