
到抢救 ，紧急患者及时得到检诊，从而满足不同人群疾病组 

对医疗的要求 ，改善急诊候诊时间长、混合排队候诊情况 ， 

缓解了病人和家属的负性情绪，减少冲突发生。 

2．2 增强护理人员的法律意识 

采用安全分析、法律专家专题讲座、组织护理人员学习 

医疗护理的法律法规等形式使护理人员了解病人及家属在 

急诊救治过程所拥有的权利，在工作中尊重病人的权利，并 

且维护了自身和医院的利益。医院利用宣传栏或墙面镜柜 

进行宣传，使病人及家属明白自己和护士的权利义务，避免 

病人及家属提出无理要求。 

2．3 规范急诊收费 

急诊收费要做到透明，有据可查，项 目、金额、时间都要 

准确 ，并将常用项目的收费标准打印成表格，放于固定方便 

查找的地方。抢救病人使用昂贵药品应得到病人或家属的 

同意 ，遇病人或家属对收费质疑时，护士当面仔细核查，解 

释清楚 ，让家属放心，避免发生冲突。 

急诊病人病情变化快，病人及家属对病情突变难以接 

受，缺乏理解，易造成病人及家属与医护人员之间的冲突。 

护士为病人不仅要对疾病实施技术护理，还要对病人实行 

身心整体护理 ，这样才能建立良好的护患关系，才能有效的 

减少和避免护患冲突，适应现代护理的发展。 

3 讨论 

护患沟通有两种形式：①言语形式的交流，即利用语言 
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来传递信息。清醒病人检查前 ，必须用语言与病人进行沟 

通，以排除其思想顾虑和负担，取得患者配合；②非语言交 

流，即操作过程中包括面部表情、身体姿势、眼神与手势及 

必要的触摸等。这两种形式在护理工作中缺一不可，甚至 

有时非语言交流更是取得患者信任、建立良好护患关系的 

重要环节。护患沟通不同于一般社交场合的交流，它是 以 

患者为中心，属于情感关怀和治疗康复以及提高生活质量 

上的交流。交流的目的在于帮助患者提高对检查及治疗的 

了解、认识，有助于医疗工作的顺利进行。许多纠纷发生均 

与护患沟通障碍有着直接或间接的关系。随着人类社会的 

进步，医学模式的转变，人们文化生活水平提高以及健康观 

念的转变，加强与病人及其家属的沟通，了解病人的心理 ， 

排除其恐惧心理才能达到最好的检查 、治疗效果 。 
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