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内容内容

认识急诊护理风险认识急诊护理风险

分析急诊护理纠纷分析急诊护理纠纷

寻找对策沟通管理寻找对策沟通管理寻找对策沟通管理寻找对策沟通管理



急诊护理风险因素急诊护理风险因素急诊护理风险因素急诊护理风险因素

•• 护理人员护理人员

•• 护理管理护理管理

•• 患者方面患者方面
任何 方的护理风险因素都与沟通相关任何 方的护理风险因素都与沟通相关任何一方的护理风险因素都与沟通相关任何一方的护理风险因素都与沟通相关



急危重病人护理风险急危重病人护理风险急危重病人护理风险急危重病人护理风险

基础护理风险基础护理风险

坠床、跌倒、压疮、烫伤、医院感染

用药护理风险

用药错误、输液并发症、药物副反应用药错误、输液并发症、药物副反应

危重指数风险

拔管、脱管、束缚纠纷



急诊护理纠纷事件急诊护理纠纷事件

沟通 良• 沟通不良——24.5%

• 服务态度——16 3%• 服务态度 16.3%

• 业务技术——10.2%

急急《《急诊护理纠纷的易发环节分析及预防急诊护理纠纷的易发环节分析及预防》》————刘晋刘晋



急诊护理纠纷原因急诊护理纠纷原因急诊护理纠纷原因急诊护理纠纷原因

相关资料显示，因医疗事故造成的纠纷仅

有3%，绝大多数纠纷发生的真正原因是由

于医患或护患缺乏沟通所致于医患或护患缺乏沟通所致

《《急诊护理纠纷的原因及防范对策急诊护理纠纷的原因及防范对策》》 陈哲陈哲《《急诊护理纠纷的原因及防范对策急诊护理纠纷的原因及防范对策》》————陈哲陈哲



什么是沟通？

沟通策略沟通策略沟通策略沟通策略



什么是沟通？

卡耐基卡耐基
一个人事业上的成功，只有一个人事业上的成功，只有1515％是由于他％是由于他
的专业技术，另外的专业技术，另外8585％靠％靠人际关系人际关系、处世、处世的专业技术 另外的专业技术 另外 靠靠人际关系人际关系 处世处世
技能技能

处理处理人际关系人际关系的核心能力就是沟通能力的核心能力就是沟通能力处理处理人际关系人际关系的核心能力就是沟通能力的核心能力就是沟通能力



什么是沟通？

职业人士最基本技能职业人士最基本技能职业人士最基本技能职业人士最基本技能

沟通技能

管理的技能管理的技能

团队合作的技能团队合作的技能



沟通三步曲沟通三步曲
什么是沟通？

沟通三步曲沟通三步曲

接受

聆听

接受

发送 反馈反馈

合适的时间 正面的反馈

正确的内容

正确的方法

建设性反馈

正确的方法



什么是沟通？

信任是沟通的基础信任是沟通的基础信任是沟通的基础信任是沟通的基础

• 如何赢得别人的信任呢？如何赢得别人的信任呢

• 取决于沟通的态度

极主动积极主动

诚恳合作诚恳合作



如何沟通？

沟通的技巧沟通的技巧沟通的技巧沟通的技巧

积极地聆听

正确使用肢体语言正确使用肢体语言

把握与病人沟通的契机把握与病人沟通的契机

学会“察颜观色”



如何沟通？

积极聆听技巧积极聆听技巧

倾听回应

提示问题

重复内容

归纳总结

表达感受表达感受

聆听的目的 理解对方全部的信息聆听的目的：理解对方全部的信息



如何沟通？

正确使用肢体语言正确使用肢体语言正确使用肢体语言正确使用肢体语言

衣着、表情、眼神、沟通中身体前倾、
稳重的动作 都能够赢得病人对你的好稳重的动作，都能够赢得病人对你的好
印象

音色、音调、语速，一种亲切、高兴的
声音可以赢得病人对你的信任声音可以赢得病人对你的信任



如何沟通？

把握与病人沟通的契机把握与病人沟通的契机把握与病人沟通的契机把握与病人沟通的契机

情感投入时

——礼节性的沟通——礼节性的沟通

求知需求时

陈述性的沟通——陈述性的沟通

遇到困难时遇到困难时

——深层次的沟通



如何沟通？

学会“察颜观色”

观察病人和家属的关系观察病人和家属的关系

观察病人在家中的地位

观察起主导地位的家属

观察家属的整体素质观察家属的整体素质

观察病人的经济状况



沟通管理沟通管理沟通管理沟通管理



沟通管理

沟通管理原则沟通管理原则

““以心换心，以情换得情以心换心，以情换得情””



沟通管理

沟通管理的目的沟通管理的目的沟通管理的目的沟通管理的目的

如何使我们的护士

说话说得滴水不漏——说话说得滴水不漏？

办事办得恰到好处？——办事办得恰到好处？



沟通管理

沟通管理内容沟通管理内容沟通管理内容沟通管理内容

培训沟通基本理论

用情景案例培训沟通技巧用情景案例培训沟通技巧

制定护理工作沟通流程

反馈执行沟通流程的问题



沟通管理

沟通管理效果评价沟通管理效果评价沟通管理效果评价沟通管理效果评价

取得了信任与理解取得了信任与

建立了良好的工作氛围

避免了不必要的纠纷避免了不必要的纠纷

任何问题迎刃而解任何问题迎刃而解



沟通管理

沟通管理的意义沟通管理的意义

是管理的技能

是管理的真谛是管理的真谛



处理护理纠纷处理护理纠纷
沟 流程沟 流程沟通流程沟通流程



处理护理纠纷处理护理纠纷

沟通前沟通前——准备准备

确认四件事确认四件事确认四件事确认四件事

纠纷的性质—态度、差错、事故

纠纷事实经过 找出双方漏洞 需求纠纷事实经过—找出双方漏洞及需求

纠纷对病人造成的实际伤害——对心理、纠纷对病人造成的实际伤害 对心理、
生理、社会

伤害病人方的需求 双方的需求底线伤害病人方的需求——双方的需求底线



处理护理纠纷处理护理纠纷

沟通中沟通中————技巧技巧
了解对方对纠纷事实经过、性质的认识

—积极聆听是关键的沟通技巧积极聆听是关键的沟通技巧

阐述观点

—沟通的补过（不强差人意 不推委责任）—沟通的补过（不强差人意、不推委责任）

柔道法（借力打力）

用对方的观点来说服对方—用对方的观点来说服对方

处理纠纷异议

双方的差距何在—双方的差距何在

达成纠纷协议

—建立朋友关系



处理护理纠纷处理护理纠纷

沟通后沟通后————思考思考沟通后沟通后 思考思考

个是共性问题还是个性问题

共性 公示共性——公示

吸取教训吸取教训

杜绝发生

个性——交谈

认识问题认识问题



处理护理纠纷处理护理纠纷

沟通注意事项沟通注意事项沟通注意事项沟通注意事项

信任是沟通的基础

沟通要留有余地

决不能给对方炮弹决不能给对方炮弹



小结小结

新的管理方式新的管理方式—沟通式管理沟通式管理

当代管理的新阶段当代管理的新阶段

以柔性化的文化管理为主要特征



见什么人说什么话见什么人说什么话

是沟通的法宝！是沟通的法宝！




