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人文沟通技能在医疗纠纷处理中的作用分析

吴惠玲

枞阳县人民医院客服中心 安徽 枞阳 246701

【摘 要】当下的医护人员除了必备娴熟的专业技能外还需要掌握一定的沟通技能。医护人员的有关技能培训多数是关
于医护人员人文素养的培养以及专业技能的训练，很少涉及到沟通能力的锻炼和提升，然而在实际的医院工作中，医护人员

如果能够善用沟通技能和沟通方式，不仅能够促进工作的顺利开展，还能够进一步拉近和患者的距离，提高患者依从性，由

此可见，掌握沟通技能或方式对医护人员而言十分重要。基于此，本文简要分析了医院工作中人文沟通缺失的表现以及人文

沟通技能在医疗纠纷处理中的应用和作用。
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在医疗改革不断推进、医学模式不断变革的背景下，

医护人员和患者之间的沟通交流愈发重要。患者可能由于病

痛的长期影响易滋生出烦躁、焦灼等负面心理情绪，而医护

人员可能由于长时间的高强度工作和时刻紧绷的工作状态影

响，易产生疲惫焦虑感，这时如果双方无法和平沟通，极易

引发一系列的医疗纠纷 [1]。医护人员需尽可能和礼貌友好地

同患者交流，引导患者说出自己的诉求，帮助患者解决问题；

患者应理解体会医护人员的辛勤劳动，谨遵医嘱，积极配合。

双方共同努力，构建和善融洽的医患关系，最大限度地避免

医疗纠纷事件的发生。

1 医院工作中人文沟通缺失的表现

1.1 关系紧张，沟通不畅
目前医护工作者和就诊患者在数量方面失衡严重，医

护人员每天都需要为数十位甚至数百位患者提供就诊咨询、

护理服务，同时医院是患者看病就医的场所，寄予了患者康

复治愈的希望，为了实现患者的希望，医护人员需要时刻严

格要求自我、谨慎操作，然而在长时间高强度高压力的工作

环境下，不仅造成医护人员身体上的疲惫，还给其带来了情

绪上的焦虑。据有关临床数据报道表明，通过对某医疗机构

300例医护人员的调查研究，结果发现其中 42.67%（128例）
的人员出现情感衰竭，23.67%（71例）的人员出现人格解体，
51.67%（155例）的人员出现成就感下降 [2]。当医护人员和

