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可能是因為高溫不降，也可能是因為

心急如焚，夏季的急診室總給人特別悶

熱的錯覺，病人與家屬也顯得愈發焦躁

不安。雖然室內冷氣已經開到最強，但

因救護車的到來而時開時關的前後二扇

電動大門，似乎在啟動的瞬間，就把所

有涼意一下子吸光，蒸發在炎熱的地表

上。

蠻不講理病人　吹起一陣煩惱風

炎夏午後，巡視完留院觀察的病人，

邁步前往診間，途中遇到一位住院醫

師，她滿臉委曲向我投訴：「主任！我

碰到一位態度極差、蠻不講理的病人來

看病，不知道要怎麼辦？」

原來有一位年約五十歲的女性病患，

一到診間醫師還沒開口問診，她就破口

大罵：「這是什麼醫院？！為什麼某某

醫師還沒來？！我們不是已經約好了

嗎？請趕快打電話叫某某醫師下來！我

得的是盲─腸─炎！！！」正當醫師要

開口解釋院方的預備做法時，又被她打

斷，抱怨醫院的服務不好。這位醫師當

時真的不知道該怎麼辦？也不知道自己

到底錯在那裡？

從年輕住院醫師的表情可以感受到，

她小小的心靈已經遭受到極大的創傷。

我輕拍著她的肩膀，好言安慰她：「不

要急、要忍耐！妳沒有錯，讓我來處

理，這位病人現在在那裡？」知道病人

的床號之後，我走到床邊向病人自我介

紹：「妳好！我是胡醫師，是這裡的主

任，請問妳那裡不舒服？」「我右下腹

痛。」病人態度甚佳的回答著。
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形形色色的病人來到急診，如何做好溝通，讓病人滿意，又不失專業，是一門藝術。



於是我給病人做了身體檢查並詢問

了更多的病史，我發現症狀不像是盲腸

炎。我告訴病人：「根據我的檢查，我

判斷妳得的不是盲腸炎，不過我們還要

抽一些血來檢查，以便證實是不是盲腸

炎。妳所指定的醫師，我們已經聯絡，

他一會兒就來。」

回到診療桌，我向住院醫師說明病人

的病情：「病人現在態度還不錯，不過

不像盲腸炎，該做的事情還是要做，該

抽的血還是要抽！」剛才還帶著滿臉驚

恐的住院醫師這時才定下心，繼續完成

她的工作。

原本以為事情到此為止，圓滿結束，

沒想到，當我出現在急診掛號櫃台前，

檢傷小姐立刻跟我投訴：「主任！剛剛

有一位病人態度很不好，一來就說要找

某某醫師，我不知道該怎麼辦？」看來

這位病人的行為已經引起公憤，我有必

要將這類情況的妥善處理流程讓大家知

道並遵行，因為這不是第一個，也不會

是最後一個類似個案。

嫉惡如仇無濟於事

順利看診最重要

思索了一晚之後，心中終於有了答

案。我邀集所有急診醫師及護士來聽

一場演講，題目是「與急診有關的醫療

倫理與法律」，上述的故事正是最好的

例證，我問大家：「以後如果有病人
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如果病患與家屬能夠以對待朋友的態度來與醫護人員溝通，相信急診室也能時時溫馨有愛。



一來就指名要找某某醫師，要如何反應

呢？」每位同仁幾乎都異口同聲指責這

樣的行為，於是我開導他們：「你們的

心情我可以體諒，我年輕的時候也跟你

們一樣的嫉惡如仇，甚至有過之而無不

及，但是最近我的心境有了轉變，我覺

得只要順利的完成看診，可以達到幫助

病人的目的，解決病人的問題，一切的

過程可以不必計較，我可以放下身段、

可以不顧面子、可以低聲下氣，因此我

會跟病人說：『好！我馬上幫你打電

話，但是醫師不可能馬上就到，我們是

否先做一些檢查，當那位醫師來時，有

了更多的資料，他比較好做判斷。』」

每位同仁聽後都點頭稱是，從他們的表

情，我可以感覺到他們已經接受了這個

轉變念頭的新觀念。

急診溝通的藝術　病人歡喜就好

這時突然有一位同仁舉手問道：「假

如有人半夜三更跑來指名要找院長，要

不要幫他打電話？」其實在真正作業

時，碰到病患要找主管時，我都會先跟

病人曉以大義：「院長很忙，很可能一

下子找不到，不如先做檢查，等有了結

果，我們再請院長與你通電話。」如果

病人還是無法接受，才會再做協調。

雖然二十一世紀有關經營醫院、病人

照護或醫療評鑑，最重要的中心思想就

是「以病人為中心」，醫療倫理的範疇

內也是「以病人為中心」。然而無可諱

言的是，社會上有一些VIP(重要人士)

或自以為是VIP(重要人士)的人，常常

對急診第一線工作人員以不友善的言

辭、命令的口吻對待，或提出不符專業

學理的要求。而當急診同仁要給予等同

其他病患的對待時，他們會悍然拒絕，

接著以此為理由，投訴急診醫護人員服

務態度不好的種種。

平心而論，急診醫護人員真的錯了

嗎？就以人與人的相處原則及尊重專

業的原則而言，他們並沒有錯，只是可

以處理的更好，如果能領悟上乘的溝通

藝術，轉另一種心境，既遂了病人的心

願，又不失專業，豈不是兩全其美，何

樂而不為呢？

病人尊重醫護　急診室日日溫馨

對急診住院醫師談到「急診溝通

的藝術」時，我常說「歡喜就好」，

意指病人的任何要求，只要不違反法

律，不違反醫療倫理，都要盡力達

到。急診醫護同仁要放下身段，做到

「以病人為中心」，達到讓病人「歡

喜就好」的境界。如果病患與家屬能

以對待朋友的態度與急診醫護人員溝

通，並尊重我們的專業技能，相信溫

馨有愛的急診室春天，一定可以日日

真實上演。

演講結束，看到大夥滿心歡喜的離

去，我知道，當急診團隊在面對病人

的急躁時，他們已經知道該如何把氣

氛涼卻下來。而接下來未盡的急診之

夏，大夥兒心頭應該會少了些燠熱，

多了些輕安自在的涼意。
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