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化療病房環境滿意度
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摘　要

專案目的在提升病人對化學治療病房環境滿意度。本院化學治療病房包含門診化學治療

與住院治療 ，現因兩區部分空間交錯 ，加上病人數持續增加 ，使得報到高峰期環境擁擠 ，

造成病人及家屬抱怨 ，病人對病房環境表示滿意者僅占 20%。經由收集資料分析後 ，發現

引起環境滿意度低的原因為行政上疏於管理 、病人未依約定時間報到 、未制定工作職責 、

病房設備不足 、病房空間狹窄等。故組成專案小組擬定改善方法包括：增加病房空間 、病

室重新規劃 、制定衛材管理規則 、制定工作職責 、制定門診化學治療報到流程圖 、加強病

人依預約時間報到 、物品汰換需求。經改善後 ，病人對環境表示滿意者為 93.33%。由此可

知 ，完善的空間規劃與制定各項作業標準程序 ，有助於提升病人對化學治療病房之環境滿

意度。
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提升病人對化學治療病房環境滿意度
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前　　言

隨著社會經濟的快速發展與教育水準的提

昇，使得民眾對醫院服務品質的要求與期望也

愈來愈高（郭、湯，2001）。大多數的病人及

醫護人員都覺得醫院的環境設備會影響他們對

醫院服務品質的看法（鄔、洪、許、林、張，

2008）。以管理者的層面來看，塑造良好的工

作環境，是一項帶動醫院全面品質管理（Total 

Quality Management, TQM）的最好墊腳石，非

但可排除工作不便、浪費之因素，更可使工

作正確、迅速、安全、簡單，促使醫院環境

整潔、舒適與明亮，促進服務品質。對病人

而言，提供整齊清潔的就診環境，可提升病

人對醫院醫療服務安全及品質的信任（羅等，

2006）；對護理人員而言，ㄧ個安全健康舒適

的工作環境，將使得工作更順手，進而樂在工

作、提升榮譽感與責任感。

筆者任職之化學治療病房包括住院及門診

兩部分，由於環境尚未做適當規劃，門診化學

治療區與住院治療區部分空間交錯，加上近來

病人數持續增加，原本空間已不敷使用，因而

在一個月內連續有四位化學治療病人分別以口

頭及書面抱怨病房環境擁擠、空氣品質不佳、

護理站凌亂吵鬧影響安寧。而護理人員也抱怨

在這樣的工作環境下工作容易覺得身心疲累、

焦慮、常感到肌肉酸痛、工作情緒低下容易發

生給藥異常。因此引發本單位對病房工作環境

情況作進一步改善之動機，期能提供病人一個

舒適、安全的醫療環境，也提供護理人員一個

安全、健康、舒適的工作職場，進而提升化

學治療病房整體之服務品質。

現況分析

一、單位業務簡介

本病房為南部某醫院之化學治療病房，共

有9位護理人員，業務包括住院化學治療及門




