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提高医患沟通技巧 促进医患关系和谐
陈聪  徐玲竹  陈娜 

衡水市第三人民医院，河北  衡水  2019110 

【摘  要】理解、信任、关怀本应是医患关系的写照，但是近年来医患关系趋于紧张，患者对医院的投诉增多，医疗纠纷不断，伤医事件

频发，医患矛盾已成为日益突出的社会问题，医疗纠纷已成为医院管理的难点，并引起了国家和社会的重视。究其原因，绝大部分是由于

医患沟通不到位而导致。如何提高医患沟通技巧，不仅是医疗卫生事业发展的需要，更是构建和谐医患关系的必然要求。 

【关键词】医患关系和谐沟通技巧 

当前医患关系是一个极为敏感的社会关系，随着人们法律意识

的增强和对医学知识的一知半解，使得医患关系日趋紧张，医患关

系不协调所引发的医疗纠纷也越来越多，严重阻碍医疗卫生行业的

健康发展，而影响医患关系的原因之一就是医患沟通障碍。所以我

们必须要提高医患沟通技巧，避免更多医疗纠纷的产生。 

一、医患关系不和谐的因素 

1、医院方面 

（1）一些临床医师总是忙于治疗，而忽视了病人的心理需求

和情感需求，不能耐心的接待病人及其家属，不重视与病人沟通检

查治疗方案，告知治疗的目的、意义和可能发生的医疗风险等，病

人被动的接受治疗，一旦发生风险，即使是目前医学上也无可避免

的合理并发症，患者也常常不能理解。 

（2）服务态度方面的问题。有些医务人员对患者的提问和疑

虑草率附言，解释病情不详细，甚至“生、冷、硬、顶”，直接造

成医患双方关系不融洽。 

（3）医疗质量存在薄弱环节。如“规章制度执行不严，造成

差错事故发生，或是医疗技术水平低下造成误诊误治等。” 