患者进行沟通时，患者可能由于受自身学识、经验、理解能

力等因素所限制，如若对沟通内容存在质疑或对沟通态度存

在不满意情绪时，极易以较为激烈的言语回击医护人员，或

以各种理由反驳医护人员。

1.2 责任推诿，交流不顺
当下，部分医院管理人员或医护人员未能意识到医疗纠

纷事件可

取忽视的态度，未能做到认真对待处理。通常情况下，

患者会对遇到的问题或不满意的点进行投诉，医院管理人员

在接到投诉后会安排相应的部门进行负责跟进，然而对于各

部门具体的职责内容未做到明确划分，使得部门之间推诿严

重。比如，患者将投诉反馈到安排的部门后，部门工作人员

告知患者本部门不负责此类事件，需要找另一个部门，而在

患者找到另一个部门反馈时，另一个部门又推到了其他部门，

这种处理方式在一定程度上激化了本就不稳定的医患关系，

使得两者之间的矛盾再次升级。

1.3 态度欠佳，缺乏沟通
传统的医学院校对于医学生或护生的教学重点放在了课

本内容和实践训练方面，缺乏对学生沟通能力的培养，特别

是学生心理方面的指导教学，造成这一现象的主要原因是院

校的传统教学模式和教学理念 [4]。现如今，随着教育改革步

伐的逐渐推进，医学院校教育进一步迈向全面化和素质化，

对于医学院校的学生要求也更为严格，学生们不仅需要掌握

扎实的理论知识和过硬的专业技能，还需要具备认真负责的

工作态度和爱岗敬业的工作精神。根据以往发生的医疗纠纷

案件可以看出，部分案件中医护人员未能做到和患者和谐交

流，未能重视患者的不满情绪。比如，部分医护人员在处理

患者投诉时，态度不够认真，未能及时安抚患者情绪，反而

以更为激烈的言语回应患者，如“你说的这个问题和你的治

疗无关，你要是不满意可以直接找别人给你治疗”等等，在

这种情况下，极易引发医疗纠纷，不仅会延误医护人员的工

作进度，还会降低患者对医院的认可度，不利于医院树立良

好的医疗形象。

2 人文沟通技能在医疗纠纷处理中的应用

2.1 早期应用
（1）当医疗纠纷发生时，医护人员需在最短时间内调

整好自己的情绪，沉着应对，以正确的态度有条不紊地开展

纠纷处理工作，期间需尽可能地避免被患者的负面情绪影响，

始终保持良好的精神状态 [4]。医护人员对于患者提出的投诉

需要认真对待，严谨处理，从患者的角度出发看待投诉问题，

以实现最终的有效解决。要想有效处理医疗纠纷，医护人员

需要从自身出发，打破紧张焦灼的医患关系，以平和的心态

安抚好患者情绪，使患者激动的情绪逐渐平复，做到换位思

考，理解患者的投诉行为，给予患者同理心，在确保患者满

意的同时缩短纠纷处理时间，尽可能地控制医疗纠纷造成的

影响。

（2）一般来说，如果沟通交流期间处于安静舒适的环
境下会极大地提高沟通效果。因此，医护人员应努力构建安

静舒适的就诊氛围，以平和亲切的态度和患者交流，最大限

度地避免医疗纠纷的发生；或者是在处理医疗纠纷事件时，

在安排宁静闲适的环境下接待纠纷患者，防止其他因素激发

患者的负面情绪，通过温和平静的交流平复患者情绪，从而
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使得医疗纠纷能够更为顺利地解决 [5]。

