
及时诊治*

?

+

)因此#做好分析前质量控制是保证检验质量的前

提#在日常工作中临床实验室与各临床科室/职能部门间要多

沟通/多解决实际问题#从而提高整个医疗质量)
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护理纠纷的原因分析与管理对策

喻其敏!蒋永红#
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红"重庆市合川区人民医院护理部
!

?&!%"&

$

!!

"关键词#

!

护士患者关系#

!

护理工作#

!

纠纷

!"#

!

$%&'()(

"

*
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文献标志码$

a

文章编号$
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"
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!!

在医疗护理过程中#护理纠纷的发生#造成护患关系紧张#

影响医院正常的工作秩序和声誉)因此确保患者安全是医院

管理乃至护理管理的重要内容#也是改进医疗护理质量的基

础*

!

+

)自
"&&(

年
!

#

!"

月对本院
!0

例护理纠纷进行分析#针

对各种原因采取管理对策#确保护理安全#有效提高护理质量)

$

!

临床资料

据本院
"&&(

年护理纠纷统计#全院共发生护理纠纷
!0

例#

其中护士语言生硬#语言交流能力差
%

例%护士责任心不强/服

务主动性差有
?

例%护士静脉穿刺技术差
"

例%护士违反操作规

范执行
?

例%护士法律意识淡薄引发纠纷
"

例%其他
"

例)

/

!

护患纠纷的原因分析

/#$

!

护理人员服务态度方面
!

缺乏以患者为中心的服务意识

和服务理念#交流沟通能力差)少数护理人员说话语气生硬#

对待患者提出疑问时态度冷淡/强硬/不耐烦#交流受阻时缺乏

必要的耐心#与患者发生争执或冲突则导致沟通不良#出现

纠纷)

/#/

!

护理人员责任心方面
!

不能严格执行护理核心制度和护

理技术操作规程)粗心大意#不严格执行三查七对#违反操作

规程或巡视病房不及时#对病情变化观察不仔细#导致不能及

时了解及满足患者的需求或错误执行医嘱#而引发纠纷)

/#'

!

护理人员技能因素
!

个别护士缺乏实际操作经验#如采

血/输液不能一针见血#引起患者及家属不满)

/#1

!

护理人员法律意识方面
!

在临床护理实践过程中#常常

只注意患者的病情及转归问题#而忽视潜在的法律问题#如!在

护理工作中#为患者导尿/灌肠时不遮盖患者的隐私部位#让患

者的人格/尊严受到侵犯%在处理及执行医嘱时随意篡改医嘱

或盲目地执行错误的医嘱*

"

+

%注射/输液不严格按无菌原则进

行操作%肺水肿/心力衰竭患者输液过快导致不良后果#违反药

物的配伍禁忌#特殊药物外渗造成组织坏死或肌腱断裂等#从

而引发护理纠纷)

/#2

!

护士人力资源方面
!

临床护理人员少#工作量大#工作量

严重饱和#致使护士整天忙于对患者进行基本的治疗/执行医

嘱/给患者发药/打针/输液以及为患者进行简单的基础护理#

而无法开展心理支持/沟通及康复指导等工作#无法满足患者

更深层次的需求)

'

!

管理对策

'#$

!

加强护患沟通#提高护患沟通技巧
!

树立以人为本#以患

者为中心的护理理念)讲究沟通技巧#如语言的艺术性/技巧

性)多做换位思考#真切体会患者所需#处处体现关爱)重视

患者提出的每一个问题#对其提出的合理要求尽可能满足#变

被动服务为主动服务#用通俗易懂的语言将专业知识交待清

楚#做到心平气和#安慰/体贴/理解患者#使患者加深对疾病的

了解和护理工作的理解)

"&&0

年#本院进一步推行 -护士首

接负责制.#即!第一个起立迎接患者入院的护士主动向患者

问好#礼貌地称呼#作自我介绍#引导患者测体质量#将患

者引到病床#告诉患者医院基础设施及病房设备的使用/陪

护探视制度/贵重物品保管等#然后通知责任护士及管床医

生到场%提供温馨服务等#为患者创造温馨/文明/和谐的

卫生服务环境)

'#/

!

