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谈护患纠纷如何有效避免

凌炯

上海中医药大学附属龙华医院 上海 200032
【摘 要】：随着法制建没的发展，人们法律知识的普及，人们物质和精神文化生活水平的提高，社会上普遍开展的保护消费者权益的

活动，使病人牢固树立了“病人是上帝”的准则，对医疗护理工作有一种戒备心理，对医疗护理活动中出现的问题或一些不理解的行

为都希望有个说法，以求得心理上的平衡。因此，在临床工作中不断发生这样或那样的护理纠纷，不仅影响了护理队伍的形象，在某

种程度上也影响了医院的信誉。本文为此将具体探讨护患纠纷产生的原因，同时提出了一些避免护患纠纷的措施，从而以利于更好的

完成医院大量的抢救护理工作。
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随着社会的进步，病人运用法律武器维持自己的正当权益，

已逐渐成为人们的共识，并逐渐成为社会关注的热点.然而护患纠

纷的发生却呈上升趋势，如何提高服务质量，加强专业素质训练，

增进彼此沟通，优化护患关系，避免护理纠纷，将是未来实际工

作中的重点内容。那么在医疗纠 纷中认真分析护理工作过程产

生的护患纠纷，对完善护理服务质量是十分有益的。

1 引发护患矛盾的常见原因

1.1 护士服务态度

多数医院护士工作量大，日常护理中病人的要求有时难以满

足，护士解释不够，这时病人会以为护士没有将他放在心上，认

为护士不关心他。言语、服务态度生硬，沟通不到位，对患者缺

乏同情心，不理解患者的焦虑心情，当患者询问病情或诊治结果

时，解释不够甚至极不耐烦，导致患者及家属的反感，而产生纠

纷。特别是在急诊病人多的情况下，很多护理人员未做好按序就

诊或对前来就诊的病人指导工作不到位，造成病人就诊时间过长，

延误病人治疗。

1.2 护理知识和技术问题

很多护理人员理论知识的贫乏，当病人问及有关自己疾病的

注意事项、饮食、用药等方面的知识时，不能正确全面回答病人。

同时技术不过硬，操作不熟练，比如很多护理人员在小儿头皮穿

刺和危急病人的抢救时，不能达到病人的要求。又或者病人静脉

本身的原因或者带教时由实习同学穿刺，未能“一针见血”，病

人认为护士技术差，没有同情心，让他当了回“试验品”而心中

不悦产生护患矛盾。

1.3 医院规章制度

病人住院后，家属希望时刻陪护在旁，而医院的探视陪护制

度又不允许，导致病人和家属认为护士没有人性化护理而产生不

满；另一方面，探视时间内某些病人陪客多，讲话声音响，影响

同病室病人休息而护士劝说效果不佳，病人认为护士理不合格。

1.4护理工作责任心

护理是一项琐碎的工作，直接面对病人，如果工作稍有松懈

或漫不经心，或谈天说笑，都会引起病人和家属的不满意和怀疑。

当个别病人的要求没有得到满足时，护士没有及时解释其原因。

同时有一些护理人员执行医嘱不严格，不遵照医嘱找借口拖延执

行或对可疑医嘱不问清，执行医嘱及进行各种治疗前不认真进行

“三查七对”。而凭经验、凭印象或带侥幸心理匆忙行事，造成

用错药、计错量、抽错血标本等而导致纠纷。

2 护理人员避免护患冲突的措施

2.1塑造高尚道德

护士应当对病人诚恳、正直、热情、有礼、乐于助人等对工

作应当是满腔热情，认真负责、机智、果断、沉着冷静、作风严

谨、干净利落等。能够设身处地地为病人若想，以病人的忧而忧，

以病人的乐而乐，形成真挚的同情心。有崇高的理想，才能理解

护理工作的价值和意义，才能懂得为什么工作和应当怎样工作，

从而为了实现自己的理想而主动自觉地加强优良品质的培养。

2.2强化法制观点及法制教育

法律面前人人平等,法律不仅保护病人的合法权利,也保护医

护人员的合法权利。护士应 认真学习相关法律法规,预防医疗事

故的发生。定期组织《医疗事故处理条例》、《护士管理办法》等

法律、法规的学习。使每个护理人员明确，在护理工作中，必须

认真执行诊疗规范、规章制度、操作常规，使护士知法、懂法、

守法，自觉维护患者合法权益，规范自己的护理行为。

2.3 提高服务意识,优化服务理念

护理人员在工作中应杜绝生硬态度,提供主动优质服务。给病

人以全面的身心护理,尊重病人人格,信仰、习惯、爱好、价值观、
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坦诚与病人沟通,对待病人如亲人,从被动服务到主动服务。

2.4建立良好护患关系

护士应及时与病人沟通,没有沟通,护理人员就无法评估患者,
无法收集有效的资料与信息,无法发现潜在的护患矛盾,必须掌握

一定的沟通技巧。 通过有效的沟通建立良好护患关系。 从而有

助于化解矛盾,减少护患纠纷的发生。

2.5加强责任心，杜绝差错事故

责任心是个体对个人行为及服务对象负责的一种自觉意识,
是执行规章制度的保证。护士要加强责任心,针对性地对患者进行

全面护理,以增强护理效果,提高护理质量。护士在岗，工作到位,
精神饱满,言行文明,主动热情,对待病人认真仔细,细心,耐心,病人

得到满意的服务, 这也是预防纠纷的手段。

2.6 培养慎独精神

慎独是指一种道德境界，也是一种道德修养方法，它会使人

们在无任何人监督的情况下，都能按道德的规范和范畴的要求行

事。对护士而言，慎独的前提是坚定的信念和良心，是以自己的

道德意识为约束力的。无论是在人前还是人后；无论领导在与不

在；无论病人年长与年幼，昏迷与清醒，都能一如既往地按照操

作规程与要求一丝不苟地完成各项护理工作。否则，不能达到慎

独的境界，就会造成工作失误，受到良心的谴责。因此，护士要

按照自己的内心道德信念行动，任何情况下都要忠于职守，全心

全意为病人服务。

2.7 优化知识能力

目前我国护士的知识结构基本没有摆脱生物医学模式的影

响，通过自己的感觉器官和自身知识，了解病人病情特点，预见

病情转归，这应该是一名优秀护士必备的技能。护士在熟练掌握

常规技术和基础上，还要掌握相关的新理论、新技术、新方法。

由于护理工作范围拓展，护士将广泛地参与到社会卫生保健服务

工作中，独立地做出疾病的诊断、治疗、预防、护理及康复计划，

及时准确地处理健康和疾病中有关问题，这一切对护理工作提出

了更新的挑战。当今社会已步入信息时代，各门学科相互联系，

相互沟通。护理学作为现代医学领域的一门专门学科，其理论体

系、功能任务、工作内容、活动空间等各方面都在发生重大变化。

这就要求我们不但要有护理技能，还要有语言技巧、综合分析、

病房管理等方面的能力。

总之，随着社会的进步和维权意识的增强，护理人员在工作

中出现的护患纠纷越来越引起病人和社会的重视。为此，我们应

针对产生护患纠纷的内外部因素，通过不断地总结和探索，加强

服务理念，巧妙化解护患之间所发生的纠纷，给病人营造一个和

谐、舒适的治病休养的良好环境。
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