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!!!摘要"!当前#医患矛盾越来越突出#构建和谐医患关系是医疗机构的一项重要工作内容% 本文阐述了医患沟通对于医

患关系的重要性#提出了加强医患沟通)改善医患关系的措施%
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!!随着社会的发展和人们法律意识的增强#患者

的维权意识不断提高#以人为本的人性化服务得到

越来越多的服务对象的拥戴% 因此#坚持以人为本#

加强医患沟通#建立互相信任)互相尊重)互相理解)

互相帮助的和谐医患关系#对于提高医疗服务质量#

推动卫生事业的健康发展有着重要的意义%

?@医患沟通对于医患关系的重要性

据调查#临床上发生的医疗纠纷 =7:是因为沟

通不够造成的'"(

#由此可见#医患沟通在医患关系

中的重要性% 医患关系是医疗人际关系中最主要的

一种关系#是以医疗职业为基础)以道德为核心)以

法律为准绳#并在医疗实践活动中产生与发展的一

种人际关系% 这一关系的协调与否直接影响着整个

医疗卫生领域实践活动能否正常展开与良性运转%

而医患沟通是对医学理解的一种信息传递过程#是

为患者的健康需要而进行的#也有助于医患相互理

解对方#协调关系#保证医疗活动顺利进行%

?<?@加强医患沟通是改善医患关系和减少医疗纠

纷的需要@随着.执业医师法/和.医疗事故处理条

例/的颁布实施#患者投诉医院日益增多% #77# 年

某地 ; 所大型综合医院医疗投诉中#部分医务人员

缺乏医患沟通技巧是患者投诉的主要原因之一'#(

%

医生和患者之间缺乏交流#或语言不慎#导致患者及

亲属对医院或医生不满#医患矛盾加深% 在临床实

践中#掌握沟通与交流的技巧#并初步养成医疗风险

意识)法律意识#形成自我保护观念#可大大减少未

来医疗纠纷的发生%

?<A@加强医患沟通是患者及其家属的需要@患者

到医院看病#希望与医护人员进行平等交流#获得尊

作者简介% 缪汉韬""@89F$#男#江苏靖江人#本科#副主任医

师#从事外科临床及医院管理工作

作者单位% #"77"8 江苏南京#南京军区司令部门诊部

重#享有充分的权利#患者就诊#知道病情是起码的

要求#如果对自己的病情不明白#容易对医疗方案不

理解#也可能因此而产生矛盾% 医护人员告之真实

病情后#更能赢得患者的配合及其家属的支持#使治

疗取得更好的效果#医生对在用药)检查)手术)改变

治疗方案等可能发生的情况#都要根据不同的对象

进行有选择的告之#这样既尊重了患者#又拉近了医

患关系#也有助于避免可能发生的矛盾%

?<B@加强医患沟通是医学科学发展的需要@医学

科学是一门实践性强)风险性高的学科% 在生命过

程的许多疾病中#还有很多没有被人类完全认识#有

的虽已认识#但没有行之有效的治疗方法% 广大医

务工作者要不断探索)不断总结)不断提高#这也需

要广大患者的支持和配合%

A@加强医患沟通(改善医患关系的措施

要构建和谐的医患关系#医务人员必须树立

,以病人为中心-的服务理念#视病人为亲人#将人

性化理念融入到医疗服务与医院管理的全过程';(

%

A<?@畅通医患沟通渠道@没有畅通的渠道#就不能

进行有效的沟通'B(

#为了使医务人员能够和患者进

行有效的沟通#学会如何进行沟通#我院制定了加强

医患沟通的制度和一系列措施#组织医务人员进行

学习#掌握和了解加强医患沟通的要点#每季度召开

工休人员座谈会#在门诊)病区内发放征求意见表)

设立投诉电话)投诉信箱#对出院患者进行电话回

访#建立专家和患者对话制度等% 通过这些举措#增

加了医患沟通的机会和途径#增进了医患之间的信

任#改进了工作#提升了医院的形象#收到了较好的

效果%

A<A@提高沟通技巧@与患者沟通时总体上必须遵

循诚信)尊重)同情)耐心的原则#掌握患者的病情)

治疗情况和检查结果#掌握医疗费用情况#掌握患者
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及家属的社会心理因素#使患者对治疗疾病心中有

数#对医生治疗充满信任和信心% 与患者交流注意

语言技巧'9(

#切忌讲出,不文明的生冷话)不着边际

的外行话-% 要对患者,微笑多一点)说话甜一点)

观察细一点)操作柔一点)爱心多一点)照顾全一点)

服务多一点-%

A<B@紧扣患者的心理变化@在医疗工作中患者复

杂的心理变化是医患之间发生冲突的主要原因之

一% 要充分发挥心理疏导的作用#促进患者的疾病

康复#缓解患者心理不安和紧张#拉近医患的心灵距

离'8(

#若有老年患者对发病的过程及不适感表达不

清#应耐心询问)引导患者讲出与疾病相关的内容#

并仔细分析#以免漏诊误诊&在患者存在误解或心理

有某种烦恼时#要心平气和)认真聆听)耐心讲解#使

患者在心理上得到充分地解释)安慰和满足%

A<E@提升人文素养@医务人员面对各种不同职业

身份)不同文化层次和道德修养的患者#进行理想的

医患交流并不容易% 因此医护人员必须努力提高自

身的人文修养#掌握心理学)社会学)语言学等知识#

促使医患关系从认识层次上升到情感层次#形成医

患关系的良性循环和健康发展%

A<H@提高医疗服务质量@加强医护人员,三基-

,三严-培训#不断提高诊疗水平#严格执行各项核

心制度#诊疗常规)规范#做到合理检查#合理诊断#

合理治疗#确保医疗安全&强化服务意识)责任意识)

质量意识#全面提升医务人员的整体素质% 高超的

医术和良好的医德是构建和谐医患关系的重要保

障% 我们需从根本上转变观念#充分认识患者是医

院生存和发展的基础#只有通过优质的服务#较高的

医疗质量才能赢得市场#吸引患者#促进医院的发

展%
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