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1.1.以病人為中心以病人為中心(Patient(Patient--centric)centric)

2.2.系統導向　　系統導向　　(Systems thinking)(Systems thinking)

3.3.全體參與　　全體參與　　(Involve all (Involve all stakeholders)stakeholders)

4.4.從失敗中學習從失敗中學習(Learn from mistakes)(Learn from mistakes)



LD.4.260
The Hospital implements an integrated, hospital-
wide Patient Safety Program.

The scope of the program includes the full range 
of safety issues.

All departments, services and programs within 
The hospital participate.

The Hospital conducts proactive risk assessments.
33
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為何要談安全文化？為何要談安全文化？
藉由安全文化的建立才能達
成最佳的病人安全
安全文化是良好的商業意識
許多專家一致認為了解病人
安全之前必需先導入安全

　文化
最嚴重的事故涉及人為錯誤
測量的文化可當做導致事故
的重要指標
2008年JC評鑑標準主管領導
能力的要求，“醫院高層需
定期評估安全文化和品質的
使用有效和可靠的工具。 ”
患者安全最終是文化問題
安全文化對任何有危險的行
業而言如同聖杯(如:達文西
密碼)
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全院對病人安全及對改善病人安全院對病人安全及對改善病人安
全的態度全的態度
一個能使病人及其家屬或各級醫一個能使病人及其家屬或各級醫
護人員辨別處理實際和潛在病人護人員辨別處理實際和潛在病人
風險的環境風險的環境
全體員工對病人安全文及改善病全體員工對病人安全文及改善病
人安全的態度。人安全的態度。
經營管理者及員工皆能致力於確經營管理者及員工皆能致力於確
保工作環境的安全，也是個人和保工作環境的安全，也是個人和
團體對決家投入安全計劃的價值團體對決家投入安全計劃的價值
觀、態度、能力及行為模式的整觀、態度、能力及行為模式的整
體表現體表現
安全文化通常是以一套理想的特安全文化通常是以一套理想的特
點來界定點來界定

安全文化的定義安全文化的定義



66

1.1.減少不良事件的發生減少不良事件的發生

2.2.建立關於安全的行為規範建立關於安全的行為規範

3.3.提高個人對病人安全的提高個人對病人安全的

承諾承諾

4.4.確保安全問題，因為它的確保安全問題，因為它的
意義而得到重視意義而得到重視

5.5.確保組織成員對風險都有確保組織成員對風險都有
同樣的想法同樣的想法

安全文化的目的安全文化的目的
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病人安全目標病人安全目標1 / 1 / （（ 5 5 ））
CCHSA CCHSA ，加拿大，加拿大

病人安全路徑，步驟病人安全路徑，步驟1 / 1 / （（ 7 7 ））
NPSA NPSA ，英國，英國

最佳（安全）行為最佳（安全）行為1 / 1 / （（ 30 30 ））
AHRQ AHRQ ，， NQF NQF ，美國，美國

建立安全文化的建立安全文化的
重要性重要性
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成熟和誠實的溝通成熟和誠實的溝通
團隊合作團隊合作
信任和開放信任和開放
注重系統性及人為因素的注重系統性及人為因素的
分析法分析法
非懲罰性的自願通報系統非懲罰性的自願通報系統
病人參與病人參與
有充分休息的人力資源有充分休息的人力資源
足夠的人力和稱職的工作足夠的人力和稱職的工作
人員人員
各層級皆負責各層級皆負責
能確保持續品質改進的能確保持續品質改進的
領導領導
階級平坦化階級平坦化
安全文化（報告，學習，安全文化（報告，學習，
公正，靈活，謹慎）公正，靈活，謹慎）
遵守規章程序及工作規範遵守規章程序及工作規範

安全文化的特性安全文化的特性
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有明確的目標有明確的目標

有合理的決策分析的基礎有合理的決策分析的基礎
上標準作業程序上標準作業程序

遵守標準作業程序遵守標準作業程序

預測失敗預測失敗

有彈性和系統有彈性和系統

安全文化安全文化

（報告，靈活，公正，學習）（報告，靈活，公正，學習）

廣泛培訓（利用團隊培訓）廣泛培訓（利用團隊培訓）

獎勵的誠實和積極的制裁獎勵的誠實和積極的制裁

可靠性可靠性““效率效率

高可靠性組織的屬性和特點高可靠性組織的屬性和特點
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從：從：

個人主義個人主義

威權文化威權文化

恐懼，恐懼，

為自己辯白為自己辯白

保密，沉默保密，沉默

恥辱和指責恥辱和指責

　（被貼標籤）　（被貼標籤）

屈辱屈辱

只有部份員工只有部份員工

參加參加

到：到：
‧‧焦點擺在團隊焦點擺在團隊
‧‧社群文化社群文化
‧‧開放和支持開放和支持
‧‧透明公開，透明公開，
道歉道歉

‧‧系統的思維和系統的思維和
支持支持

‧‧相互尊重相互尊重
‧‧人人參與人人參與

文化的改變與機轉文化的改變與機轉
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領導領導

一個熱心的病人安全一個熱心的病人安全

委員會委員會

通報系統通報系統

改進實施方案改進實施方案

正式的病人安全教育正式的病人安全教育//
培訓培訓

病人安全的基本架構病人安全的基本架構
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SS-- 優勢優勢

