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溝
通」二字是老生常談，10本書至少也有3本提到它的

重要性。可是知易行難，許多紛爭幾乎都是因它引

起。溝通障礙就像疾病一樣，分成急性與慢性發作，一旦

發作，不僅引來責任歸屬的爭執，還足以帶給當事人無窮

盡的煩惱。
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溝通 作先鋒



例1　電腦斷層注射顯影劑卻漏針

就拿筆者在醫院操作電腦斷層攝影掃

瞄的經驗來說吧！由於掃瞄前必須先施打顯

影劑，自然要先向病患解釋可能發生的副作

用，諸如過敏或心悸等等，有時候，還可能

碰到預料之外的狀況，也就是漏針。漏針發

生的機率雖低，但萬萬不能輕忽。

電腦斷層檢查時，最慢必須在大約40

秒內，用機器加壓將100cc顯影劑注入病人

血管。病人這時可能會覺得不適，通常會有

輕微的灼熱與疼痛感，因此技術人員要密切

注意病人的反應，如果病人異常疼痛，就要

中止檢查。一般的漏針，藥劑大多會由體內

再吸收，患處幾天就會消腫，但是顯影劑漏

針，便要看病人體質與恢復能力而定，最嚴

重時必須請外科開刀引流，甚或要植皮。

即使曾經告知病人注射顯影劑可能會

發生的狀況，但在真的發生時，病人和家屬

還是無法接受。通常，漏針現象較易見於年

長或血管硬化的病人，就算事前做過審慎評

估也難保不會如此，尤其未經仔細檢查而漏

針，危及病人安全，更是明顯失職。

因此，檢查流程的說明與溝通十分重

要，如果事前就向病人及家屬充分告知可能

的風險，萬一漏針，大多數病人和家屬也能

平和面對，再加上事後的詳細照護，一件非

抗力的醫療爭議就可能安全落幕。

例2　替危急重症病人做X光攝影

再以X光攝影來說，要對疑似多處骨折

的危急重症病人進行檢查，為了避免造成傷

勢加重，搬動過程必須妥善穩定病人身體，

檢查中儘量不拉扯患處。但是面對重傷者，

特別是當病人已經嚴重到插管的程度，醫療

第一要務是分秒必爭的搶救生命，命救回來

了，再講後續的治療與照護，因此當下可能

無法完全顧及手腳的骨折問題。

這種作法就急救觀點而言是可以被接受

的，然而有些家屬不明究理，指責醫護措施

不周全，這就是雙方認知的不同。其實，大

家的立場都是對的，都是為了病人好，只不

過事有輕重緩急，如果這時能有人適時向家

屬解釋急救的理念，相信家屬是會諒解的。

就如同五州製藥的理念：「先講求不傷

身體，再講求效果」，這種共識如果能經由

溝通建立，很多糾紛都可化於無形。
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例3　穿隔離衣執行病房X光檢查

有一天，筆者到病房執行X光檢查，剛

好病人對抗生素有抗藥性，身上帶有具抗藥

性的金黃色葡萄球菌。為了避免造成院內感

染，筆者執行隔離措施的標準程序，穿上隔

離衣幫病人檢查，沒想到病人家屬很不高興

的說：「如果這麼怕就不要當放射師！」當

時心想，難怪家屬會這麼不諒解，認為醫護

人員怕死、怕感染，才全副武裝。如果事前

先向家屬詳細解釋，給予充分的衛教，讓他

們明白這麼做是為了顧及下一個和更多病人

的健康，這樣的誤解就不會產生了。

例4　無法完成大腸鏡檢查的真相

再舉一個例子，有一名病人長期便秘，

曾到多家診所與小醫院治療無效，最後轉到

某家教學醫院。因為他對某種健保給付的瀉

藥有抗藥性，服用後完全沒有預期的腹瀉現

象，大腸無法排空，積了許多糞便，所以每

次要做大腸鏡檢查都不能如願。醫師安排他

改做腸道特殊攝影，未料第一次做特殊攝影

時，又因為沒有做好大腸排空而無法檢查，

必須重新排時間。

這名飽受挫折的病人再也吃不消了，他

求助服務人員時，頻頻追問這個廠牌的瀉藥

到底有沒有效？到底能不能幫他排空糞便？

這時才發現他長期以來，竟然都是服用同一

種瀉藥，從來沒有換過，難怪每次檢查都以

失敗收場。

雖然不清楚他的病史與看診經驗，但可

以確認的是先前的醫病溝通不是很好，致使

他的問題始終存在。長期承受著壓力，不停

的準備排空糞便而不可得，實在是令人感歎

啊！

例5　臥床病人大腿骨折是誰的錯？

再說個例子，某醫院病房發生年長病人

大腿骨折，責任全部歸咎於X光檢查過程。

筆者認為，這是一個很值得注意的案例，只

因為X光檢查要搬動病人，便將可能的原因

當作結果，讓一切的責任由檢查單位擔負，

其實是不公平的，畢竟需要搬動病人的情況

絕對不僅僅是X光檢查。

後來，這家醫院的X光檢查人員想出一

個讓檢查透明化的方法：「既然開刀房都會

用攝影機把手術過程紀錄下來，那麼臥床或

移動困難的病人接受X光檢查必須搬動時，

應該請病人家屬在一旁陪伴，如果沒有家

屬，就請主護或醫師幫

忙，避免讓病人與檢

查者單獨相處。」如

此一來，萬一發生

問題，才不致百口

莫辨，也可以增加病

人的安全感。

醫護關係如同

一盒巧克力，你永遠

都不知道自己會吃到

哪種口味？唯一能做

也該做的就是處處謹

慎，處處溝通，事前多

一分小心，事後少十分

困擾。
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