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医疗行为中人际关系的医疗行为中人际关系的
定义及内容定义及内容
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nn 定义定义：发生在医疗行为中的人与：发生在医疗行为中的人与
人之间的关系人之间的关系

nn 关系涉及到的内容：关系涉及到的内容：

1.1. 患者及其亲属；患者及其亲属；

2.2. 医院工作人员（医生、护士、管医院工作人员（医生、护士、管
理、后勤等）；理、后勤等）；

3.3. 社会的社会的““无关人员无关人员””（候选患者（候选患者
或家属）或家属）
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关系定位对医疗行为人关系定位对医疗行为人
际关系的影响际关系的影响
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nn职业性关系职业性关系--------发生在诊断和治疗发生在诊断和治疗
过程中过程中

nn非职业性关系非职业性关系

角色改变：由医生角色改变：由医生----患者变为患者变为
朋友、恋朋友、恋 人；由共同从事医疗行人；由共同从事医疗行
为的两方变为从事其它活动的伙伴为的两方变为从事其它活动的伙伴
关系关系

处理两类关系有完全不同的准则处理两类关系有完全不同的准则
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nn家长制医疗模式家长制医疗模式--------医生暂时充当医生暂时充当
患者的患者的““家长家长””，医生对患者绝对，医生对患者绝对
地倾心，患者对地倾心，患者对““家长家长””绝对地服绝对地服
从和信任从和信任

nn要求：医生高个人素质和道德水准要求：医生高个人素质和道德水准
（（““白衣天使白衣天使””））

nn口号：口号：““将患者当亲人将患者当亲人””
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nn““民主制民主制””医疗模式医疗模式--------医患关系医患关系
是对等的，强调是对等的，强调““知情知情””和自己的和自己的
生命自己负责生命自己负责

nn要求：从业人员的职业化程度，规要求：从业人员的职业化程度，规
则则

nn口号：知情、自己的生命自己负责口号：知情、自己的生命自己负责
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患者心态对医疗行为人际患者心态对医疗行为人际
关系的影响关系的影响
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患者就医目的患者就医目的患者就医目的

nn缓解症状、解除痛苦、挽救生命（满缓解症状、解除痛苦、挽救生命（满
足生存需要）足生存需要）

nn寻求同情、沟通（满足接纳的需要）寻求同情、沟通（满足接纳的需要）

nn寻求安全感寻求安全感

nn获得有关信息获得有关信息
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患者的角色含义患者的角色含义患者的角色含义
nn可以疾病为理由，减免社会义务和家庭义可以疾病为理由，减免社会义务和家庭义
务务

nn可以疾病为由要求治疗和得到其它形式的可以疾病为由要求治疗和得到其它形式的
帮助（经济的、道义的等）帮助（经济的、道义的等）

nn可以疾病为理由得到别人的馈赠、得到亲可以疾病为理由得到别人的馈赠、得到亲
友的探视等友的探视等

nn有责任和义务配合治疗，争取早日康复有责任和义务配合治疗，争取早日康复
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马斯洛需要层次理论在患者中的体现马斯洛需要层次理论在患者中的体现马斯洛需要层次理论在患者中的体现

nn生存需要生存需要--------求医行为、基本的空间、膳求医行为、基本的空间、膳
食、必要的病房环境等食、必要的病房环境等

nn安全需要：安全需要：

恰当的环境（人文与自然环境）恰当的环境（人文与自然环境）

疾病的诊断、治疗方案、结局、药物的疾病的诊断、治疗方案、结局、药物的
不良反应、手术的并发症等不良反应、手术的并发症等

治疗者的背景情况治疗者的背景情况
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马斯洛需要层次理论在患者中的体现马斯洛需要层次理论在患者中的体现马斯洛需要层次理论在患者中的体现

nn接纳与被接纳的需要接纳与被接纳的需要

希望自己被医疗一方所认识和了解希望自己被医疗一方所认识和了解

希望自己为其他病友所认识和了解希望自己为其他病友所认识和了解

患者之间的相互照应和包容现象患者之间的相互照应和包容现象

医疗管理方面应该注意到这种需要医疗管理方面应该注意到这种需要

nn单人病房，多人病房？单人病房，多人病房？

nn年龄归类的病房，各年龄混合的病房年龄归类的病房，各年龄混合的病房

nn精神疾病患者的男女病房精神疾病患者的男女病房
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马斯洛需要层次理论在患者中的体现马斯洛需要层次理论在患者中的体现马斯洛需要层次理论在患者中的体现

nn 尊重与被尊重的需要尊重与被尊重的需要

对外的联系对外的联系------重性病房的磁卡电话重性病房的磁卡电话

接受探视接受探视--------精神专科医院的探望患者时间精神专科医院的探望患者时间

病情受到重视病情受到重视

nn 自我实现的需要自我实现的需要

同病相怜帮助别人同病相怜帮助别人

““管闲事管闲事””

