
《医患和谐关系建立与医患沟通技巧培训》

【课程背景】

随着生物心理社会医学模式的普及和新世纪医疗服务水平的提高，患者的健康保健需求和对医疗的
满意度发生了很大变化，医患关系问题尤为突出。患者患病求医、去医院就诊，是作为求助者;医
生看病和治病，是作为帮助者。这样就形成了在医院这种特殊的社会场合中医生与患者及其家属相
互作用的人际交往关系，即医患关系。换句话说，医患关系是指医护人员在诊断、治疗与护理等医
疗过程中与患者及其家属所建立起来的一种特殊形式的人际关系。可以这样说，医患关系是所有临
床工作的基础，它的好坏直接影响到医疗质量和满意度。其重要性主要体现在以下两个方面。

1.良好的医患关系是医疗工作开展的重要前提：医疗过程中的检查、诊断和治疗需要医患的双方合
作才能顺利进行。为了对患者作出正确的诊断和实施相应的治疗措施，医生需要患者提供详尽的病
史资料和在治疗过程中及时地反馈信息，因此取得患者的合作尤为重要。而医患之间相互信任、相
互尊重的良好关系能显著提高医患之间的合作程度，有助于明确诊断和给予有效的治疗干预。2.融
洽合作的医患关系是对患者的一种心理和社会支持：良好的医患关系具有积极的心理支持和社会支
持的功效，即药物治疗和其他治疗效果的取得与医患关系有着密切的联系。临床实践经验不容否认
的一个客观事实是，专业知识和临床技能相仿的医生在诊治同类疾病患者时其疗效会有较大的差异，
这就说明了治疗效果不仅取决于医生的医学知识及操作技能，同时也取决于医患之间的关系状态。

医患关系的建立,根据医学心理学和社会心理学的研究，临床上常见的医患关系一般有 3类模式，
即主动-被动型、指导-合作型，以及共同参与型。可以用家庭关系来分析理解医患关系，即医务人
员多数情况下对待患者以如同家庭中的父母或成人角色来对待儿童，从中不难发现，医患关系常常
是不平等，而这种不平等的人际关系很容易产生纠纷与问题，因为人际心理学的研究显示，平等的
人际关系建立才是理智、稳定、牢靠和持久的，否则是不稳定的，容易中断和破裂。

【培训对象】

医务人员(医生、科室主任、护士)等

【培训时间】

两天

【课程目标】

通过本次课程的学习，使学员充分了解和掌握医患心理学、医患关系与角色定位、医患交往与沟通
技巧，以及医院患者抱怨的识别与处理实战技巧等。针对目前国内外医院医务人员普遍存在的医患
沟通障碍，提出医患心理学的概念，剖析医患角色及医患关系，强调课程的实用性、技巧性与艺术
性，完全以管理实践操作为着眼点，确保学员易学易懂，其所学均能直接用于现实中医患关系的实
践操作。

【学员对象】



卫生厅局长、副厅局长、医院院长、职能部门领导、人力资源部长及科室主任以及医疗行政机构管
理人员;高级客服经理、客服主管、客服人员、销售代表、营销经理、市场部经理及其它服务部门
的经理人

【课程大纲】

一、病人角色与病人的心理活动特点

1、病人角色的认同

2、病人角色的认同不良

3、病人心理的一般特点

4、病人的心理需要

5、医患交往模式

二、医患沟通的核心理念

1、医患沟通的功能和作用

2、医患关系紧张的直接原因和根本原因

3、化解医患纠纷的主要途径

三、医患沟通的任务

1、确立新理念

2、构建新机制

3、实现新模式

四、医患沟通的障碍

1、思想观念的差异

2、知识结构的差异



3、利益调整的差异

4、权利分配的差异

五、医患沟通的建立

1、医患一体的认知

2、医对患的导引

3、医院宗旨的更新

4、医患沟通的策略

5、医患沟通技能要素的构成

6、医务人员言语沟通技巧

7、医务人员行为沟通技巧

8、医患交友的意义和方法

9、机制和制度上的医患沟通

10、环境和技术上的医患沟通

11、医院管理和文化的优化

六、鉴于医患关系的重要性，医生的行为标准7大原则：

1、应该同情和尊重患者，致力于提供完善的医疗服务;

2、应该诚实对待患者和同事，敢于暴露自己个性或能力上的不足，或者敢于揭露有欺诈行为的人;

3、应该尊重法律，并认识到有责任为患者寻找变通办法，维护患者利益;

4、应该尊重患者、同事和其他卫生专业人士的权利，在法律允许范围内保护患者的隐私;

5、应该不断学习、应用和提高科学知识，使之有利于患者、同事和社会，并注意征求或咨询意见;

6、除非急诊例外，日常临床工作应该为患者提供适当的服务，患者可以自由选择服务、合作的对
象和所提供的医疗服务环境;



7、应该认识到医生也有责任参加改善社区的相关活动。

七、如何提升与改善与三种类型患者的沟通技巧

1.求医心切型患者

2.高度的自我中心型患者

3.明显的情感反应型患者

八、如何改进沟通技巧

1、询问的技巧：

2、情感的鼓励和疏泄：

3、澄清问题的技术：

4、沟通和交往分析：

5、遵循医学伦理的 6个原则：

1)有益，应用对患者有帮助的技能;

2)非渎职，避免言行伤害患者;

3)自主，尊重患者的独立性;

4)公正，避免偏见和歧视;

5)保密，尊重患者的隐私;

6)诚实，真实对待自己和患者。

九、如何提升医患言语沟通技巧

1、善于引导病人谈话

2、开放式的谈话



3、重视反馈信息

4、谈话态度认真

5、处理好谈话中的沉默

十、患者抱怨的处理规范及技巧

1、正确对待顾客的抱怨

2、顾客抱怨的原因

3、正确措施

4、处理技巧

5、解决方案