安全可以被行銷安全可以被行銷
成為產品（賣點）成為產品（賣點）

OO –– 機會機會

??
W W –– 弱勢弱勢

各種大小不同的各種大小不同的

““絆腳石絆腳石””

TT –– 威脅威脅
。績效矛盾現象（被健保罰扣）。績效矛盾現象（被健保罰扣）
。財務困境。財務困境
。醫護人員不被信賴。醫護人員不被信賴
。病患預後差。病患預後差

。因違法。因違法..違規違規(Non(Non--compliance)compliance)
被罰被罰

。密告爆料（。密告爆料（Whistle blowingWhistle blowing））
。困難通過評鑑。困難通過評鑑

13
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第第11步：評估現況步：評估現況

第第22步：宣示願景步：宣示願景

第第33步：先由高層領導人做起步：先由高層領導人做起

第第44步：成立正確的團隊步：成立正確的團隊

第第55步：設定目標步：設定目標//期望期望

第第66步：團隊教育與培訓步：團隊教育與培訓

第第77步：收集數據與分析步：收集數據與分析

第第88步：公開研究成果步：公開研究成果

第第99步：重新調查安全文化步：重新調查安全文化

第第1010步：建立和加強步：建立和加強

可持續性可持續性

建置安全文化的建置安全文化的
關鍵步驟關鍵步驟

　　　　　　 （安全文化的轉變）（安全文化的轉變）
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1. 1. 領導層的承諾領導層的承諾

2. 2. 系統思維系統思維

3. 3. 不責怪的文化不責怪的文化

4. 4. 透明度透明度

5. 5. 將病人和家屬當做夥伴將病人和家屬當做夥伴

6. 6. 改善溝通並善用簡報改善溝通並善用簡報

7. 7. 使用標準作業程序使用標準作業程序

8. 8. 邁向電子病歷邁向電子病歷

9.9.盡量減少依賴記憶，使用盡量減少依賴記憶，使用

核對表核對表
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10.10.重視職員的工作重視職員的工作

11.11.處理人力短缺的問題處理人力短缺的問題

12.12.改善職場環境改善職場環境

13.13.獎勵通報獎勵通報

14.14.減少交接減少交接

15.15.提升認證制度的門檻提升認證制度的門檻

16.16.執行全國性病人安全目標執行全國性病人安全目標

17.17.使用團隊方式以錯誤預防使用團隊方式以錯誤預防

18.18.教導人因工程學教導人因工程學
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1. Structure1. Structure
2. Process2. Process
3. Outcome3. Outcome
--------------------------------------
4. Personality4. Personality
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訊息被隱匿訊息被隱匿
提供訊息者被處罰提供訊息者被處罰
推卸責任推卸責任
阻止溝通管道阻止溝通管道
掩蓋失敗／失策掩蓋失敗／失策
新的創意被抹煞新的創意被抹煞
常見破壞性行為常見破壞性行為

有病的醫療機構有病的醫療機構
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An undesirable or unintended event An undesirable or unintended event 
occurrence, oroccurrence, or situation involving situation involving 
the infrastructure of a medicalthe infrastructure of a medical
facility or the discontinuation or facility or the discontinuation or 
significant disruption of a service, significant disruption of a service, 
which could seriously compromise which could seriously compromise 
patientpatient safety.safety.
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缺乏動力缺乏動力

缺乏領導能力缺乏領導能力

缺乏資金和其他資源缺乏資金和其他資源

缺乏技能缺乏技能

缺乏知識缺乏知識

缺乏溝通缺乏溝通

缺乏透明性缺乏透明性

安全文化的障礙物安全文化的障礙物
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低期望的文化低期望的文化

懲罰怪罪的文化懲罰怪罪的文化

人員不足人員不足

健康知能低落健康知能低落

破壞性行為破壞性行為

抵制變革抵制變革

本位主義本位主義

安全文化的障礙物安全文化的障礙物
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值得信賴的領導值得信賴的領導

溝通溝通

團隊合作團隊合作

負起說明責任的文化負起說明責任的文化

系統思維系統思維

員工的肯定員工的肯定

有才能的擁護者有才能的擁護者 //中層管理中層管理
人員人員
公正文化環境公正文化環境
讓每個人都參與讓每個人都參與
與組織其他的優先目標並列與組織其他的優先目標並列
以病人為中心以病人為中心

成功的關鍵因素成功的關鍵因素
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"Knowing is not enough;
you must apply.
Willing is not enough;
you must do."

Von Goethe
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病安是永無止盡的旅程病安是永無止盡的旅程

BETTER SAFE THAN SORRYBETTER SAFE THAN SORRY
BETTER LATE THAN NEVERBETTER LATE THAN NEVER

JAHJAH在安全管理上要有危機意識在安全管理上要有危機意識

27



2828


