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阿長．請聽我說
Please Listen to Me, Head Nurse

「大喇喇的，感覺就像是深山裡的大熊，闖進醫院做護理師……」這是我對

子齊的第一個印象。

闖進護理界的熊

一頭沒自信的大熊，外表看起來很威武勇敢，面對阿長講話卻很小聲，推著

工作車就像是沒有進入過城市的泰山，到處碰碰撞撞，小型的冰箱、小量氧氣

筒也一肩扛起……。這樣類型的護理師，我真是第一次遇見，每天要不停地叮

嚀：「車子推慢一點……，東西用手提起就好……」就在細細叮嚀子齊通過試

用期的 2 個月後，發生了這件讓大家都很難忘記的藥物異常事件。

值班護理長傳訊息告知，我們單位發生了一個藥物事件，在護理同仁說明的

過程中，家屬錄下影像，轉發到社群網站。在這通訊發達的世代，影像的轉發

是一點都沒有說明的空間，我可以想像同仁的焦慮及擔憂。

同儕的理解與陪伴

三讀五對，一直是護理人員給藥的聖典，就比如佛教徒口說阿彌陀佛，基督

徒說阿門，但這輕輕的三讀五對，卻可能在給藥的過程中被不同事情干擾，需

要集中再集中，注意再注意。了解事件當下發生的過程中，儘管主管們和顏悅

色，同仁了解自己犯的錯誤，當他面對主管時一定更加緊張，如果有同儕陪伴，

我想是比我這個主管出現來得重要許多。單位的學姊妹們，當天不但自發性的

陪著子齊完成當日的工作，還陪他用晚餐直到回家。

■ 文│余佳倫  花蓮慈濟醫院合心八樓病房護理長

Bravery Works with Wisdom

勇敢要搭配智慧

阿長這樣說：
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這種在同事有難，能夠相互的支持和陪伴的行為，做為他們的主管，我不但

充滿感恩，同時也感到驕傲，因為他們已將關懷 (caring) 的觀念深植心中，不

但用在照顧病人的過程，也充分發揮在同事間的相處。

由團隊共同面對處理

當發生事件時，護理師隻身面對病人及家屬說明，也只是片段而無全貌，有

勇無謀，只是徒增彼此的緊張與不安。當面承認自己犯了錯，是需要很大的勇
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氣的，但是表達的方式及內容卻也是非常重要的，並非是規避責任，而是全盤

考量相對的影響。事件當下，當事者一定很慌張，先通報主管及主治醫師一起

評估對病人造成的影響，再由主治醫師完整說明始末，及後續的處置，也能盡

早安病人與家屬的心。

在這個通訊發達的年代，訊息的傳播，都是幾秒間上下的事情。在我自己當

第一線護理師的年代，壓根不用去考量家屬是否有錄音、錄影的問題。當然，

擔心的不是自己的治療過程有什麼問題被錄下，而是訊息的轉播往往並非整件

事情的始末，發布訊息的人或許無心，閱讀訊息者卻可能斷章取義，會讓醫療

從業人員倍感壓迫。當發現對方在錄影或錄音時，建議可以暫時停止話題，反

問對方是否在錄影或錄音，除非你也同意他錄製，否則，維護自己的肖像權是

可以制止對方錄影的。

一步一步改進  異常通報  系統優化更安全

我們的重點是讓同仁了解錯誤及改正，在自己的臨床常規能徹底落實，不要

被忙碌的護理工作干擾了給藥過程中。事件過後，我們全面檢視單位常用藥物

劑量的辨識，強化三讀五對的情境訓練，並請醫院資訊人員調整電腦系統中不

同劑型之劑量與支數換算的警訊功能，大大提升用藥上的安全。

對於醫院內的病人安全事件通報，我非常認同。就如這次給藥異常事件，個

人當然需要反思及行為修正，而系統性的檢討與調整也協助同仁給藥更安全，

例如：給藥系統中劑量與總施打瓶數的標示、單次施打劑量以餐包包裝等等，

都是鼓勵通報後的系統優化，幫護理人員每班操作 20~30 次的給藥動作加上一

層把關，病人用藥更安全。

在此之後，子齊當然戰戰兢兢，但是，習慣不是一朝一夕可以改變的，雖然

沒有再犯一樣的錯誤，卻仍然有很多空間需要調整。在這個事件後，子齊多了

很多問題，會再三確認及不停的發問，雖然，問題需要不斷的重整及聚焦，甚

至會冒出許多讓人意想不到的問題，在我看來，至少比較不會自己做出令人擔

心的決定。從一開始的說話很小聲，到現在會一句一句的辯答，或許思路還

不是很清晰，橫衝直撞的熊，漸漸地會探頭探腦，懂得瞻前顧後，我相信他

已經走出了那個六神無主的深淵。 


