分析医患关系紧张的因素及探讨构建和谐医患关系的举措
摘要：急诊科是医院一个特殊的对外“窗口”, 接收的患者通常伴随着突发性、危急性、不可预见性。而疾病患者大多没有足够的心理准备, 极易陷入迷茫、恐惧焦虑的异常心理中, 为医患关系埋下隐患。同时, 除了疾病本身的原因, 医疗费用的上涨、医患沟通不到位、医务人员法律意识也易引发医患矛盾。文章结合作者多年的急诊科工作经验, 分析造成急诊科医患关系紧张的因素, 并探讨构建和谐医患关系的相关举措。
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医护人员与患者在医疗过程中建立起来的人际关系统称为医患关系, 良好的医患关系不仅能给予患者较好的治疗体验, 还能提高患者的治疗效果。众所周知, 急诊科是医院的开放窗口, 常需要接待各式各样的患者[1], 加之急诊科室具有的特殊性, 也成为了急性、重症患者最为集中的地方。急诊科室的医务人员需接触的人员复杂、患者来源较广, 社会各阶层的人都有, 语言、观念的不和极易引发冲突。而医务人员作为首先接触患者的群体, 其沟通能力在医患能否融洽相处中有着重要作用。为了进一步改善急诊科室的医患关系, 营造良好的护患氛围, 对构建急诊科和谐的医患关系进行探讨。
1 急诊科医患关系紧张的原因
1.1 科室的特殊性
急诊科室每天需要接纳的患者较多, 工作任务繁重, 所以通常在诊断患者时, 需根据患者的轻重缓急来进行有序的治疗。但患者常以自我为中心, 认为自己应当是最应接受治疗的, 并且希望得到最全力、最科学的救治。在等待诊疗的过程中, 患者极易产生不满情况, 随着时间的延长, 患者极易与医护人员发生冲突。同时, 急诊科室抢救的危重患者较多, 社会压力较大, 医护人员每天面对诸多带有不满情绪的患者, 造就了麻痹心理, 加之科室中医护人员的工作较为繁重, 经常忽视患者的需求。
1.2 护患缺乏沟通
急诊科室的日常工作较多, 除了大量的患者前来就医, 还要适应日夜颠倒的工作时间, 医护人员均得不到足够的休息, 时间和精力都较为贫乏, 在与患者沟通和答疑方面常有不足。简单的几句话难以让患者及其家属满意, 常给患者及其家属留下敷衍了事的印象。除此之外, 部分年龄较小、资历尚浅的医护人员, 由于对新仪器和新设备的使用不够, 在熟练度上有所欠缺, 容易让患者及其家属的不信任, 导致医患矛盾的产生。
1.3 医疗费用较高
随着社会经济的不断发展, 虽然医疗保险的推行和实施缓解了一部分压力, 但一旦医疗费用超出心理承受, 很容易引发医患矛盾。患者常常把医疗费用的上涨, 归结于是医院的原因, 将不满情绪发泄在医务人员身上。急诊科室由于其病情的危急性, 患者及其家属常没有心理准备, 也没有准备好足够的医疗费用。经济压力的突然加大, 很容易让患者家庭心理崩溃。因此, 对于急诊科室的患者, 医院大多采用先抢救后付费的方法, 以保证足够的时间进行抢救。由于医院缺乏有效的制约机制, 患者出院后拒绝缴费、恶意逃费的现象也时有发生, 在处理这类问题时, 一旦措施不当易引发医患矛盾[2,3]。
1.4 资源分配不合理
急诊科室医疗资源分配不合理, 也会引发患者对医务人员的不满。急诊科室接待的患者通常不具备相关疾病知识, 对于一些常识问题和注意事项不明确, 为了达到治疗效果, 常需急诊医生对其一对一的进行指导, 并进行专门的处理。还有部分患者对医务人员存在偏见, 把医疗活动看作是单纯的经济交往活动, 忽视医疗的风险性, 对医务人员的医嘱漠不关心。而患者由于对未知疾病的恐惧, 急于求成, 霸道的要求医院满足自己的一切要求, 变相的占有了医院的资源, 让医生和患者之间形成不良关系。而医护人员由于具有看待问题的全面性, 医疗资源都是根据患者的轻重缓急进行分配的, 这也导致医生和患者矛盾进一步加剧。
