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 杀人是犯罪，是否真的与医患关系没有关系？

 激情杀人的背后有没有更深层次的问题？

 管理者是否可以先从医院入手改善微环境？

  医者是否应该反思医术之外的沟通效果？
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“沟通文化是促进医疗人性化的重要介质”

  悬壶济世的文化背景似已不在；

  病人为上帝之说抬高了期望值；

  到底该建立怎样的沟通文化？

  怎样沟通？
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沟通现状

 平时：专家忙，沟通任务逐级下放

 出事：大家躲，投诉无门累积爆发

常见误区

 沟通时有时无，时松时紧；

 沟通重形式不重效果；

 沟通形式单一，效果不佳；

 缺乏技巧，缺乏同理心。
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 沟通内容“直面焦点”01

沟通文化

        医患矛盾的焦点常常集中在患方对疾病预后

的认知与否、对经济付出是否认同和对医方医德

水准的评价。为此，医院的沟通文化首先强调沟

通内容必须 “直面焦点”。



 沟通内容“直面焦点”01

 推出高风险手术双重备案告知制

 实行千元耗费知情同意制 

 双向承诺共同承担道德风险 

沟通文化



沟通常态化有赖“制度保障”02

沟通文化

        沟通，看似是一个软性抓手。通过常态

化、规范化、制度化的管理，可以提高沟通

举措的执行力，确保沟通实效。



沟通常态化有赖“制度保障”02

 沟通举措制度化

 沟通途径透明化

 纠纷后沟通规范化

沟通文化



以“体验模式”提高沟通意识03

沟通文化

       作为沟通主体的医务人员通过特殊的安排，亲身

体验医疗纠纷的法庭审判和医务处的纠纷接待与处置，

从中识其因、悟其道，往往更加促使自己与患者的情

感同步，促使沟通中以同理心处置事件。



以“体验模式”提高沟通意识03

 组织医务人员旁听医疗纠纷案件庭审

 建立年轻医师医务处轮转制度

沟通文化



沟通新载体借助“文化搭台”04

沟通文化

       最大量的、常态化的沟通是医患之间、护

患之间一对一的沟通，对于共性的问题，群体

性的沟通则要通过一些新载体，利用 “文化搭

台”，提高沟通的广度和有效度。



沟通新载体借助“文化搭台”04

 打造病区文化墙“星级工程”

 创意特色医患互动活动

 系列文化产品助力沟通

沟通文化



“舆论先行”下的社会大沟通05

沟通文化

       医媒关系已成为医患关系之外，直接影响医院声誉和生

存状态的重要公共关系。在新媒体时代，必须打破“思维定

势”，充分了解当今媒体习性和传播规律，积极寻找媒体关注

和医院沟通社会的有效结合点，智慧传播，才能为沟通患者、

沟通公众赢得良好的舆论氛围。



“舆论先行”下的社会大沟通05

 加大正能量传播

 组织医院开放日活动 

 注重内外舆情应对

沟通文化



 加大正能量传播

“舆论先行”下的 社会大沟通沟通文化

        医疗行业存在正向传播普遍无力的现象，

负面舆情却很受媒体欢迎。

        突发事件与负面舆情虽然发生几率很低但

杀伤力却是正向传播无法比拟也无法抵消的。

        正向传播需要把脉媒体，以媒为媒，智慧

传播，做好“喂新闻”的文章。



       建立良好的沟通

文化，加强医方与患

方，医疗机构与社会，

管理者与员工的沟通，

这是医学人文的要求 ，

也是现实的要求，任

重而道远。 
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