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安全的行医环境

      和谐的护患关系

       每一个纠纷就像一支小小的烟头，如果处理不

当就有可能引发一场森林大火。
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何为护患关系？
• 广义的护患关系是指护士与病人、
家属、陪护、监护人的关系

• 狭义的则指护士与病人之间的关系
• 护患关系是一种工作关系、信任关
系和治疗关系，是以满足病人的需
要为前提条件的
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护理纠纷

        护理纠纷是指在护理服务过程
中

发生的护患之间的各种矛盾、分歧，

包括：护理管理、护理技术和护士职

业道德等各方面的纠纷
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护患关系的性质与特点

        护士与病人的关系，具有一般
人与人之间关系的相同点，并且因
为护士与患者患难与共关系，与其
它行业的人际关系显然具有独特的
性质
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护患关系的实质
     —是护士应满足病人的服务需要

        病人应疾病住院治疗护理，护
士掌控着帮助病人恢复健康的知识
和技能，就应当履行职责对病人提
供帮助
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护患沟通的意义

        护士工作的对象是痛苦中的病
人，因此与其他行业性比，护患之
间的沟通显得尤为重要。达到成功
沟通的护患关系，能使护士感到工
作顺利，心情舒畅。良好的护患沟
通对护患双方而言，是互惠互利，
共同受益的
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护患关系中的情感交往

        是指护患关系的非技术方面，
这是护患关系中最基本、最经常的重
要交往
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容易发生护患纠纷的环节
• 交接环节
• 查对环节
• 医院感染控制
• 收费环节
• 文书书写
• 医患、护患沟通告知环节
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护理失误高危人群

• 年资低护士
• 轮转护士
• 长期未上班护士
• 身体欠缺护士
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护理失误高危时机
• 刚工作护士进病房
• 节假日及前后
• 工作繁忙
• 抢救期间
• 人员缺少
• 新技术
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护患冲突中护方认识错位的原因

• 缺乏必要的沟通礼仪修养
• 不能平等的看待护患关系
• 服务意识相对滞后
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减轻和消除
    —理解认识分歧的影响

专业术语的影响

          医护人员之间习惯于用专业术语进行交流，
但这些专业术语对于患者来说是陌生的，很容易
造成误解

语言过于简单

        医护人员常因自己心里有数，也凭想当然以
为患者一定也清楚
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高敏反应
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一、事件发生经过

• 某医院患者以"脓胸”入住，输液完毕行常规外
周静脉置管PICC0.9%生理盐水正压封管，当
推入18ml时，患者出现皮肤瘙痒，随即出现恶
心呼吸困难，口鼻大量分泌物溢出，意识丧失，
立即呼叫医生遵医嘱积极进行抢救，经抢救无
效死亡。
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二、解析

         患者入院时详细询问病史
及过敏史,已给予重视，发生高
过敏反应属医疗意外。
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医疗意外

• 指医务人员在从事诊疗或护理工
作过程中，由于患者的病情或患
者体质的特殊性而发生难以预料
和防范的患者死亡、残疾或者功
能障碍等不良后果的行为。
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医疗意外

• 在医疗意外的情况下，因为损害后果是患
者自身体质原因和特殊病种结合在一起而
突发的，而医务人员根据当时的情况，对
可能产生的患者死亡、残疾或者功能障碍
的不良后果根本不可能预料到，医务人员
的行为与损害结果间不具有直接的因果关
系。因此，医疗意外不属于医疗损害，医
疗机构也不承担赔偿责任。
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三、防范要点
• <<一附院护理管理手册>>(第三版)第六部分[护士
给药及用药后观察制度]

     (1)护士应熟练掌握抢救药物,常用药物的疗效和不
良反应,取,发,放药物应严格三查七对。

     (2)对易发生过敏的药物或特殊用药应密切观察用药
效果和不良反应,如有异常反应立即停止用药,并报告
医生,必要时封存药物或体液,做好检验,抢救等相关工
作,并作好记录。

     (3)应用输液泵,微量泵或化疗药物时,应加强巡视,
根据病情和药物性质调整输液滴速,确保用药安全。

     (4)做好患者的用药指导及健康宣教。
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医疗过失纠纷

            是指医疗机构及医务人员在
诊疗过程中存在一定过失行为的
医疗纠纷。包括：疏忽大意的纠
纷和过于自信的过失。因为疏忽
大意而未能预见到，致使一定的
危害结果的发生。
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医疗无过失纠纷

           是指医疗机构及工作人员在诊疗
过程中无过失行为引起的医疗纠纷。
如：在紧急情况下为抢救垂危患者生
命而采取的紧急医学措施造成的不良
后果。由于患者病情异常或患者体制
特殊而发生的医疗意外。无法预料或
不能防范的不良后果。
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临床并发症的免责条件

1、风险预见义务：

          是否已经预见患者可能出现的并发症

2、风险告知义务

          是否已经将发生的并发症告知患者

3、风险回避义务

          是否采取相应的诊疗措施进行避免

4、医疗救治义务

          是否采取积极的治疗措施以防止损害后果扩大
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护理缺陷
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一、事件发生经过
         某医院患者经各项检查后确诊肾积水、尿路

感染， 护士遵医嘱给予安可欣针抗感染治疗。

         次日某护士中午值班，误把药物（赛若金或
是赛若金皮试用的生理盐水）给患者皮下注射。
在发生差错后该护士未上报护士长，下午患者找

到护士长反映情况，护士长安慰患者后，迅速核
实情况。
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二、差错发生经过
         接班护士陈述：“接班后，先用2ml注射器抽出赛
若金瓶内的药液，套上针帽，放在赛若金空药瓶的旁
边。接着又用另一支2ml注射器抽赛若金皮试用的生理
盐水，也放在抽有赛若金注射器的旁边（无标识），
盐水剂量约为注射器的一半，具体多少也想不起来了。
护士先看了另一患者的皮试，结果为阴性，接着又看
了此患者的皮试，结果为阴性。护士回治疗室拿了其

中的一支注射器，查看了执行单后，错把两床患者搞
混，回到治疗室时，碰到XX医生在治疗室，护士就问
了此药的作用。问完后整理治疗台时，发现执行错误
，然后仔细想了一下，觉得剩下的这支注射器药液较
少，应该为赛若金，便皮下注射给患者。
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二、解析

         在执行医嘱时未进行严格的:

三查七对

         在交接班时未进行详细交接
工作，对药物未做标识
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三、防范要点
• <<一附院护理管理手册>>(第三版)[医嘱执行制
度]

    第五条:凡需下一班执行的医嘱,交班护士应当面
交清,并在护理记录单或记事本上写明,接班者应严
格执行.

• <<一附院护理管理手册>>(第三版)[治疗护理操
作查对制度]

    第一条:严格执行:三查七对制度

• <<一附院护理管理手册>>(第三版)[输液查对制
度]

    (1)严格执行:三查十对制度护患纠纷分析与处理技巧
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