1.5 医患缺乏沟通
医生与患者之间如果不能得到良好的沟通, 很容易诱发医患纠纷。医患纠纷超过八成的原因便是医患沟通不良所致。医生由于忙于工作, 节奏较快, 很难有足够的时间为患者讲解疑难。长此以往, 会给患者及其家属留下做事敷衍的印象, 从而无法建立信任关系。紧张而繁忙的急诊工作, 容易忽视患者的诉求, 不充分、不恰当的解决问题, 均不能让患者满意。除此之外, 医院在招聘医务人员时, 由于人员需求量大, 通常会放宽纳入标准。部分思想修养较低的医务人员常以倨傲的态度对待患者, 在言行和举止方面都较为粗鲁, 不能设身处地的为患者着想, 引发二者之间的不愉快。
1.6 法律意识淡薄
急诊科室工作强度高、工作节奏快, 在抢救患者的同时, 不免会在签署文书、叮嘱患者等环节上出现疏忽。在向患者陈述病情、告知注意事项时, 也会由于时间不允许而匆忙结束。部分医护人员只重视临床专业技术的学习和理论知识的堆积, 却忽视了法律意识的建立, 轻视国家颁发的法律法规。医院应组织急诊科室的医务人员按时学习相关条例, 有条件的情况下, 邀请专家进行讲座, 以提高医务人员法律法规意识。
1.7 服务体系不健全
急诊科室的运转离不开与各个科室的配合, 从挂号、收费、检验、药方、专科会诊等, 其中任何一个环节不能顺利进行, 就会导致整个治疗效率的下降, 引发患者的不满。建立健全急诊科室的服务体系, 能够有效完善急诊治疗的流程, 提高治疗质量, 避免患者及其家属由于体制不健全引发的不良情况。让急诊服务更加全面化、系统化、科学化, 达到降低患者投诉, 塑造和谐医患关系的目的。
2 构建和谐医患关系的措施
2.1 优化就诊程序
急诊科室的运转离不开各个科室的相互协调, 岗位之间存在较多的联系。急诊科室应自我优化就诊程序, 为患者提供优质、高效的服务。医护人员应以患者为中心, 优化就诊程序, 实现全面服务。对于病情较急、患病较重的患者, 应加强心理呵护, 让患者在医院感受到温暖, 积极主动的参与救治[4,5]。
2.2 营造和谐的社会环境
为了让人民群众能够得到及时有效的救治, 营造和谐的社会环境是十分有必要的。国家相关医疗卫生部门要科学合理的规划, 严格监督各个环节的收费情况。重视医疗信息的宣传工作, 运用多媒体, 网络宣传等先进的技术手段扩大影响力, 为群众普及相关医疗知识。
2.3 加强医护人员法制教育和思想教育
随着法治观念不断深入人心, 患者能够越来越熟练地运用法律武器维护自己的权益。这就要求医务人员加强法制观念, 严格执行抢救过程中的步骤, 在撰写文书、填写病历等工作中严谨对待。加强医务人员思想作风建设, 严格杜绝违法乱纪的利益交易, 树立医德医风的将城市中毒, 规范医务人员的自身行为, 为塑造良好的形象打下基础。
2.4 学会尊重患者的意见
急诊患者由于其疾病的特殊性, 大多情绪很不稳定。因此, 在面对患者时, 要向患者清楚交代好疾病的情况、可能的治疗效果、及医疗费用和医疗风险。积极与患者及患者家属沟通, 学会尊重患者的意见。根据患者自身情况及患者的诉求, 制定有针对性的治疗方案, 并详细做好记录。
3 结语
造成急诊科室医患关系紧张问题的原因来自多方面, 要想达到构建和谐医患关系的目的必须多管齐下。加强医生与患者之间的沟通, 多一点宽容和善待, 更有利于缓和二者之间的关系。除此之外, 通过政府建立和完善医保系统、提高医务人员专业素养、提升全民素质, 达到最终缓解医患矛盾的目的。
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