
住院友善照護醫院專題分享
護理部:張靖梅副主任

108.4.18



簡歷
國立陽明大學護理學博士
國立臺灣大學護理學碩士
童綜合醫療社團法人童綜合醫院護理部副主任
童綜合醫療社團法人童綜合醫院教學部副主任
童綜合醫療社團法人童綜合醫院督導
教育部部定助理教授
中台科技大學護理系兼任助理教授
仁德醫護管理專科學校兼任助理教授
行政院衛生署中央健保局醫院居家照護總額審查醫
事人員
臺灣實證醫學會實證教師
大台中護理師護士公會常務理事
臺灣護理學會南丁格爾學苑護理領導人才苑士



簡報大綱

3

如何推動住院友善照護01

現階段執行的成果03

推動過程遇到問題及如何解決02



4

尊重生命促進健康

邁向國際化醫療中心

宗旨、目標與願景

社區民眾最信賴的醫院
醫事人員最佳培育醫院

醫院介紹
院 長：李三剛成立日期：1971年
員工人數：2,329人

病床總數：1,349床





緣起

• 本院就醫民眾中八成皆為
高齡患者，有感於院內老
人照顧老老人的現象日益
攀升，開啟住院友善病房，
於2018年03月加入住院友善
照護醫院行列。



• 照服員自聘
或媒合

• 成本收益

磋商期

• 病人安全

• 照護品質

• 社會責任

定位期
• 執行與監測

• 檢討與改善

執行期

如何推動住院友善照護(1/3)



如何推動住院友善照護(2/3)

以護理部為主責窗口

由下往上的推動

跨團隊的合作與聯結



如何推動住院友善照護(3/3)

醫師

復健師

護理師

社工師營養師

藥師

照顧服
務員 科別(胸內)

運作模式
(媒合)



推動理念

全責
照護

①推廣跨團隊照護
合作

③提升病人住院品質

②
以病人為中心之優質
醫照護。

宗旨

稟持「尊重生命、促進健康」、
「減輕照顧者負擔」的理念，
發展成住院病人友善照護機構。

目標

 建構友善的住院病人
照顧模式。

 發展住院友善服務之
觀念，提供所需的照
護資源。

 培育住院病人友善照
顧的照護專業團隊。

 落實推動住院病人友
善照顧制度。

策略方針



本院住院友善運作模式

住院病人
友善推動
工作小組

健康促進
推動委員

會

組織政策
及流程確

認



• 「健康促進推動委員會」組織架構圖(由院長擔任主委)
• 健康促進委員會下設立住院友善推動小組 每季開一次會議

「住院友善照護醫院」組織章程

住院病人友善醫院推動工作小組



說、寫、做一致性

• 本院訂有「住院病人友善照護政策」，內容包含成立目的、依據、申請條件與服務範
圍、權責、組織架構及成員，單位權責、管理細則、作業流程、衡量指標及監測等實
施之規定。



定期會議
會議召開日期 議程

107.01.25 住院病人友善小組會議(成立前
會議)

107.03.01 住院病人友善小組會議 (正式
運作)

107.03.20 住院病人友善小組會議(流程討
論與檢討)