对医院管理的指责对医院管理的指责
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患者及其亲属的心理防卫机制患者及其亲属的心理防卫机制患者及其亲属的心理防卫机制

nn患者及其亲属的患者及其亲属的““投射投射””

nn患者及其亲属的患者及其亲属的““退回退回””

nn患者及其亲属的患者及其亲属的““替代替代””

nn医患间的移情和反移情问题医患间的移情和反移情问题
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医生心态对医疗行为人际医生心态对医疗行为人际
关系的影响关系的影响
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医方工作的目的医方工作的目的医方工作的目的

nn工作、生存工作、生存

nn社交、接纳与被接纳、尊重与被尊重社交、接纳与被接纳、尊重与被尊重

nn自我实现自我实现
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医生角色含义（责任）医生角色含义（责任）医生角色含义（责任）

nn诊断和治疗诊断和治疗

nn预防预防

nn为社会提供安全感为社会提供安全感
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医生角色含义（权利）医生角色含义（权利）医生角色含义（权利）

nn诊断疾病的权力诊断疾病的权力

nn了解患者隐私的权力了解患者隐私的权力

nn检查患者的权力检查患者的权力

nn对患者进行创伤性治疗的权力对患者进行创伤性治疗的权力

nn决定患者康复和回归社会的权力决定患者康复和回归社会的权力

nn参与司法的权力参与司法的权力

nn获取较高报酬的权利获取较高报酬的权利
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医生角色含义（义务）医生角色含义（义务）医生角色含义（义务）

nn以社会需要决定自己的工作以社会需要决定自己的工作

nn不计报酬地工作不计报酬地工作

nn不计时间地工作不计时间地工作
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医生的心理特征医生的心理特征医生的心理特征

nn优越感优越感--------身体健康和医疗职业身体健康和医疗职业

nn主宰欲和控制欲主宰欲和控制欲

nn希望被接纳和尊重希望被接纳和尊重--------同行和患者同行和患者

nn希望获得成功希望获得成功--------医生的自我实现的需要医生的自我实现的需要

nn同样存在着不自信和心理防卫机制同样存在着不自信和心理防卫机制

nn社会文化背景和不同历史时期对医生心态社会文化背景和不同历史时期对医生心态
的影响的影响
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规则对医疗行为中的人际规则对医疗行为中的人际
关系的影响关系的影响
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关于“规则”的内容关于关于““规则规则””的内容的内容

nn法律、法规（一般规则和专业规法律、法规（一般规则和专业规
则）则）

nn关于伦理和道德的规则关于伦理和道德的规则

nn关于习惯性的规则关于习惯性的规则
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医疗行为中的伦理准则医疗行为中的伦理准则医疗行为中的伦理准则

尊重尊重::

nn尊重生命：公共卫生政策及应对措施是否尊重生命：公共卫生政策及应对措施是否
体现对生命的尊重体现对生命的尊重

nn尊重人格：作为人的基本权利与声誉的尊尊重人格：作为人的基本权利与声誉的尊
重重((知情权，隐私权，选择权，无歧视与知情权，隐私权，选择权，无歧视与
偏见）偏见）

nn敬重义务：自然义务（尽职）敬重义务：自然义务（尽职）

社会义务（责任）社会义务（责任）

道德义务（自律）道德义务（自律）
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•住院部收治患者中的”小事”

• 精神专科病房安装磁卡电话的故事

• 专科病房的防外逃问题

• 专科病房的“防男女关系”问题

• 专科病房的“安全检查”
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沟通技巧的作用沟通技巧的作用
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与成功沟通有关的因素与成功沟通有关的因素

nn定位定位

nn规则规则

nn对患者心态的了解对患者心态的了解

nn对自己心态的了解对自己心态的了解

nn具体技巧和工作语言的掌握具体技巧和工作语言的掌握

P D F  c r e a t e d  w i t h  p d f F a c t o r y  t r i a l  v e r s i o n  www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