（3）医护人员需要时刻以友好温和的态度对待患者。
当医疗纠纷发生时患者对医院或医护人员的信任度和认可度

会大幅度下降，并伴有愤怒和不悦的情绪。所以，当医疗纠

纷发生时，医护人员仍需保持友好温和的态度，以友善关切

的形象接待纠纷患者，拉近彼此的距离，重新树立患者对医

院、对医护人员的信任感，进而使得紧张的医患关系得以缓

解。在接待纠纷患者时，医护人员需留意沟通言辞和行为，

以笑语盈盈、礼貌友善、无微不至的态度对待患者，让患者

感受到医护人员的真诚，使患者感到被尊重感、被重视感，

增强患者对医院的认可和信任，以便助力纠纷顺利解决。

2.2 中期应用
（1）医护人员需认真倾听患者反馈的投诉内容，了解

清楚患者投诉的原因，让患者感受到自己反馈的问题受到了

足够的重视，医院能够急患者之所急，想患者之所想，一心

一意为患者服务 [6]。如果患者投诉反馈的问题涉及范围较广、

情节较为严重的话，医护人员倾听的过程中需要做好记录，

以便后期核实处理。在接待纠纷患者时，医护人员不可打断

患者讲述，不可随意反驳患者；在患者讲述完纠纷经过后，

接待人员需将纠纷记录进行整理概述，之后和患者进行确认，

保障记录无误，这样做不仅可以让患者感受到医院对其反馈

问题的重视度，还能够保障记录内容的真实准确性，以防遗

漏关键性信息。

（2）纠纷处理接待人员除了尽到自己应尽的职责外，
还需要站在患者的立场思考问题，尽可能做到设身处地的感

同身受，在倾听交流期间深入了解患者的诉求和感受。有些

医疗纠纷需要经过采证、询谈等较多的流程才能解决，对于

此类纠纷案件，负责处理的医护人员应详细告知患者处理时

限，处理进度等内容，让患者放心 [7]。

2.3 后期应用
（1）医护人员需认识到医疗纠纷可能会造成的重要影

响，以公平公正的态度处理纠纷事件。就实际情况而言，医

院无法完美有效解决所有的医疗纠纷事件，但在纠纷处理过

程中需高度重视医疗纠纷可能会带来的后续影响，在接待纠

纷患者和涉事人员时需秉承公平公正的态度，不有失偏颇，

从而平复患者情绪，获得患者谅解。因此，在纠纷处理过程中，

医护人员需做到公正公允，高效便民。

（2）医院人员需让患者感受到真诚的处理态度，对于
医院的不妥之处需诚恳道歉，对有助于医院改进的投诉点需

向患者表达感谢。于医院而言，优质的医疗服务质量才是医

院稳定发展的基础保障，才是医院增强综合实力和提升医疗

形象的前提条件 [8]。再者，对于患者反馈的有益于医院更好

发展的建议和意见，医院应虚心接受，并不断改进，从而为

来院就诊患者提供更为优质的医疗服务。

3 人文沟通技能在医疗纠纷处理中的作用

3.1 有利于提高医护人员的沟通能力
现在的医院模式已经由以往的医疗模式转变为医疗 +人

文模式，由医学领域拓展到医学 +心理 +社会学领域。在当
下的医院模式下，对从业人员提出了更高更严格的要求，医

护人员不仅需要具备娴熟的医术技能还需要掌握良好的沟通

能力。发达国家医学生们除了学习理论知识和实践技能外还

需要锻炼自身的沟通能力，在医院日常事务中，灵活运用各

项沟通技能和交流方式，有助于医护人员更为顺畅的完成工

作，同时还能够在一定程度上避免医疗纠纷事件的发生和提

升医院综合实力。医学有关文献表明，在医院除了药物和手

术刀能够治病救人外，语言也是一大治病良药，这是因为医

护人员和患者之间是通过语言进行沟通交流，通过语言能够

疏导患者负面情绪，解开抑郁心结，拉近医患关系，提升患

者的配合度 [9]。国外心理学研究学者提出，信息是由语调、

声音和表情三个部分组成，其中语调占比 7%，声音占比
38%，表情占比 55%，故可以看出在医院诊疗中，良好的沟
通技能不仅能够为患者提供非技术性医治，还能够在一定程

度上提高医院的医疗质量 [11]。

3.2 有利于提升医院的服务质量
患者选择医院是基于对医院的信任，而让患者信任的前

提是医院较为优质的医疗服务质量，医护人员善用各项沟通

技能和沟通方式与患者进行交流既能够提升医院的服务质量

又能够保证医疗安全。倘若医护人员和患者之间能够有效和

谐交流，不仅可以拉近医患距离，提升患者的信任度，还可

以提升医师病情诊断的准确性，缓解患者紧张、不安等不良

心理情绪造成的负面影响，提高患者依从性，便于治疗方案

更为顺利的开展，使得临床治疗效果更为理想。在日常交流

过程中，运用人文沟通技能在提高患者对医院满意度的同时

还能够满足患者的心理和社会需求。

3.3 有利于减少医疗纠纷事件的发生
有关医学数据报道指出，平均每家医院每年会发生 20

起左右的医疗纠纷，打伤 2-3人，每起医疗纠纷赔偿约 11万
元；超 70%以上的医护人员认为自己所处的工作环境缺乏安
全感，自身合法权益得不到保障，其中约 50%的医护人员认
为工作环境安全性较差，约 13%的医护人员认为工作环境安
全性极差，甚至有医护人员对自己的工作环境安全性十分不

信任，产生了恐惧感和不安的情绪。通过对各类医疗纠纷案

件的整理分析可以看出，超 80%以上的案件发生原因都是医
患双方的沟通不畅造成的，所以，在就诊期间医护人员和患

者应该通过友好礼貌的交流沟通实现相互理解、相互尊重，

患者理解医护人员的工作规范要求，严格按照医嘱用药；医

护人员理解患者迫切希望治愈的心情，从患者角度出发，尽

可能的以患者能够理解的语言同患者交流，防止患者对医学

专用术语的不了解，引发不必要的纠纷，营造和谐友善、融

洽和睦的医患关系。

3.4 有利于推动医院平稳可持续发展
患者到医院看病就诊，医院为患者进行治疗帮助患者康

复，保障患者生命健康安全；患者支付一定的就诊费用，供

医院维持日常事务运转开销，同时患者还能够为医院做口碑

宣传，从而提升医院良好医疗形象的同时推动医院平稳可持

续发展。随着社会经济建设获得长足进步和医疗改革进程的

不断深入，患者可以根据自己的喜好或自己已知的信息自由

的选择医院或医护人员以及相应的治疗方案。所以，医院必

须重视和患者之间的良好沟通，构建和谐医患关系，以高水

平的医疗质量和优质的医疗服务为患者解除病症，帮助患者
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早期康复，从而提高患者对医院的认可度，并愿意自主向他

