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医患沟通#是在医疗卫生工作中#医患双方为共同维护人

类健康(促进医学发展和社会进步#就疾病诊疗(健康及相关因

素进行的交流活动)

+

*

'

语言#作为人类最重要的交流沟通工具之一#在当前医患

沟通的特殊语境中发挥着举足轻重的作用)

,

*

'随着人们文化

素养的提高以及医学模式的转变#传统的+以疾病为中心,医患

关系已经逐渐向+以患者为中心,转变#以医方为主导的有效

沟通途径#日趋凸显其重要性'医务人员的口头告知是促进医

患沟通(保障医疗活动顺利进行(预防医疗纠纷的重要沟通途

径之一)

%

*

'

然而#当前一些医务人员对患者的口头告知不全面#或没

有针对性#使患者不清楚病情的预后(目前采取的诊疗措施的

目的和意义#如果发生医疗意外及并发症#即使是医疗过程中

不可避免的#也容易导致医患沟通不畅或医疗纠纷)

-

*

'

因此#医务人员口头告知的语言技巧是一个值得高度关注

的问题#而充分了解医务人员口头告知语言的特殊性#则是掌

握口头告知语言技巧的前提'

C

!

告知的全面性

C.C

!

内容全面
!

在中国特殊的医疗体制下#医护人员有如下

告知义务!疾病的诊断情况(主要治疗手段(重要检查目的及结

果#病情的转归及其预后#某些治疗可能引起的严重后果(药物

不良反应(手术方式(手术的并发症及防范措施#医疗费用产生

和使用的基本情况以及医疗服务行业的特殊性(风险性(医务

人员积极的服务态度等)

/

*

'如儿科医护人员向家属介绍小孩

疾病的诊断情况(医药费用清单等)

0

*

'

优质的医疗服务还应包括良好的告知技巧)

>

*

'现在的患

者要求!对自己的病情有比较明确地认识#医生能够在治疗过

程中根据患者的病情(经济状况#甚至是个人喜好提供相应的

服务'所以在能够提供相同技术服务的前提下#医护人员应该

用语言全面告知患者相关的诊疗情况#以促使患者及家属能够

了解病情和下一步将要做的检查和治疗#消除患者及家属不知

道病情(不知道检查(不知道用药的情况等#从而配合医疗活

动#减少医患之间的误会和曲解#因此#医务人员的口头告知要

尽可能全面#不要有遗漏'

如术前谈话时#把意外(并发症和手术风险都告知#但是最

后说明#这些都只是可能发生的#并不一定发生#医务人员会尽

最大努力去做'

C.D

!

表述完整
!

奥斯汀于
0&

年代提出了言语行为理论

$

<

Q

JJNM6NK:

&'根据言语行为理论#话语具有命题意义(言外

之意(言后之意)

1

*

'在医患沟通的特殊语境中#医务人员的命

题意义(言外之意(言后之意显得尤为重要'因此#医务人员要

高度重视告知语言表述的完整性#否则容易引起歧义和误解'

如+接生过程注意隔离#她有乙肝,#医生的意思是想说明该产

妇患有乙肝#接生过程要保护医护人员和新生儿的安全#产后

应注意严格消毒#新生儿应接种乙肝免疫球蛋白等'但产妇听

了这句话后就生气地说!+有乙肝你们就歧视我/ 我要投诉你

们5,又如#某科室病床紧张#当班护士说了句!+还要来#床都没

有了',本意是着急考虑到哪里加床#但患者误认为言下之意是

不愿意接收他们#气愤离开后又去投诉'

D

!

告知的时间性

D.C

!

提前告知
!

由于医疗活动的复杂性#医务人员应围绕医

疗活动的进程#注意把握告知的时效性和告知效果'针对患者

不同时间的心理活动和期望以及在医疗活动不同时期的情绪

反应(疾病治疗的轻(重(缓(急等#提前与患者及家属展开

沟通)

?

*

'

D.D

!

及时告知
!

目前一些医务人员虽然也在履行告知义务#

但若告知不及时#则会在医疗风险已经出现后引发沟通不畅'

因此#要注意时间性#避免口头告知的滞后现象'如急诊抢救

患者时#及时告知患方+患者情况比较严重#随时可能因为痰液

没有排出来引起窒息死亡,#以此提醒患者家属高度重视'

E

!

告知的通俗性

E.C

!

语言通俗
!

医务人员的口头告知#应该以通俗易懂的语

言#辅以多种告知方式#才能促进患者间的相互理解#并达到事

半功倍的效果)

+&

*

'

如+做
Y

超时#先去喝水#等膀胱充盈再做,#+膀胱充盈,是

医学术语#可以通俗地说+先去喝水#等膀胱胀了就来检查#检

查完后再上厕所,'

E.D

!

形式多样
!

为了弥补语言沟通的不足#医护人员可以书

面沟通的方式告知#如把一些常规问题印到书面上#便于患者

及家属翻阅'还可用图示(展板(多媒体展示的方式来弥补沟

通的不足'如科室的健康教育展板#门急诊大厅的+急诊(重症

患者优先抢救,的横幅'

据调查#沟通不畅或医患纠纷大部分是由于医务人员服务

态度和语言不当造成的)

++

*

'为了达到更好的沟通效果#医护

人员可以口头语言辅助以得体的体态语言'如急诊时跑步抢

救#及时联系相关科室#告知疾病本身的严重性'教患者怎么

深部咳嗽可直接示范#患者难咳嗽可帮其拍拍背(拿纸巾等'

F

!

