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"摘要#

!

目的
!

通过加强门急诊输液风险的管理!保障患者医疗安全%方法
!

分析常见的风险隐患!通过优化

整个输液的流程(良好的环境!医院各部门协作!对护士加强培训!对患者加强宣教%结果
!

优化了环境!确保了医

嘱的正确性!提高了护士的业务水平!提高了患者的依从性!降低了风险!保障了医疗安全!提高了患者的满意度%

结论
!

加强风险管理!有利于提高护理水平和医疗安全%

"关键词#

!

门急诊#

!

输液#

!

风险管理
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门诊静脉输液因其经济方便,见效快而被众多的门急诊患

者列为首选治疗手段#但患者在进行输液治疗时#输液风险也

客观存在+本院急诊科是集院前急救,院内急诊,门急诊非专

科治疗于一体的综合性科室#承担了全院各科门诊患者的输液

任务#输液量
!''

!

#''

人次"日#日当班护士
%

!

4

名#由于输

液患者病种复杂#涉及的部门环节多#用药种类繁多#患者对医

院的规章制度依从性不一#护士的个人素质各异等因素#都加

大了输液的风险+从
"''%

年开始#本科对门急诊输液中存在

的风险进行了梳理#采取了相应的防范措施并不断改进和完

善#减少了输液安全隐患和护理纠纷的发生#保障了医疗安全#

提高了患者满意度#现报道如下+

$

!

常见的风险

$$$

!

输液环境存在的风险
!

室内空气不流通#冬天温度较低#

消毒制度执行不严#不管是老人,传染病,高热,外伤等患者挤

于一室#陪护人员多#环境嘈杂与混乱#患者的抵抗力相对低

下#极易引起交叉感染及纠纷+

$$/

!

输液流程存在的风险
!

门诊各科诊室与输液室相距较

远#如遇医嘱有疑问#不能进行及时沟通%收费处及药房有收错

费,发错药的情况发生%护士存在因患者多#工作繁忙#情绪急

躁#医嘱潦草查对困难#因自身原因查对不严,查对无效#操作

中未严格遵守无菌原则#配药时微粒增多#穿刺时不能一针见

血#巡视不及时#沟通不到位#不能及时正确处理输液故障及输

液不良反应%门诊输液患者年龄跨度大#文化层次高低不一#对

医疗知识的了解程度也存在较大的差异#导致患者对医院规章

制度的依从性也不一致+有的患者故意隐瞒药物过敏的历史%

有的患者为了能早输上液#在护士呼叫其他人时冒名应答%输

液过程中随意调节输液速度#更换输液位置#擅自离开输液区

域#甚至将输液瓶带回家%不遵守治疗时间#提前输液#更有甚

者治病心情急迫#准备瞒过护士将两天的药物一天输完#导致

药物超量%使用头孢的患者不听医护人员的嘱咐而饮酒#导致

戒酒硫反应等等+这些都极大地增加了医疗风险#造成安全

隐患+

/

!

输液风险的防范措施

/$$

!

改善输液环境
!

与后勤保障部联系#给每个房间的玻璃

墙开一扇能推开的窗户#保持空气流通%给每个房间安装空调#

保证冬暖夏凉+督促工人做好环境卫生#做到清洁干燥,无臭

味,无蚊蝇+护士保持床铺平整#床单干净无血迹#室内安静#

空气流通#根据患者情况尽量安排同病种的患者在一个房间#

传染病患者一旦诊断明确#立即转到相应科室救治#并对其床

位和房间进行消毒+增加饮水机,轮椅等便民措施#尽量满足

患者的合理要求+

/$/

!

加强与各个部门之间的联系#确保医嘱的正确性
!

掌握

各诊室医生的坐诊情况及联系电话#以便医嘱有疑问时能够及

时有效地沟通#对医嘱方面常见的问题#如手写处方字迹潦草#

电子处方给药途径错误#单处方导致患者取药后无执行依据,

超剂量,超范围用药等#和医生多次沟通无效时#及时向医务处

汇报#请医务处协助解决%对于收费处错收药费和药房发错药,

药师对错误用药未尽到监管责任等问题#及时纠正其错误#并

定期与这些部门负责人沟通交流#大家高度重视#通力协作#确

保医嘱的正确性#杜绝差错事故的发生+

/$'

!

