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急诊科护理纠纷癿原因分枂及措施应对 
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摘要：急诊科作为医院中癿重要科室，每天都要收治大量癿急诊病人，急诊科患者疾病多样，人员混杂。本文以 2015 年到
2019 年内有兰亍急诊科护理纠纷癿文献资料为研究呾分枂杅料，积枀探究目前急诊科护理纠纷癿収生原因呾应对措施，来达
到减少急诊科护理纠纷癿目癿。 
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1 急诊科护理纠纷的成因 

1.1 制度不够人性化 

急诊科的制度规范是指导护理人员工作的重要方法之
一。不合理的规章管理制度可能引发护理纠纷。目前我国急
诊科的护理纠纷还是每年攀升。护理纠纷打乱了原本和谐的
治疗环境，公共秩序也没法稳定。引发护理纠纷因素众多，
例如，患者家属的喧闹、不遵守规则，由于患者病情无法挽
救导致的恶意报复等，就护理人员而言，首先应该和患者及
家属做好沟通工作，多为患者及家属讲解病情，避免口角冲
突和言语之争。 

1.2 医护人员问题 

1.2.1 情绪化和应急能力不强 

急诊科护理纠纷具有多样性、频发性，护理人员对于护
理纠纷没有完善的应对措施，在纠纷中护理人员时常存在个
人情绪，公共环境下的工作变成私人矛盾的发泄之地，这是
缺乏冷静客观态度的表现，应该强化其应急能力。 

1.2.2 态度不认真 

护理人员应做好本职工作，在处理护患关系时，注意了
解患者需求，不时关注患者的感受，对待患者需要体贴耐心。
还应该积极调和急诊科的气氛，让患者在疗养身体的同时，
感受到温馨如家的护理环境。 

1.3 工作环境不佳 

据统计，2018年发生于急诊科的护理纠纷相对比其他科
室要高出 3.5 个百分点。同时全国急诊科护理纠纷的发生频
率也高达一天两起。急诊科面对的患者具有病情突然、病况
危重的特点，因此急诊科的护理人员应该更加优良的急诊素
质。 

2 应对护理纠纷的措施方案 

2.1 强化护士的素质培养 

2.1.1 专业技能 

护士的护理服务应达到高标准,员应具有明辨是非的判
断能力。在发生护理纠纷的时候，护理人员应积极进行协商
调解，不能任由纠纷恶化下去。急诊科应具有良好的服务意
识。可以定期培训的方式积极加强护理人员的技能，通过学
习和改进技巧，帮助护理人员的工作更加游刃有余

 
。 

2.1.2 沟通技巧 

护理人员对待患者具有良好的说话技巧也是避免急诊科
护理纠纷的措施之一，让患者感受到护理人员用心的服务。
沟通能够很大程度上纠纷双方的矛盾。护理人员就像是急诊
科的一面镜子，言行举止体现了科室的护理观念与态度。高
标准的护理质量和患者满意度是急诊科努力的方向。 

2.1.3 应对技巧 

面对急诊科护理纠纷，护理人员应进行事后分析、事前
分析、事中分析，明确急诊科护理工作中的不足。护士应该
以护理制度保护患者利益的同时，捍卫科室的合法权益。 

2.1.4 服务意识 

护理人员在工作的时候应具有良好的风险服务意识，对
于患者的病情疑问应该提供准确的解答和表述。虽然护理人
员在急工作时常接触病情多变的患者，但急诊科护理人员良
好的心理和技能素质能够在一定程度上缓解纠纷的发生。护
理人员需要明确服务责任，为缓解护理纠纷做努力。 

2.2 改善急诊科的工作环境 

2.2.1 规范流程 

急诊科的工作环境应该卫生、整洁。患者在做完手术后，
需要进行定期的护理工作，护理人员及时维护工作环境，当
急诊科出现需要急救的患者时，护理人员应该马上协助医生
安排患者急救和护理，并做好急诊科环境的清洁工作。 

2.2.2 安全措施 

护理人员应定时清理垃圾并且树立危险防范意识，善于
发现不利于患者休养和救治的潜在危险因素，定时清理病房
中的尖锐物和障碍物，防止患者摔倒和受伤。对于行走不便
的患者，护理人员还应该注意地面的香蕉皮或塑料袋。对于
不方便如厕的患者，护理人员应该随时问候患者是否需要如
厕，当患者有如厕需求的时候，及时安排照顾患者如厕，并
随时观察患者情况，避免患者自己离开病房出现意外等。 

2.2.3 环境设施 

护理环境能够改变患者的心情，和谐的急诊科环境可以
让护理人员、患者的矛盾弱化。急诊科的护理环境应该绿色
健康。例如可以通过摆放绿色盆栽的方法，积极鼓舞患者对
抗疾病，从绿色植物旺盛的生命力领悟生命的可贵。 

3 讨论 

对于目前急诊科所存在的护理纠纷问题，首先应该从急
诊科的制度规范下手，积极改善原有不合理的护理制度，然
后针对护理人员的素质和技能教育展开分析，积极寻找有助
于提高护理人员自身素质和护理技能的方法。本文通过分析
护理人员对于缓解急诊科护理纠纷的重要性，从自身的问题
看起，抛开个别患者的消极情绪和个人性格，以大多数发生
护理纠纷的患者为考虑的出发点，积极加强急诊科的护理质
量，希望可以更加深入地保障患者的满意程度，减少护理纠
纷的发生。 
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