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　　随着现代医学模式从生物向心理、社会模式的转变以及我

国医疗卫生事业改革的不断深入，以“患者为中心”的医疗服务

理念得到升华。新形势下的医患关系时刻考验着每个医务人

员，特别是国家新的《医疗事故处理条例》实施以来，患者的知

情权得以维护，出现了医患关系紧张、医患矛盾比较突出的现

状。为了改善、缓和紧张的医患关系，医疗机构必须建立良好

的医患沟通渠道，医务人员必须具备有效的沟通技巧和能力，

正确处理好患者日益增长的合理需求、过高期望与现有医疗环

境、医学技术发展之间的关系，不断提高医疗服务水平和质

量［１］。因此，在医学临床教学阶段特别是实习教学阶段，加强

学生的医患沟通能力培养和技巧训练，引导学生建立和谐的医

患关系，既是目前医学教育面临的一项严峻而又刻不容缓的课

题，也是医学生未来实际工作中必须具备的一种实践能力。

１　医患关系的内涵

医患关系是在临床医疗活动中形成的人际关系，分为狭义

和广义的。狭义的医患关系是指医生与患者之间的关系；广义

的医患关系指医院（医院的各类人员包括医生、护士、医技人

员、医疗行政后勤人员）与患方（包括患者本人、患者亲属、监护

人、患者单位、承担医疗费用的第三方，如交通肇事方、保险公

司等）之间的关系［２］。

医患关系的内容包括两个方面：一是医患关系的非医疗技

术方面，即与医生的医疗技术无关的医生与患者之间的“纯粹”