加强护士的培训#提高操作技术和业务水平

/$'$$

!

加强职业道德教育和法律知识教育#使护士在工作中

能够做到自觉遵守各项规章制度和操作规程#以良好的形象,

热情的态度,精湛的技术,高度的责任心完成输液工作+

/$'$/

!

坚持操作技术培训+精湛的穿刺技术是做好输液工作

的基础#本科定期开展培训#提高护士静脉输液操作的技巧#力

争做到一针见血,无痛进针,无痛拔针#正确处理输液故障#减

少患者痛苦#提高患者满意度+

/$'$'

!

坚持理论知识的培训+具备扎实的理论知识#才能发

现医嘱存在的问题#对患者提出的疑问才能做出正确的解答#

对患者进行宣教时才有说服力+尤其是在巡视观察患者时#才

能通过患者的种种表现和一些蛛丝马迹#及时发现病情变化,

发现药物不良反应#并且做出正确,及时的处理#确保患者

安全+

/$'$1

!

长期坚持药物知识的学习+近年来随着各种新药的开

发和使用#以及联合用药的增多等诸多原因#使用药过程中的

护理风险大大增加)

!

*

+本科输液室每天接诊输液患者上百人#

病种包括内科,外科,妇产科,五官科,皮肤科等各科室的患者#

接触的各种静脉药品几十甚至上百种+为了使输液用药准确,

安全地输入患者体内#加强护士用药风险意识的教育和管理非

常重要+为此#本科建立了药物不良反应登记本#分析不良反

应发生的原因#每天利用早晨交班的时间组织护士学习常用药

和新药的作用机制,用途,用法,配伍禁忌,不良反应,注意事项

及不良反应的处理+如果遇到新药,特殊用药#几位护士相互

咨询#或者咨询药房工作人员#反复查看说明书#了解药物的用

法,注意事项和配伍禁忌#输液过程中加强巡视与观察#提高用

药的安全性+

/$1

!

善于总结#掌握提高输液安全的技巧
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!

首先接药护士要认真,仔细核对医嘱和药物#如有疑

问#必须找到开医嘱的医生核实清楚才能执行%转抄的治疗单

尽可能有第二名护士进行查对#只要有两人在岗的情况下#尽

量避免从接药到输液整个流程由一名护士完成+

/$1$/

!

配药时尽量减少对输液瓶塞的穿刺次数#针头不要过

粗#不使用斜面针头#一般
/9!"

号针头为宜#可以减少橡皮塞

脱落#配制安培注射液时应先消毒安培颈#锯割后再次消毒后

掰断#成
3%m

角抽吸尽量减少玻璃碎屑的污染#严格做到一人

一针#一药一针)

"

*

+
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!

输液时核对患者身份至少同时使用三种患者身份识别

方法#如姓名,性别,年龄,床号等#禁止仅以姓名或床号作为识

别的惟一依据#同时#还必须使用反问法核对患者身份)

#93

*

#避

免呼叫时患者注意力不集中错误应答#或者给相同姓名,性别

的患者输错药%排气时既要排尽输液管中的微量气泡#又不能

浪费药液%血管的选择尽量做到便于固定头皮针#还要保护好

血管%穿刺时确保消毒液已干#掌握好穿刺的角度#减轻患者的

痛苦%拔针后教会患者按压的方法#避免穿刺处出血青紫+输

液过程中加强巡视#制定巡视制度#一般药物至少
!@

巡视一

次#特殊药物至少
#'6B5

巡视一次#填写输液记录卡#及时发

现异常情况予以处理+

/$2

!

加强宣教#提高患者的依从性
!

输液时#一方面本科加强

查对和询问#并在治疗卡上注明每日输液时间#更重要的是加

强对患者的宣教+除在输液区张贴宣传告示外#护士在输液和

巡视的过程中#要善于发现患者存在和潜在的风险因素#根据

患者的具体情况有针对性地给予教育指导+

'

!

