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丁树栋
（诸城市精神卫生中心，山东 诸城　２６２２００）

摘　要：医患沟通是建立和谐医患关系的有效 途 径。医 患 沟 通 的 内 容、方 式、技 巧 都 是 医 务 工 作 者 必 须 精 通 的 一 门

学问。因之，抓好医患沟通工作，对医院的发展和建设是非常重要的环节。
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１　医 患 沟 通 是 建 立 和 谐 医 患 关 系 的 有 效

途径

　　医生与患者是医患关系中的一对矛盾，他们各

站在自己的 立 场，从 自 身 的 利 益 出 发，由 于 视 角 不

同，对同一问题就容易产生分歧，很难达成共识。因

此，要建立和谐的医患关系，加强医生与就医患者之

间的有效沟通则是一个很好的途径。沟通，是一个

永恒的话题。人与人之间需要沟通，人与自然、社会

之间需要沟通，沟通能够消除相互的猜疑，促进相互

的信任；如果不沟通，小则产生误会和矛盾，大则会

酿成悲剧。

１．１　医患沟通的内容

１．１．１　让病员了解医院

向病员传递医院的发展动态，让病员更快、更好

地了解医院，包括医院在运行中对现实环境诸因素

发生或改变关系时所表现出的基本态度、价值指向

以及社会公德和职业道德水平、服务态度、待人处事

的行为准则、医疗质量、诊断水平、设备条件、技术力

量、人员素质、专家及医院的知名度等。

１．１．２　及时收集病员对医院的意见

医务人员在诊疗过程中是否尊重病员拥有的生

命健康权、医疗权、自主权、知情同意权、保密权和隐

私权。了解病员对医疗保健的不同需求，病员的病

情好转情况，病员的康复情况，征求病员对医院、对

医疗工作、对医务人员的技术水平和服务的意见，并
告诉病员能做些什么，医院能做些什么，培养病员的

沟通意识、联络感情、改变态度和对医院的看法，改

善医患关系。

１．２　医患沟通的方式

一般说来，人 际 交 往 中 的 沟 通 方 式 都 可 应 用，

如：面对面的个别交谈、书信交流传递的形式、电话

访谈的形式等。

１．３　医患沟通的信息反馈形式

进行医患沟通后，由职能科室参与人员根据沟

通情况如实填写医患沟通信息反馈表。医患沟通信

息反馈表每月由医患纠纷调解办、医务处进行收集、

整理、汇总，对病人提出的问题拿出初步解决方案。

２　有效的沟通技巧 是 建 立 和 谐 医 患 关 系 的

必要手段

　　为了发挥医务人员在建设和谐医患关系中的主

导作用，医务人员需要学习和掌握多种沟通手段和

技巧。要有 一 个 明 确 的 观 念，沟 通 不 仅 仅 靠 谈 话。
医师对病人的同情和关爱，一个微笑、一个眼神，爱

意就被传递，沟通得以完成。医患沟通应是多种手

段综合运用。病人对医者有殷切的期盼，有敏感的

观察。他们对 医 者 不 仅 要“听 其 言”，而 且 要“观 其

行”。因此医师在与患者的接触中，我们的语言、表

情、动作姿态，甚至医院的环境、诊室环境无一不在



向患者及家人传送着我们的感情和态度。这些恰恰

是目前医患沟通中易于忽略的方面。如何提高医患

沟通技巧，怎样运用好沟通技巧，是我们处理好医患

关系的重点［２］。

２．１　学会倾听

专心地、耐 心 地 听 病 人 讲 话，这 是 最 基 本 的 一

条。没有真正的倾听就不会取得病人的信任，病人

就不会把自己的心里话和内心感受告诉我们。倾听

本身就表示我们对病人的理解和尊重，很多病人对

这些问题是非常敏感的。如果能专心地、耐心地听

病人讲话，就等于给他一个良性的刺激，引起他说话

的兴趣，加强说话的能力，以后病人就很愿意把心里

话说出来。针对不同患者，简短聊一些生活方面的

话题，可以拉近与患者的距离。患者心里会觉得特

别踏实和感激，不仅可以增强患者内心的安全感，也
有利于医生及时了解和发现问题。

２．２　“零距离”接触

许多医护人员与患者从未握过手，潜意识里就

与患者拉开了距离。在病人入院后，若能与患者握

手，并予以鼓励和安慰，可让患者感到温暖并消除紧

张情绪，这种方式产生的效果是任何药物无法代替

的。这样一来，病人就能够敞开胸怀，比较自由地表

达自己。

２．３　知情同意

知情同意有两种形式：一是对一般治疗而言，经
患者口头同意即可；二是对一些特殊检查和治疗，必
须履行告知和签字手续。时下有些医院，只重视住

院病人而忽视门诊病人的告知与签字程序，这是错

误的，同样可能成为纠纷隐患。所以，门诊病历应记

录完整。医生将治疗注意事项、可能出现的风险及

替代方案在告诉患者的同时，须在病历上记清楚，必
要时要患者签字。

２．４　心理兼治

一般来说，病人往往心理与生理疾病 并 存。对

于慢性病患者，心理疾病尤为突出，甚至影响生理疾

患。常见的有因生活不良而产生的疑病心理、个人

隐私的害羞心理、对性病的恐惧心理、对慢性病久治

不愈的绝望 心 理、对 医 生 夸 大 其 词 的 怀 疑 心 理 等。
所以，接诊医生要随时注意病人的心理状态，因势利

导，解除病人心中的疙瘩［３］。心理兼治，包括不良心

理的预防和异常心理的疏导两个方面。首先，是医

生注重自己的言行，防止患者产生异常心理和加重

心理负担；其次，是针对患者已有的异常心理，有的

放矢，进行有效疏导，让其回归正常心态，增强治疗

信心，达到满意效果。

３　结语

总而言之，医患之间的沟通在临床工作中显示

出十分重要的作用，同时沟通又是一门艺术，只有在

工作中用心去体会患者的需求，用真诚去感染对方，
用渊博的医 学 知 识 和 熟 练 的 技 术 使 患 者 产 生 安 全

感，用高超的语言驾驭能力在医患交流中化解矛盾，
营造和谐，才是一个合格的医务工作者。
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