人际关系，如医务人员的服务态度、医德医风引发的医患关系

现象，体现了现代人际关系中人与人之间的尊重、平等、信任及

诚实的基本原则。二是医患关系的诊疗技术方面，即诊疗过程

中医务人员与患者或家属就诊疗技术性问题建立的关系，如治

疗方案选择、知情同意等。

２　培养检验专业医学生医患沟通能力的必要性

２．１　医患沟通是适应医学高等教育培养新目标的需要　１９８９

年世界医学教育联合会发表的《福岗宣言》明确要求：“所有医

生必须学会交流和处理人际关系的技能，缺少同情应该看作与

技术不够一样，是无能力的表现”。另外，国际医学教育专门委

员会制定的本科医学教育“全球最低基本要求”阐述了医学院

校毕业的医生必须具备的基本素质，在７个领域６０个指标中，

沟通技能是一项重要指标。我国传统的医学教育主要是借鉴

了前苏联的医学教育模式，只强调医学生职业技能的培养，忽

视了医疗服务理念和医患沟通能力的培养。随着我国医学高

等教育改革的不断深入，教育模式和教育目标逐步与国际主流

接轨［３］。因此，加强医学生医患沟通能力培养，让他们掌握在

未来医疗工作中与患者、患者家属、同事以及社会公众进行良

好沟通和交流的技能，是适应医学高等教育培养新目标的迫切

需要。

２．２　医患沟通是培养高素质合格检验医学人才的需要　合格

的检验医师（技师）不仅要具备丰富的医学检验理论知识和精

湛的临床检验技能，而且还需学会与患者沟通，对患者具有责

任心、同情心和关爱心。特别随着我国医疗体制改革的不断深

入，医疗保险制度覆盖率越来越高，人们对医疗服务的需求越

来越大、服务品质要求越来越高。新的医疗形势对实习医学生

提出了更高的要求，医患沟通能力培养显得尤为重要。医患沟

通不仅仅是一种技巧，更是涉及临床医学、心理学、伦理学、社

会学、行为和语言学等多学科知识，在临床实习教学中加强对

检验医学生的医患沟通能力的实践训练，是培养高素质合格检

验医学人才的需要。

２．３　医患沟通是适应未来医学检验工作岗位的需要　医学检

验人员也需要与患者打交道，如检验前患者的准备、标本的采

集、检验报告的发送等方面需要与患者进行有效的沟通与交

流。特别是在门诊检验窗口，检验前患者的准备、检验标本的

采集、保存与送检方面，需要与患者进行有效沟通，指导患者采

取正确的方法，争取患者的配合，才能有效地控制检验前环节

的各种影响因素，保证检验标本采集的可靠性，从而提高检验

结果的准确性。

２．４　医患沟通是树立良好医德医风的现实需要　良好、有效

的医患沟通和交流可以带给患者温暖，让患者切身感受到检验

医务人员的关爱心、责任心和耐心。有效的医患沟通保证了人

与人之间的平等和互相尊重，也体现了医疗服务的公正性和公

平性。这不仅增进了医患之间的感情和信任度，而且有利于医

务人员树立良好的医德医风，促进医患关系的良性发展。

２．５　医患沟通是减少医疗纠纷的迫切需要　临床医疗活动

中，大部分医疗投诉或医疗纠纷并不是由医疗技术缺陷引起

的，在临床检验工作中尤其如此，往往可能因某一句话或某个

动作导致医患矛盾激化。调查显示：有关医学检验的患者投诉

多数是由于检验医务人员与患者的沟通不充分或交流质量不

高造成的。由于医患交流不足和沟通不够，容易导致患者对检

验服务内容、标本的采集、处理、检验操作的理解与检验人员不

一致，甚至出现误解，进而对检验人员的信任感下降，对检验结

果的准确性持怀疑态度，很容易导致医疗投诉或纠纷。因此，

加强医患沟通，既能有效知晓患者的需求和想法，又是疏导患

者心理、打消患者疑虑、增进医患互信的有效手段。因此，高质

量的医患沟通可以促进和谐医患关系的形成，也是树立良好医

德医风的现实需要。

３　培养医学检验专业实习学生医患沟通能力的策略

３．１　岗前教育中重视医患沟通意识培养　实习学生进入医院
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后，医院首先应组织学生进行系统的岗前培训，其中医疗安全

教育内容一般涉及院史、发展概况和优良传统，医疗核心制度、

法律法规、职业道德规范以及医疗安全形势等方面，通过教育

指导实习学生处理好与患者及其家属的关系、与带教教师的关

系、与护理工勤人员的关系、与医院管理机关的关系、与同学之

间的关系。特别要让学生明白医患关系是医疗人际关系中最

重要的关系，使学生认清当前医疗安全形势，强化医疗法制观

念，树立服务意识，树立良好的医德医风和文明服务言行。重

视学生的医患沟通意识培养，尽快完成从学生到医生的角色转

换，尽快适应临床工作和学习，防止发生医疗纠纷。

３．２　实习教学中强化医患沟通能力训练　学生在医学理论学

习阶段，一般都进行了医学伦理学、医学法学、医学心理学、医

院管理学等课程的学习，这些课程或多或少涉及了一些医患沟

通的问题。但这些课程通常作为选修课，学时数较少，涉及医

患沟通的内容简单，重点不突出。因此，临床实习教学阶段，很

有必要对学生的医患沟通能力进行强化培养。方式可以专题

讲座的形式进行，如举办“医患沟通艺术”、“医患沟通实例”、

“白求恩精神”、“医德医风实践教育”、“医学生应具备的素质”