加强护理人员工作责任心的培养#严格执行各项护理操

作规程)

'#/#$

!

重视护理人员工作责任心的培养#加强职业道德建设)

'#/#/

!

护理操作规程是广大护理工作者经过实践不断充实/

修改/完善而形成的#每一项都有可行性/必要性和科学性*

'

+

)

在护理操作中#要严格执行各种护理常规/流程/规章制度#尤

其是核心制度#掌握严密的科学的工作方法#把好每一道关口#

保证护理安全实施)定期对护理核心制度进行培训/考核#并

督察#特别是对新上岗护士#进行了严格的岗前培训#实行专人

带教#培养他们的服务意识/操作技能/慎独精神和爱岗敬业的

精神)

'#'

!

重视护理安全管理

'#'#$

!

完善护理缺陷管理制度/护理投诉管理制度/护理差错

事故登记报告制度#对发生护理缺陷
"?H

以内逐级上报#对患

者投诉的当事人进行严格的惩处)

'#'#/

!

每月组织全院护理专家及质量管理委员会成员召开护

理纠纷分析会议#对本季度发生的护理纠纷及潜在的安全问题

进行定性/分析/讨论并整改)

'#'#'

!

各科室每月召开护理安全讨论会#对现存的或潜在的

隐患提出来大家讨论#制订切实可行的措施#避免差错的发生#

把隐患消灭在萌芽状态#避免对患者造成身心伤害)

'#'#1

!

鼓励科室每月上报护理缺点/差错#进行分析讨论#希

望大家引以为戒#不要一个问题在其他科室重复出现)

'#'#2

!

加强重点时间段的管理!如单人值班/周末/法定节假

日等科室采取合理的人员搭配#护士长全院查房/护理部节前/
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节中/节后查房#有效避免了节中换班/脱岗/减少人力等问题#

减少了差错)

'#1

!

加强理论知识的学习和操作技术的训练#不断学习新技

术/新观念#提高护理质量#缩短差距)

'#1#$

!

护理部每月举行
!

#

"

次全院业务学习讲座#每季度组

织
!

#

"

次基础理论知识/业务知识讲座和护理法律法规知识

的考试%科室每月进行
!

#

"

次专科理论知识的考试)护理部

定期抽调护士长或业务骨干外出短训或专科进修#学习新知

识/新观念/新技术)定期举行护理操作竞赛和考核#加强基础

操作训练#开展专科护理#引进外周中心静脉置管新技术*

?

+

#引

进藻酸盐敷贴治疗压疮/糖尿病足等#提高护理质量)

'#1#/

!

加强年轻护士的业务素质培训
!

过硬的技术是架起患

者/家长对护理人员理解和信任的桥梁)针对目前新护士多/

处理问题能力较差的薄弱环节#加强对招聘护士进行规范化培

训#有计划地进行专科理论知识和操作技能训练#同时鼓励参

加各种形式的继续教育)开展技术练兵#定期开展业务技术考

核活动)多渠道/多方式促进年轻护士专业技术水平的快速

提高)

'#2

!

加强法律知识的学习#增强自我保护意识
!

定期组织院

内操作规程/法律法规知识讲座#并选派护理人员外出学习#对

已经发生的护理差错和护理纠纷进行个案分析/讨论#使在护

理活动中能够做到知法/懂法/守法#在保证患者安全的同时保

护自己的合法权益不受侵犯)

1

!

结
!!

果

通过对
"&&(

年各类护理纠纷发生的原因进行分析#查阅

相关文献#咨询上级护理专家#采取了相应的管理对策#有效地

降低了护理纠纷的发生)

"&&0

年本院共发生护理纠纷
0

例#

下降率为
%"#$'\

)

2

!

