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沟通行动理论是德国哲学家、社会学家，批判学派的法兰克福

学派的第二代旗手哈贝马斯提出的理论；这一理论主要用于解决现
代社会进程中出现的矛盾问题，通过对问题的诊断而提出一种具有
自我反思性的沟通行动理论。本文通过分析儿科护患沟通的难点，
运用哈贝马斯的“沟通行动理论”讨论应对措施，从而有效减少护
患矛盾，提供优质护理服务，改善人们的就医体验。 
1.护患关系概述 
1.1 护患关系 

护患关系是指就诊患者与护理人员在诊疗过程当中建立起的
一种特殊的人际关系。随着社会的不断进步，护理活动的内涵和外
延也在不断扩大。通常而言护患双方，“护”一方可以护士、护士
长；“患”一方可以是患者及其家属、陪护人、监护人、患者所在
的单位，甚至可以拓展到广大媒体舆论。 
1.2 护患关系的三个特点 

特点一：双方关系的实质是满足患者在诊疗过程的合理需求，
一旦这种“被护理”的需求结束了，护患关系也就暂时终结了。 

特点二：影响护患双方关系的因素有很多，护理人员一方是主
导护患关系的关键因素。 

特点三：护患双方最终的目的是一致的。就是确保在诊疗的过
程中最大限度地减轻患者的痛苦，能够恢复、保持和促进患者的健
康，提高患者及其家属的过程体验。 
2.儿科护患沟通难点分析 
2.1 护理人员沟通技能欠缺 

在护患沟通的过程中，护士作为沟通的主导方，应具备丰富的
沟通技巧、亲善的语言表达能力和必要的心理学知识。然而，在大
多数医院的培训考核体系中，更多强调的是护理人员的业务技能，
而忽略了对沟通交流能力、语言表达能力以及心理学知识等方面的
要求。 
2.2 护患信息不对称 

医护人员有着丰富的医疗知识储备；而患者没有接受过专业的
医疗知识学习和专业的训练，不具备专业的医疗知识，所以客观存
在信息不对称。也正是这样的不对称，导致许多医疗纠纷接踵而至。
在信息交流过程中，如果没有做好沟通解释工作，往往会使很小的
事件慢慢萌芽、发展，最后演变成一场医疗纠纷。 
2.3 患者期望值过高 

随着获取信息的渠道增多，人们对医疗护理的要求也在提高，
甚至会提出一些高于实际治疗、护理效果的要求。 
2.4 护士工作量大、压力大 

儿科门诊患儿就诊流程复杂，排队、挂号、等待叫号、就诊、
缴费等等，这繁琐的就诊流程会增大就诊患者家长的焦虑程度，而
目前儿科护理人力资源又普遍不足，护理岗位职责工作量大，这些
一系列客观因素都会导致护患纠纷出现。 
3.对策 
3.1 加强护理人员沟通能力的培训 

在医院平时的培训考核中，应该增加沟通交流、语言表达和心
理学等方面的内容，通过行政考核手段，提高护理人员的沟通能力。
护理人员应该用心去对待从患者一方的言谈举止，从中去剖析对方
的意思表达，而不是简单的、公式化的执行医嘱，完成例行打针、
发药工作，而忽略了对患者的交流、健康指导和心理护理。要用哈
贝马斯沟通理论武装自己，谈吐之间需要把握分寸，通过面部表情、

眼神、抚摸、拥抱等手段从细微处入手，不仅要注重有声语言，也
要运用无声的语言共同运用到沟通过程中，这样才能做到有效沟
通，解决问题。 
3.2 制定沟通标准话术 

哈贝马斯建构的沟通行动理论主要是用来解决现代社会进程
中出现的两难困境：形式合理性和实质合理性之间的矛盾问题。正
因为护患双方信息不对称、专业不一致，容易在沟通是就产生分歧、
误会，这往往是矛盾爆发的导火索，所以需要在沟通时统一内容，
比如做某项操作时，怎么解释；患者提出疑问时，怎么回答。 
3.3 通过沟通找寻矛盾根源 

若矛盾已经从萌芽阶段进入发展阶段，护理人员应一步步抽丝
剥茧来找到问题的根源，才有利于矛盾的化解。首先，“和蔼可亲
的态度是永远的介绍信”。其次，耐心的倾听，从对方陈述的细枝
末节去辨析患者的真实诉求。最后，通过同理心深入对方内心去体
验他的情感、思维，把握患者的体验与他的经历和人格之间的联系，
更好地理解问题的实质，探究矛盾的根源。 
3.4 营造“磁场语言”提高就医体验 

站在患儿的角度来布置就诊环境。在就诊过程中只有让孩子安
静下来，家长焦虑的情绪才会得到缓解。可以根据患儿的年龄、性
别、性格等具体情况，营造出温馨舒适的就诊环境。如在病房可以
选择一些卡通图案贴在墙壁上，同时配置一台电视机播放一些儿童
喜欢的动画片，更换床单的颜色、图案、护理人员衣着等，营造出
温馨、舒适、童趣的诊疗氛围，最大限度消除患儿的恐惧心理。 
4.讨论 

人们对健康生活的向往越来越迫切，患儿及患儿家属对医院就
诊过程中的优质护理体验要求越来越高。如何做到“优质护理”，
满足患儿及家长在就诊过程中被善待、被关爱、被尊重的心理需
求？如前文所述，应引入哈贝马斯的沟通行动理论。哈贝马斯的沟
通行动理论目的是想建立一个普遍性规范，能够用来描述、分析、
批判、评价现代社会，说明现代社会的形式和实质之间的矛盾是可
以解决的，解决的方案就是行动沟通。通过语言沟通达成彼此理
解 ，并且根据这理解来协调各方的行动。 

作为儿科护理人员应该与时俱进，主动适应社会的变化给目前
的护理手段带来的冲击，提高护理技能水平和自身的职业素养，应
用好“沟通”这把解决护患关系的钥匙，积极与患者及家属建立良
好的关系，减少医疗纠纷事件。作为儿科护理人员，应该清楚的认
识到，优质护理将成为将来儿科护理发展的主要方向。在儿科护理
中应用哈贝马斯的沟通行动理论，以“优质护理”为最终目标。分
析儿科护患沟通难点，通过提高护理人员的沟通技巧，构建和谐的
护患关系，逐步提高护理满意度，最终实现优质护理。 
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