人宣传医院，促进医院更好地发展进步。

4 总结

综上所述，在义务教育不断普及背景下，我国民众的受

教育程度普遍提升，自我意识逐渐增强，对于医疗治疗的要

求也愈发严格。在医护人员为患者提供治疗护理时，如果未

能做好沟通工作，引发患者不满或不必要的矛盾，不仅会使

得患者对医院印象大打折扣，不再信任医院，还会导致医疗

纠纷事件的发生，甚至是重大的医疗事故。因此，需要努力

构建和谐友好的医患关系，医护人员和患者沟通过程中应尽

可能地提升患者的信任度和安全感，提高患者治疗配合度，

减少医疗纠纷的发生。

参考文献：

[1] 王慧丽 ,金光辉 ,赵亚利 ,黄亚芳 ,邵爽 ,贾音 ,杜娟 ,
路孝琴 . 开设全科医疗中的医患关系及沟通技巧课程的
调查分析 [J]. 卫生职业教育 , 2021, 39(13):118-120.

[2] 伏虎 ,王福龙 ,谢世麒 . 是什么导致了医疗纠纷判决中
的医院方责任 ？——基于 90例医疗纠纷案例的定性比较
分析 [J]. 中国卫生事业管理 , 2020, 37(09):659-663+712.

[3] 宋静 ,刘卫东 ,荣超 ,徐克平 . “沟通缺陷”引发医疗纠

纷之对策与预防思路——基于某三甲医院典型案例的分

析 [J]. 医学与法学 , 2020, 2(01):57-59.
[4] 孟楠楠 ,李艳荣 ,张艳琴 . 现状 -背景 -评估 -建议沟通

模式联合移动医疗在急诊护理管理中的应用 [J]. 齐鲁护
理杂志 , 2022, 28(02):25-28.

[5] 程绪平 ,张佩佩 ,严进 ,段毅 . 浅析医患沟通在处理医疗
纠纷中的运用——以一桩医疗损害责任纠纷案为例 [J]. 
医学与法学 , 2021, 13(05):79-82.

[6] 丁玲 ,甘卫华 ,王进雅 ,葛蕾 ,陆璐 ,张爱青 . 乔哈里与
冰山理论在提高年轻儿科医生医患沟通能力中的应用

[J]. 医学信息 , 2020, 33(18):5-8.
[7] 向永红 ,张云 ,农智新 ,黄炳志 ,唐毓林 . 医疗新常态下

医学生临床实践教学中医患沟通技能及人文素养培育模

式研究 [J]. 大学教育 , 2021(05):71-75.
[8] 涂爱仙 ,钟洁 . 医患不同视角下医疗纠纷产生的原因及

防范对策——以海口市某三甲医院为例 [J]. 卫生软科学 , 
2019, 33(08):36-39.

[9] 陈宗荣 ,孙嘉增 . 浅谈在医院医疗设备维修管理工作中
采取 PDCA管理法对提升管理水平的作用 [J]. 中国设备
工程 , 2021(20):39-41.

度加快，可能间接促进了动脉导管闭合。本次研究中，治疗

组治疗后血流速度＜ 2.0 m/s的 25例，闭合 15例，闭合率
60.00%；≥ 2.0 m/s的 68例，闭合 62例，闭合率 91.18%。
所以，针对血流速度≥ 2.0 m/s的患儿，可以进行对症支持
联合布洛芬常规治疗，但若血流速度未达到该标准，可能需

要尽早考虑改变方案，如延长用药周期或增加剂量，或直接

开展封堵器植入。

综上所述，PDA的早期愈合对于降低早产儿病死率有关
键意义，布洛芬治疗是促进 PDA闭合的重要方法，超声心
动图则是诊断 PDA、评估 PDA闭合情况及药物治疗效果的
重要检查方法，通过超声心动图，能够实现对 PDA的早期
诊断，指导临床治疗方案的制定。
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