等系列专项教育；还可以利用“九九”重阳节、“３．５”学雷锋日等

特殊时段，组织学生走上街头、走进敬老院与群众、老人进行服

务交流，实践沟通理论，锤炼和提高沟通技巧，培养学生的人文

关怀精神。

３．３　临床带教中强调教师的示范表率作用　临床实习教学

中，带教教师在传授检验专业知识和技能的同时，还应该重视

医患沟通能力和技巧的培养。“近朱者赤，近墨者黑”，教师的

一言一行，一举一动对学生都会起到潜移默化的作用。因此，

带教教师必须为人师表，言传身教，树立良好的医德医风以及

“一心一意为患者”的工作责任心，关注患者的心理需求并进行

及时有效的沟通，充分发挥教师的示范和表率作用。在日常临

床检验工作中，一切为患者着想，及时处理标本、及时进行检

验、及时审核结果、及时发送检验报告，尽量缩短检验时间，方

便患者就医。对个别特殊患者，如外地远郊患者、病情危重患

者按常规当天不能处理的标本，应及时与患者进行沟通，采取

邮寄检验报告或加急检验的方式处理。在门诊检验窗口应答

患者的咨询、解释患者的疑问时，做到有问必答，体现出对患者

的关心、耐心、细心和责任心，建立平等、良好和互动的医患关

系。让学生在日常临床检验工作中实践医患沟通技巧，提高医

患沟通能力。

３．４　临床工作中注重陶冶学生的职业礼仪　个人形象是个人

先天外在条件及后天修炼成的学识、修养、素质的综合体现。

医务人员的个人形象往往是医患沟通和交流的第一印象，良好

的仪容仪表、言谈举止能赢得患者的好感和信任感，建立起沟

通的良好开端［４］。因此，在日常临床检验中，注重实习学生的

职业礼仪陶冶，要求实习学生严格按规定着装，男生不得留长

发、胡子、穿拖鞋，女生不宜化浓妆、涂指甲、留长甲；穿着大方

地体，不过于暴露、高跟鞋不宜过高或产生噪音。不要在患者

视线范围内吃东西、大声喧哗和做与工作无关的事情。在沟通

交流过程中，注意用语文明、礼貌，多用“请、您好、谢谢、对不

起、再见”等礼貌用语，同时配合友好的眼神、必要的微笑、自然

的手势。总之，沟通过程中要体现出对患者的热情、真诚、幽

默、可信和责任心，以赢得患者的尊敬与信任。

３．５　加强防范医患沟通中易出现的问题　在临床检验实习教

学过程中，特别要教会学生处理好医患沟通中的某些细节问

题。（１）体恤患者病痛，注意情感交流：患者处于疾病的折磨和

痛苦之中，患者家属也承受着巨大的经济和心理压力，期望得

到包括医生在内的外界的体贴、关心、同情，尤其对医生抱有巨

大的期望和依赖感。特别是现在许多大医院就诊患者人数剧

增，挂号、看病、检查、缴费、取药都需排队长时间等候，本来患

者就满腹牢骚，如果医务人员对患者的诉求不理不问、漠不关

心，就会让患者失去认同感，甚至发生过激言行。这时医务人

员一定要体谅患者情绪，切忌语言刺激。如果医务人员针锋相

对，噎人惹人，以泄气愤，很容易导致矛盾扩大和激化。（２）注

意留有余地，避免随意承诺：实习学生刚到科室，可能对科室的

各种制度不太清楚，如某种检验报告的领取时间或某种标本的

正确采集等，遇患者询问，不清楚的一定不要随意承诺和不懂

装懂，随意乱说，避免引起纠纷和投诉。（３）热情释疑解惑，耐

心解释说明：当患者对拒收标本或对检验结果有疑问时，一定

要热情、耐心解释，让患者明白拒收标本是为了检验结果更准

确，争取患者的配合和依从。对检验结果的疑惑要利用医学知

识、检验技术规范等专业知识给予患者合理解释，不要一句“去

找医生看”一推了之，让患者失去对你的信任。（４）强化防范意

识，扑灭纠纷苗头：患者希望获得优质的医疗服务，越来越了解

自己的权益，越来越懂得捍卫自己的权利，这不可厚非。但患

者不懂得其所期望的医疗行为受到目前医学科学发展的制约，

检验技术本身也受到许多因素的干扰，检验结果可能出现某些

偏差。如遇这种情况，一定要主动、细致的解释，必要时为患者

重新采集标本进行复检，不要不理不问，以免激化矛盾，产生医

疗投诉或纠纷。

３．６　建立学生医患沟通能力评价机制　为了使实习学生充分

认识医患沟通的重要意义，在临床实习过程中自觉学习医患沟

通技能，在实习出科考试中，应把医患沟通技能作为实习考核

的一项重要内容。考核方式多样化，可在临床工作中考查学生

的医疗服务质量、患者满意度、医疗投诉或纠纷的发生率等。

发现问题，及时讲评和纠正，确保医患沟通教育工作扎实有效

开展。希波克拉底的一句名言“世界上有两种东西能治病，一

是药物，二是语言”很好地诠释了医患沟通在疾病治疗过程中

的重要作用［５］。医患沟通仅仅是改善医患关系的一种手段，医

患之间是一种互动、互信、互谅的关系，彼此多一些同情、关爱

和理解，少一些冷漠、猜忌和对立，配合巧妙、有效的沟通技巧，

是完全能够建立起良好、和谐的医患关系。
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