2、患者方面 

（1）患者作为医疗服务对象，对医疗服务的需求随着生活水

平的提高而提高，除了技术性的需求以外，更需要的是人文性的医

疗服务。 

（2）由于保健知识的普及及健康意识的增强，使人们对疾病

的预防和早期治疗更为重视，对医生工作的实际效果寄予过高的期

望，而事实上人类在现阶段仍有许多疾病是无法医治的。 

（3）患者权利意识的增强，如知情同意权、择医权、隐私权

等。 

（4）患者将就医行为简单的理解为商品买卖，认为我花了钱

医院就有义务把我的病治好，希望获得等值的回报。却无视了医疗

工作是一门高技术、高风险和有诸多不确定因素的学科。即使在将

来的很长时间里也不可能达到治愈任何疾病的程度。 

3、社会方面 

(1)医疗资源投入相对不足。虽然我国医疗服务资源的供给量逐

年增长，但医疗资源投入仍不足，从国际比较看，尽管我国卫生总

费用持续增加，但是其占 GDP 的比例一直较低，卫生总费用不足，

2018 年我国的卫生总费用占 GDP 比例仅为 6.4%，远低于发达经济

体，但是居民主要健康指标总体上优于中高收入国家平均水平。 

(2)医疗服务需求加速释放。 我国是世界人口第一大国，随着人

口老龄化的到来，医疗服务需求加速释放。根据国家统计局统计数

据，2018 年我国人口从年龄构成来看，60 周岁及以上人口为 24949

万人，占总人口的比重为 17.9%，其中 65 周岁及以上人口为 16658

万人，占总人口的比重为 11.9%，我国已加速进入老龄化，根据《国

家应对人口老龄化战略研究》课题组的估计，2025 年老龄人口将突

破 3 亿，北京大学国家发展研究院研究表明，65 岁以上老年人口

组的年均医疗费用远远高于其他组别的人群，这也说明老龄人口对

医疗服务消费较其他组别有更明显的推动作用。 

(3)医疗资源分布失衡，医疗资源的地域分布不合理加剧了医疗

服务供需矛盾。大规模的综合型医院一般分布在经济发达地区，医

疗资源的地域分布不均，分级诊疗制度未能有效执行，促使基层的

病患向经济发达地区求医，导致基层医疗体系无法发挥作用。 

（4）少数媒体从业人员的不实炒作和不正确的引导，导致患

者对医院的不满和不信任，激化医患矛盾。 

例如：2010 年 7 月 23 日孕妇“缝肛”事件，后经央视《新闻

调查》深入调查发现：这是一则假新闻，产妇肛门并未被缝，而是

对产后痔疮的紧急止血处理，伪造夸大这则假新闻“缝肛事件”的

南方都市报记者柴会群与肖友若事后接受央视记者采访，也承认自

己为了博取公众眼球，赚取点击率，在未充分调查双方当事人的情

况下，凭患者单方面的说辞和自己的推测，撰文写出了这则影响广

泛的“缝肛门事件”；2007 年杭州有记者以茶充尿送检，被十家医

院中的六家检为有炎症，是为“茶水发炎”事件。此后全国９２家

三级甲等医院的医务人员分别实验，对茶水进行尿常规检查，结果

93．4％的报告单报告阳性，扬眉吐气地证明了“茶水就是能发炎”。

卫生部组织专家研究认为，该报道有悖于媒体记者职业道德的，再

次将无辜的医务人员置于不义之地；广州日报社的记者付大伟，伙

同孩子的父亲陈刚导演了一出 8 毛钱治愈先天性巨结肠，向深圳市

儿童医院索要 10 万元赔偿的闹剧。 

（5）现有的法律制度不健全，执法者在处理医患纠纷时很难

做到果断处理，不能将事件扼杀在萌芽状态。 

二、加强医患沟通是改善医患关系的重要手段 

1、医患沟通的现状 

随着现代医学模式向生物-心理-社会医学模式的转变，良好的

医患沟通能力已成为当代医生的最基本素质要求之一，要想成为一

名好医生，就必须学会调节人际关系。但是由于中国国情，许多大

医院门诊医生每天的门诊接待量多达上百人，看病尚忙不过来，根

本就没有充分的时间去和患者进行沟通，这就造成了“挂号半天，

看病五分钟”的现象。住院医师也存在同样问题，工作时间长，强

度大，同样没有时间可以静下来与患者进行充分的沟通，甚至有些

医生觉得即使说了患者也不明白，所以不愿意对患者的提问进行详

细的解答，从而导致患者出现不满情绪，成为医疗纠纷的隐患。 

2、加强医患沟通的意义 

（1）加强医患沟通可以拉近医患双方的距离。医务人员应承

担和履行起自己的责任与义务，必须对患者的诊疗过程做出合理的

说明并履行病情告知义务。同样，患者也应该主动配合医务人员积

极完成整个诊疗过程，双方共同营造出一种和谐的医患关系与良好

的治疗氛围，做到相互理解和信任。 

（2） 加强医患沟通是顺应现代医学模式的需要。现代医学模

式已经从以医疗为中心转变成以患者为中心的模式。患者大部分以

参与者的身份出现，这种医患关系可以很好的将医生和患者置于平

等地位，可以得到患者对医务人员的最大信任以及对治疗过程的主

动配合，取得良好的治疗效果。 
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（3）良好的医患沟通，可以降低医疗纠纷。近年来，医患关

系变得越来越紧张，根据一些调查结果显示大部分的医患矛盾主要

原因都是因为医患沟通不良，所以这就要求我们医生加强医患沟

通，养成医疗风险意识，以此避免不必要的医患纠纷的发生。 

3、提高医患沟通的方式 

（1）医患沟通需要医生具有足够的专业技术能力，在此基础

上，在正确的时间场合与患者使用一定的沟通技巧，收集足够的医

疗信息并对其进行快速的诊断。 

（2）在医患沟通过程中，最基本的要求就是双方相互尊重、

诚信、同情和理解。在治疗过程中，医生不仅要有高度的责任感，

精湛的医疗技术，还要站在病人的位置，进行换位思考，以人性化

服务为中心，通过人性化服务不断提高患者对医院的满意度。 

（3）在与患者进行沟通时，要用“心”沟通，从心里真正的

去体谅和尊重患者，要认真的听患者及家属怎么说，耐心的向患者

及家属多解释、多介绍。一定要注意自己的情绪反应，不能将生活

中的情绪带到工作中，医生的一举一动、一言一行应该无时无刻不

透露着对患者的关心和爱护，这样才能达到良好的沟通效果。 

（4）一名医生除了拥有精湛的医术之外，更要掌握语言的艺

术，医学之父希波克拉底认为医生有“三大法宝”：语言、药物、

手术刀。语言排在第一位，由此可见语言对于医生的重要性，所以

在与患者沟通过程中，一定要注意说话的态度和口吻，要避免使用

容易刺激到对方的语言和语气，避免使用过多对方不易听懂的专业

词汇，尽量使用让患者能够通俗易懂的语言，这样与患者交流起来

才能更容易，更快捷，从而达到最佳的治疗效果，尤其是对于危重

病人，言辞要更加委婉，避免患者产生抵触情绪从而无法继续交流。 

总之，解决医疗矛盾，建立和谐的医患关系是构建和谐社会的

重要组成部分，相互尊重，彼此理解，精诚合作的和谐医患关系需

要大家一起去努力，去维护与支持。而良好的医患沟通是必不可少

的一剂良药，是打开医患关系的一把钥匙。相信随着医患关系社会

关注度的不断提升和相关法律法规的制定与实施，当前医患矛盾问

题一定可以得到解决，最终实现医患双方的和谐相处。 
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