告知的针对性

F.C

!

针对不同的心理
!

针对患者就医的心理#可以告知患者

及家属#随着医学的进步#医疗技术水平的不断提高#医生对某

种疾病的治疗方法在一般情况下是有效的#但医疗服务行业具

有一定的不确定性(风险性'针对患者就诊时的高度自我#重

视医务人员对他们病情的关心程度#医务人员要告知积极治疗

的服务态度#如 +医生也想您的病情好起来#患者有
+X

的希

望#医生就用
+&&X

的努力,'

F.D

!

针对不同的对象
!

针对不同性格的患者其告知方式应有
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所不同'如患者性格开朗#大大咧咧#则要在告知的同时提醒

其重视疾病#不要满不在乎%如患者性格内向#对病情过于担

心#思想包袱重#则应多鼓励#告知其积极面#增强其信心'

同时#还应注意区分告知对象#注意保护患者的隐私权'

医务人员不能随便将患者的情况告知任何人)

+,

*

'

G

!

告知的委婉性

G.C

!

避免使用易刺激对方情绪的词语和语气
!

如+到外面去

等5,(+不想看就去退费5,等易引起患方反感'据调查#+跟你

说了你也不懂',(+想不想治/ 想治就回去准备钱吧',(+我推

荐的药你不吃#后果自负',(+就你们有事#医生就没事/,这类

居高临下(命令式的语言是患者及家属最不愿意听到的)

+%

*

'

G.D

!

选择时机#运用委婉语言告知
!

+因为66所以66,(

+如果$假如&66那么66,'把批评置于表扬中#是常用的委

婉手法'

当告知+坏消息,时#患者病情已届晚期#生存期很短#此时

宜采用委婉的语言表达#妥善告知#利于医生恰当实施外在的

各种诊疗技术#以求得更佳的疗效'

在医患沟通中#说+不,的时候#时机选择!$

+

&选择好场合

和环境)

+-

*

'$

,

&要对方明白从感情的角度#你是非常愿意使他

们如愿以偿的'再告诉他们一些无法办的理由#从而使对方更

容易接受'$

%

&以最友好的方式说+不,或以沉默不语代+不,'

I

!

告知的灵活性

体现在告知方式方法的灵活多样上#可以采取床旁首次告

知 (住院期间告知(集中开会告知(出院访视的告知等多种方

式#还可采取以下的告知方式!

I.C

!

直接告知法
!

直接告知法有
%

种形式!$

+

&主治医师在查

房时#将病情(预后(治疗方案等详细告知患者及家属%$

,

&由患

者所在的医疗小组直接告知患者及家属%$

%

&召集会议对多个

患者及家属进行告知'

I.D

!

自由交谈法
!

要消除病患的心理障碍#争取他们的信任

感#医务人员选择自由交谈的语言形式告知#用轻松自然的语

言交流'这种语言效果体现了平易自然的语言的诱导功能'

自由交谈法往往是医务人员告知患者及家属#沟通信息时采用

的一种行之有效的语言交流形式'

I.E

!

间接暗示法
!

当涉及患者隐私的致病原因$如性病(艾滋

病(吸毒等&#可能会有其社会(道德伦理(法律的评判和态度出

现时#医务人员适宜用暗示的方法#使患者明白#自己仅关注致

病的原因#而不涉及其他方面的评判'可用+如果发现某种疾

病$如宫外孕(性病(艾滋病66等&会有哪些症状和征兆#会有

哪些严重的危害#哪些病因对有效治疗的重要意义等,'给患

者一定的暗示和善意的提醒#让患者从思索中体会到+医师是

在治病救人,#从而配合治疗'

I.F

!

情理交融法
!

+诗者#志之所在也#在心为志#发言为诗#

情动于中而形于言,(+感人心者莫先乎情,

)

+/

*

'如果医务人

员在说话时态度生硬#语言多是指责(斥责#就会促使病患产生

对抗的思想情绪'另一方面作为医务人员#不能允许自己的感

情受盲目冲动的主宰#他应用严谨的判断去指导自己的感情#

即使遇到出人意料的令人激愤的事#也要掌握自己感情表达的

分寸'面对无理取闹纠缠的情况#医务人员沉着(冷静#控制语

言表达的分寸'

V

!

告知的客观性

V.C

!

不宜评价
!

由于医疗工作的特殊性#医护人员在口语告

知时#不宜随意评价#不得抬高自己#贬低他人#避免患者对前

期治疗的医疗单位及医护人员个人产生不满的情况发生)

+0

*

'

V.D

!

避免夸大疗效
!

医疗卫生行业的风险性#使医疗情况复

杂多变#不确定因素多#医生向患者交代疗效及预后时要注意

客观性)

+>

*

#不能为了取得患者的信任而夸大疗效#导致患者对

医疗行为的期望值过高#一旦结果与期望不符时便引发沟通

不畅'

V.E

!

避免恫吓患者
!

目前医患沟通存在这样的情况#一方面

患者认为自己的权益无法得到保护#另一方面医院及医护人员

认为处境困难#为了避免风险#一些医生在医疗过程中顾虑重

重#夸大对病情的描述#不恰当地采用了恫吓患者的语言)

+1

*

#

如有的医生讲到+已告知患者及家属#一切后果自负,等#加重

了患者心理负担#这样会导致对治疗不利的后果'
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