107.03.30 健康促進推動委員會會議

每季至少召開一次會議



• 照顧服務員

職務範疇/聘用資格 /教育訓練

• 流程與品管

作業流程/品質稽核/意見回饋

• 宣導及推廣



照顧服務員

工作
範疇

人力
調度

管理
細則

排班

收費
標準

教育
訓練

設置專責行政人員
• 專責管理人員之工作手冊。

• 照顧服務員之工作手冊。
• 照顧服務員名單(含證明完訓

相關資料)。

• 教育訓練資料與紀錄(含課程
內容及時數) 。

照顧服務員管理

• 照顧服務員之排班原則。



訂定照顧服務員之工作範疇



照顧服務員聘用資格

皆取得照顧服務員完訓證明

證照
• 領有照顧服務員訓練結業證明書
或照顧服務員職類技術士證。

體檢

• 依勞工安全衛生相關規定，每年
至少體檢一次，檢查結果需符合
規定。



照顧服務員在職教育

每年至少完
成八小時教
育訓練



流程與品管

人力
配比

實施
範圍

作業
表單

宣導
推廣

收費
標準

品質
稽核

住院友善照護服務員
稽核表

住院友善照護服務交班表

住院友善照護住院病人身體照顧紀錄表

病患照顧服務員僱用須知



實施範圍及合理人力配比

• 本院初期採試辦病房模式(12B胸內病房)，共設立9
床。分別為1267、1268、1269病房。

• 照顧服務員，共有12名，分二班制；每位照顧服務
員每班平均照顧人力比為1:3至1:6。



品質稽核

住院友善照護服務員稽核表住院友善照護服務交班表

住院友善照護住院病人身體
照顧紀錄表

每月稽核一次，每次至少
抽三名不同之照服員



收費標準

• 本院初期採試辦病
房模式(12B胸內病
房)，共設立9床。

• 照顧服務員收費標
準：

「一對三」收費

1,100元/日

「一對六」收費

500元/日



宣導推廣

院外網頁



宣導推廣

醫院東南門海報宣導 胸腔內外科門診海報宣導

醫院院外網頁宣導 門診時刻表宣導

使用兩種以
上公告方式，
告知申請流
程與規劃



提升院內同仁執行能力

護理長會議宣導 護理長會議宣導 行政主管會議宣導

通告 單位會議宣導



主動告知服務

住院病人友善家屬照護須知 病患照顧服務員僱用須知

病人於入院階段由住院處及試辦病房分別主動告知服務，以利選擇



加速提供服務

成立「住院病人友善照護服務」快速
窗口:住院處9、10、11櫃台，設計快
速窗口立牌以利民眾洽詢及提升流程
的服務。



病人或家屬意見調查

• 護理站人員給
予病人或家屬
填寫問卷

住院病人
滿三天

• 每月回收問卷，
採季分析

• 定期於會議上檢
討及改善。

品管中
心人員

身體

清潔

排泄

物清

理

單位

整潔

照顧

狀況

協助

用餐

維護

安全

照護

動作

尊重

態度

關心

需求

家屬

溝通

數列1 86.60% 88.40% 88.40% 88.40% 88.40% 86.60% 86.60% 88.40% 90.00% 88.40%

84.00%
85.00%
86.00%
87.00%
88.00%
89.00%
90.00%
91.00%

百
分
比

107年Q1住院病人友善照護模式

滿意度調查統計結果(家屬)

意見回饋制度



醫院同仁意見調查

• 護理人員填寫
問卷後，交給
護理長回收

住院病
人滿三
天

• 品管中心每月
回收問卷，採
季分析

• 定期於會議上
檢討及改善。

品管中
心人員

減輕工作負擔 提昇照護品質 減輕心理壓力 減輕工作壓力
縮短庶務性工

作時間

數列1 80.00% 73.80% 71.20% 70.00% 70.00%

65.00%

70.00%

75.00%

80.00%

85.00%

百
分
比

107年Q1住院病人友善照護模式

滿意度調查統計結果(護理人員)



現階段執行的成果









題目

百分比%

Q4平
均值
(n=6)

Q3平
均值

(n=11)

Q2平
均值

(n=12)

Q1平
均值

(n=12)

差異
很
滿意

滿意
可
接受

不
滿意

很不
滿意

1.對病人之身體
外觀清潔（如：
臉部清潔），您
感到

66.7 33.3 0 0 0 4.67 4.45 4.00 4.33 +0.34

2.對病人之排泄
物清理（如：更
換紙尿褲），您
感到

66.7 33.3 0 0 0 4.67 4.45 4.08 4.42 +0.25

3.對病人之病人
單位整潔（如：
床單、棉被整
理），您感到

66.7 33.3 0 0 0 4.67 4.45 4.00 4.42 +0.25

4.對病人之照顧
狀況（如：按時
翻身），您感到

83.3 16.7 0 0 0 4.83 4.55 4.08 4.42 +0.41

5.協助病人用餐
（如：協助餵食、
灌食），您感到

83.3 16.7 0 0 0 4.83 4.55 4.25 4.42 +0.41

滿意度調查統計結果-家屬



題目

百分比%
Q4平均

值
(n=6)

Q3平均
值

(n=11)

Q2平均
值

(n=12)

Q1平均
值

(n=12)

差異很
滿意

滿意
可
接受

不
滿意

很不
滿意

6.維護病人安全
（如：注意病人
上下床、上下輪
椅等），您感到

66.7 33.3 0 0 0 4.67 4.55 4.25 4.33 +0.34

7.照護病人時動
作輕柔，您感到

66.7 33.3 0 0 0 4.67 4.36 4.17 4.42 +0.25

8.照護員對病人
的尊重態度，您
感到

83.3 16.7 0 0 0 4.83 4.55 4.17 4.5 +0.33

9.照護員主動關
心病人的生活需
要

66.7 33.3 0 0 0 4.67 4.45 4.17 4.42 +0.25

10.照護員與家
屬之溝通

66.7 33.3 0 0 0 4.67 4.55 4.08 4.42 +0.25

滿意度調查統計結果-家屬



滿意度調查統計結果-護理人員

題目

百分比% Q4

平均值
(n=16)

Q3

平均值
(n=17)

Q2

平均值
(n=18)

Q1

平均值
(n=16)

差異
很
滿意

滿意
可
接受

不
滿意

很不
滿意

1.照護服務員加入
照顧能減輕護理人
員的工作負擔

56.3% 43.8% 0% 0% 0% 4.56 4.53 4.78 4.0 +0.56

2.執行住院友善照
護制度可以幫助提
昇護理專業形象

50% 50% 0% 0% 0% 4.5 4.35 4.61 3.69 +0.81

3.執行住院友善照
護制度能減輕護理
人員工作的心理壓
力

50% 50% 0% 0% 0% 4.5 4.47 4.56 3.56 +0.94

4.執行住院友善照
護制度能減輕護理
人員工作的工作壓
力

56.3% 43.8% 0% 0% 0% 4.56 4.47 4.78 3.5 +1.06

5.執行住院友善照
護制度能縮短工作
時間

43.8% 56.3% 0% 0% 0% 4.56 4.35 4.67 3.5
+1.06

6.整體而言，您對照護服務員照顧病人的整體滿意度平均值為：89.56分（0-100分）
整體滿意度平均值：4.54

整體滿意度百分比：90.7%



推動過程正負向經驗分享

•減輕護理人員的照護負荷。

•降低無家屬照護現象。

•增加團隊的照護品質，照
護者對病情較了解。

正向

•書面紀錄太多，照服員年
紀較大，較無法適應。

•須執行品質稽核及滿意度
調查，業務增加。

負向



THE END