案例案例11
nn事件：患者未按照预约时间来就诊事件：患者未按照预约时间来就诊

nn导诊护士：对不起，你来晚了，过了预约导诊护士：对不起，你来晚了，过了预约
时间时间

nn患者：请原谅，我出门堵车，所以晚了，患者：请原谅，我出门堵车，所以晚了，
能否有劳医生给我看看，挂号不容易能否有劳医生给我看看，挂号不容易

nn护士：不好办，医生这时正看其他病人，护士：不好办，医生这时正看其他病人，
而且时间没有空出来的了，你早点出门就而且时间没有空出来的了，你早点出门就
不会堵车了嘛不会堵车了嘛

nn早点出门？！，妈的，你试试！早点出门？！，妈的，你试试！
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从沟通上的从沟通上的““黄金定律黄金定律””
nn不要用自己喜欢的方式去对不要用自己喜欢的方式去对

待别人，而要用别人喜欢的待别人，而要用别人喜欢的

方式去对待对方。方式去对待对方。

nn你希望别人怎样对待你，你就怎你希望别人怎样对待你，你就怎

样去对待别人。样去对待别人。

到沟通上的“白金定律”到沟通上的到沟通上的““白金定律白金定律””
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细节决定一切细节决定一切

工作流程
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医生的文化观念对关系的医生的文化观念对关系的
影响影响
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对员工应该解决的问题对员工应该解决的问题

nn为谁工作（自己？患者？单位？）为谁工作（自己？患者？单位？）

nn工作目标（动机、价值取向和自我激励）工作目标（动机、价值取向和自我激励）

nn员工对单位的定位（主人？雇员？跳板？员工对单位的定位（主人？雇员？跳板？
达到某种目标的载体？）达到某种目标的载体？）

nn员工对单位的态度（对同事员工对单位的态度（对同事——协作；上协作；上
司司——忠诚；患者服务忠诚；患者服务——承信）承信）

nn稳定与变迁稳定与变迁------由醉汉所产生的思考由醉汉所产生的思考
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nn医疗行为所涉及的三大群体医疗行为所涉及的三大群体--------
医护人员、患者及亲属、社会医护人员、患者及亲属、社会““无关人员无关人员””

nn例例1:1:在美国西北航空公司飞机上的感受在美国西北航空公司飞机上的感受

nn例例2:2:国内医院中的门诊见闻国内医院中的门诊见闻

nn结论：凡是做与人有关工作的人都应结论：凡是做与人有关工作的人都应

该是管理者该是管理者
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关于医疗行为中的关于医疗行为中的““双赢双赢””

nn达到当事各方的双赢就是管理的基本目标达到当事各方的双赢就是管理的基本目标

nn关于患者方面的需求关于患者方面的需求

基本需求基本需求

感受：感受：

例例11：：由机场接人的指示牌所想到的由机场接人的指示牌所想到的

例例22：：由医院的服务设施引起的思考由医院的服务设施引起的思考

例例33：由医护人员的工作方式所引起的思考：由医护人员的工作方式所引起的思考
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建立良好的医患关系应注意的问题建立良好的医患关系应注意的问题建立良好的医患关系应注意的问题

nn法律意识和道德观念法律意识和道德观念

nn角色含义的把握角色含义的把握

nn正确处理移情和反移情的问题正确处理移情和反移情的问题

nn正确了解和对待患者及其亲属的心理防正确了解和对待患者及其亲属的心理防
卫机制卫机制

nn正确认识自己的心理问题正确认识自己的心理问题

nn适当的沟通技巧适当的沟通技巧（（11），（），（22））
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谢
谢
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nn患者路遇医院工作人员的情景患者路遇医院工作人员的情景

nn导诊护士导诊护士

nn医生应诊中的问题医生应诊中的问题

nn小结：小结：

应诊也是营销应诊也是营销

每个工作环节是整体的一个部分每个工作环节是整体的一个部分

工作的目标是什么工作的目标是什么
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nn实现通知，并打出名牌实现通知，并打出名牌

nn事先通知，并打出单位名称事先通知，并打出单位名称

nn事先不通知，打出名牌和事先不通知，打出名牌和//或单位名称或单位名称

nn事先通知，让客户自己寻找事先通知，让客户自己寻找

nn由以上情况所联想到的医院服务（如预约由以上情况所联想到的医院服务（如预约
挂号的提醒、预约挂号临时取消的事先告挂号的提醒、预约挂号临时取消的事先告
之、其它提示）之、其它提示）
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