小
!!

结

%

年来#本科通过对门急诊输液各种风险进行分析探讨#

采取了一系列针对措施进行改进以后#护士的职业道德加强#

业务水平提高#患者的依从性提高#未发生差错事故#患者的安

全得到了保障#满意度提高#护士的风险意识和抗风险能力也

大幅提升#将更有利于患者安全的保障+
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"摘要#

!

目的
!

探讨门诊就诊患者的心理特点及存在的主要医患矛盾!从而实施有效的改革%方法
!

针对重

庆医科大学附属永川医院半年门诊患者进行随机调查!了解患者的心理特点!总结主要存在的医患矛盾!研究出有

效的应对措施%结果
!

优化门诊就医流程后!通过
"'!!

年
4

!

!!

月每月发放的门诊患者问卷调查发现!患者对医

疗的满意度从以前的
/!$44Q

提高到
/4$##Q

%结论
!

门诊患者就诊时存在不同的心理特点和医患矛盾!针对这些

心理特点和医患矛盾制定出有效的对策与措施!优化门诊流程!明显提高了门诊患者的满意度!降低门诊投诉率%

"关键词#

!

门诊就诊心理#

!

医患矛盾#

!

优化流程#

!

优质服务
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随着人们生活质量的改善#对疾病的重视程度和就诊环境

的要求在不断增加#对医院的要求也越来越高+在医患关系如

此紧张的今天#如何改善和处理好医患关系成为关键+作者通

过对本院大量门诊患者观察和研究#分析出患者就诊时的心理

特点和医务人员在接诊,分诊,导诊等过程中可能出现的医患

矛盾#根据本院门诊的实际情况#对门诊进行一系列改进#现将

本院的改革及体会介绍如下+

$

!

资料与方法

$$$

!

一般资料
!

选择本院
"'!'

年
.

!

!"

月半年门诊量患者

共约
"#/#3'

例#统计归纳为!周一,二门诊量及节后第一天的

日平均门诊量
"#''

例次#平时日平均门诊量
!#''

例次#节假

日日门诊量
%&'

例次+其中平诊
""/.!"

例#急诊
/4"&

例+

"'!'

年
.

!

!"

月和
"'!!

年
4

!

!!

月每个月由门诊护士发放
!

次患者意见征求表#由患者或家属填写#当场收回+

$$/

!

方法
!

综合分析临床资料和观察就诊患者#发现患者来

自社会不同阶层#所患疾病种类不同及患者对各种不适的忍耐

能力有差别#患者的心理反应也不完全一样%再加上门诊工作

人流量大#在诊断过程中涉及的部门多,环节多#患者等候时间

长#每个环节上都可增加患者的心理压力和不良情绪#就可影

响到医患关系+医患关系不和谐所引发的医疗纠纷不仅是媒

体炒作的焦点#行政司法处理的难点#更是社会关注的热点和

医患双方的痛点)

!

*

+因此#这就需要根据就诊患者的情况#转

换医疗护理模式#研究出有效的对策和措施#为患者提供更优

质的服务+

$$'

!

门诊就诊患者的心理特点及医患矛盾

$$'$$

!

急诊患者的心理特点及医患矛盾
!

一是急诊患者由于

起病急,病情重,发展快而急诊入院#此时患者完全无心理适应

过程#就诊时易造成紧张,焦虑,恐惧等不良就诊氛围)

"

*

+二是

择优心理明显#希望就诊时医护人员的技术是最好的+

$$'$/

!

慢性患者的心理特点及医患矛盾
!

由于长期患病#就

诊者盼望有新药物,新疗法尽快将病治好#对广告药物期望太

高+而且普遍存在失望,悲观,消极的心理状态#爱计较他人的

言语,态度)

#93

*

+一方面希望得到救治#一方面又对医生的技

术,医德等持怀疑态度#在看病过程中总担心自己被1宰2#检查

单稍多或药稍贵就可能引发矛盾+

$$'$'

!

初诊患者的心理特点及医患矛盾
!

大多数患者是第一
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