
《基于心理学的人际关系与医患沟通艺术》

【课程背景】

医患关系是在临床医疗活动中形成的特殊人际关系，为贯彻落实公立医院改革

政策，适应现有复杂、多变的医疗环境，进一步转变医院服务理念，提高、加

强医患沟通能力，从而提高我院医疗服务质量的整体水平，同时可以有效降低

医患矛盾的发生，促进医院和谐、健康的发展，医患沟通成为当前医疗工作中

的一大难题，尚无良方，但通过培训，能够使大家提高提高职业素养，预防、

减少医患纠纷，并锻炼自身的语言艺术，改善医患关系的理念与技巧。

【课程对象】

医院中高层管理及优秀骨干

【课程时间】3小时，半天

【主讲老师】李培英

【课程内容】

导言：医患沟通的重要性

 1、什么叫做医患沟通

 2、医患沟通的重要性

3、沟通的方式之一——非语言沟通

4、沟通的方式之二—语言交流

5、语言沟通基本方法和技巧

6、沟通的三个层次

 7、如何通过有效沟通缩短医患距离

 8、有效培养倾听能力的六个秘诀



第一节：医患角色与心理活动特点

1、医患角色的认同与差异

2、医患交往模式

3、摆正位置、换位思考、

4、善解人意、阳光心态

5、思想观念的差异 

6、知识结构的差异 

7、环境布局的差异 

8、任职角度的差异 

第二节：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 

第三节：医患关系的三种形态

 1．技术形态     

1）主动一被动型医患关系。特点：医生是主动的，患者是被动的。

（2）指导一合作型医患关系。特点：患者主动配合，执行医生的意见。

（3）共同参与型医患关系。特点：患者主动与医生合作，并和医生一起治疗自

己的疾病。

 2．道德形态  



 3．经济形态： 

   （1）消费型：

   （2）福利型：

第四节：现代医患关系的特点

   

l．医患关系的弱化现象；

2．医患关系的分解现象；

3．病人与疾病的分离趋势。 

4、患者一般心理：

  （1）敏感。

  （2）被动依赖。

  （3）猜疑。   

（4）情绪不稳。

第五节：医患关系处理原则

1．相信医患之间可以建立彼此信任关系，患者是可以沟通和交流的。

2．不以医生本人的价值取向评判患者的价值观和生活态度，尊重患者的人格、

信仰和文化。

3．从生物一心理一社会的医学模式出发，充分理解患者的疾病行为和情绪反应。

4．在诊断和治疗过程中，以人文关怀的态度给患者切实的医疗帮助。

5．理解医患关系是一个动态关系，医生应根据情况适时做出调整。

6．医患关系是围绕疾病的诊疗而形成的，也是应局限于求医和提供医疗帮助的



过程，不能发展任何超出此范围的人际关系。

一、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。

二、如何提升与改善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

    

第六节：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。

第七节：医患沟通的内容

  1．观念沟通  科学观，健康观

  2．信息沟通  权利观，风险观

    病情信息，医院信誉信息，环境适应信息，医学科学发展信息

  3．情感沟通  尊重，宽言，鼓励

第八节：医患沟通的障碍及排除

 1．医患沟通与人际沟通的区别  

沟通目的，职业特征，

沟通主体，权力背景

 2．医患沟通的障碍因素  

信任机制受损，

病态心理情绪，

专业知识失衡，



消极心理定势，

信息渠道不畅，

交流情绪受挫，

沟通时间受限，

环境场合不合适

3．排除医患沟通障碍的途径  

社会重视、加大投入；

提高认识、加强责任；

学习技巧、善于沟通；

加强语言修养、谈话态度认真；

4、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

（也可根据医院具体要求做授课设计）