讨
!!

论

在医疗安全日益增强的今天#加强护理安全管理#有效地

防范纠纷#减少因护理人员的失误给患者带来的痛苦#对提高

护理安全和质量具有十分重要的意义)本院护理部通过加强

护患沟通#完善落实了各项规章制度#认真执行各项操作规程%

提高了护理人员各方面素质修养和技术水平%转变了服务模

式#注重患者的社会心理因素#建立了良好的护患关系*

%

+

#减少

了纠纷的发生#把护理纠纷解决在萌芽状态#提高了本院的经

济效益和社会效益)
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血液分析仪严重故障的原因及处理

朱延清"江苏省昆山市淀山湖人民医院检验科
!

"!%'?%

$

!!

"关键词#

!

血液分析仪#

!

故障#

!

原因#

!

处理
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本科
"&&%

年购进
a)1'&&&/8<=

全自动血液分析仪#所用

的试剂都是迈瑞公司原装配套试剂#严格按照仪器说明书操

作#定期维护)在使用
%

年中#仪器出现故障的次数由多到少

依次是白细胞$

da)

&堵孔/本底异常/

!&:+

电机故障/真空

室真空低/血红蛋白$

5N

&故障/红细胞$

3a)

&气泡)其中出现

了
'

次严重的故障#一时没法解决#影响患者的检测#现分析

如下)

$

!

故障一

da)

严重堵孔#无法进行
da)

计数及分类#采取排堵/

灼烧宝石孔/反冲宝石孔/进行探头清洁液浸泡等方法排除不

了#管道液路无堵塞/弯曲)

$#$

!

原因
!

宝石孔被堵#如血凝块/棉絮/稀释液加入管上的

结晶体掉入
da)

池中等堵塞宝石孔*

!

+

#稀释液已用完而仪器

没有报警等)

$#/

!

处理
!

检查稀释液和清洗液#有时稀释液已用完而仪器

没有报警#再执行排堵功能也无法排除#这也是经常被忽视的

方面#没有及时更换稀释液或清洗液)如还有稀释液或清洗

液#应执行以下操作!执行-服务"维护.菜单中的-排空计数

池.#把探头清洁液加入
da)

计数池中#以冒出宝石孔口上面

为好#浸泡约
"&:LJ

#堵孔大部分能排除)如
da)

还堵孔#

da)

计数池和冲洗液连接的三通管#把左边最先连接冲洗液

接头的胶管接头拔下#用加入探头清洁液的注射器向里面打#

就是反冲宝石孔#施加一定的压力#不要力气太大#以刚好有液

体冒出为好#把里面的堵物排出#等有液体成直线排出#说明排

堵成功)更严重的堵孔就要把计数
da)

的宝石孔拆卸清洗!

$

!

&取下
da)

池屏蔽盒固定螺钉#取下屏蔽盒%$

"

&拔掉
da)

池上连接胶管%$

'

&取下
da)

池上的黑色塑胶件%$

?

&把左右

两边两个螺钉旋下#把夹在两垫片间的宝石取出进行清洗#再

用探头清洁液浸泡约
"&:LJ

#然后再用清水清洗%$

%

&重新

装上)

/

!

故障二

3a)

计数偏低#

da)

计数正常#有时重新做结果正常#有

时连续做都很好#突然又出现此现象#管道液路无堵塞/漏水)

/#$

!

原因
!

3a)

计数池下方的阀
!!

微堵#使
3a)

计数池里

溶液没有完全排空#然后又加入新的稀释液而引起
3a)

计数

结果偏低)

/#/

!

处理
!

拿下
3a)

池的屏蔽盒#执行-服务"维护.菜单中

的-排空计数池.排空
da)

和
3a)

计数池)看
3a)

计数池中

的液体有没有排空#如没有排空#说明是阀
!!

里被堵)首先进

行排空
3a)

计数池#如计数池的液体还没有排空#轻按下阀
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