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[摘  要]对目前医患关系存在的各种问题及其多方面的原因进行分析，探索和讨论如何构建社会

心理服务体系，对医者和患者提出可行性强、有效的建议，寻求完善和谐的医患关系的对策和方

法，从而提高患者的疾病治愈率和就医幸福指数，从根本上改善由于医患关系紧张导致的医者的

高危工作状态。 

[关键词]社会心理服务体系；医患关系；对策 

doi:10.3969/ j.issn.1673-9477.2019.04.007 

[中图分类号] C913.4       [文献标识码] A        [文章编号] 1673-9477(2019)04-029-04 

根据世界卫生组织调查，精神分裂症患者全世

界目前已有两千多万，全世界抑郁症患者高达 3 亿

人
［1］

。在发达国家，心理健康问题也已经引起政府

的高度关注。2016 年，美国众议院健全了心理健康

全面改革法案。在 2014-2015 年间，美国政府在心

理学的投入增幅高达 3.7%。2014 年 6月，加拿大开

始创立精神健康研究网络，专门为有精神障碍的青

少年提供帮助和治疗
［2］

。伴随着我国社会经济和医

学科学的发展，我国心理疾病的发病率也呈现出逐

年上升的发展特点。据中国卫生部疾控中心统计，

我国有精神疾病与心理问题者已超过 1 亿人，每四

个人当中可能就有一人具有心理障碍或疾病，抑郁

症患者总数已接近三千万
［3］

。心理健康问题已成为

我国目前的一个社会问题。 

习近平总书记在 2016年举办的全国卫生与健康

大会上强调，必须要加强和推广心理疾病知识的相

关科普工作，推进心理健康的基础研究，规范发展

心理健康服务。十九大报告明确提出，要加强国家

社会心理服务体系的构建，培育自尊自信、理性平

和、积极向上的社会心态。而医患关系和谐是属于

建设社会主义和谐社会的的重要部分
［3-4］

。近年来，

医患关系表现出新的特点，而制约医患关系和谐发

展的因素主要包括医疗体制因素、医院内部管理因

素以及医患双方的心理服务体系因素。通过深化医

疗体制改革，强化医院管理，提高医患双方的心理

健康素质，构建社会心理服务体系，改善医患关系

的外部环境和内部因素，继而形成改善医患关系的良

性循环发展。本文针对构建社会心理服务体系来改善

医患关系提出一些可行性建议和策略。 

现就目前医患关系存在的问题我们来分析一下

其背景原因。首先，作为炎黄子孙。继承了几千年

的中华民族传统文化，尤其是接受儒家道家等思想

的传承，我国老百姓容易出现长期压抑自身需求等

心理问题。但是许多心理疾病患者由于缺乏专业的

心理健康知识，根本意识不到自身的心理问题，却

以普通临床症状为由求助于非心理科室的医护人员

或者家人
［5-6］

。“病急乱投医”，于是出现了很多非心

理（精神）专业医护人员在使用现代分子生物学、

影像学等诊断方法后，开展采用医学物理学或者化

学、生物学等方法进行药物、无创、手术、化疗等

治疗方案，但是患者家庭在花费高昂的医药费以后，

患者的病情根本不见起色。患者原本对医学知识不

了解，对医务工作者拥有过高的期望值，于是在病

痛和经济压力的双重折磨下，患者及家属对医务工

作者失去最基本的信任感，在这种情况下非常容易

导致医患关系发生不和谐现象甚至冲突。其次，工

作在临床一线的非心理疾病科室医务工作者，尤其

是女性，整天超负荷工作，工作强度大，工作压力

大，身心俱疲，与此同时还被迫承担了患者大量心

理健康服务工作。其实，过度劳累的医护工作者他

们就是非常迫切地需要做定期的心理救援和心理疏

导的高危人群，但是无论是从社会、家庭还是医院

的角度，从来都没有人关注过医护工作者的心理健

康服务。而且目前医务工作者的注意力却只是集中

在患者的躯体症状，根本无暇顾及可能与躯体症状

有关的患者的心理疾患，于是使得患者的临床诊治

效率大大下降
［7］

。 

总之，虽然随着社会对心理学认识的发展，各

种心理咨询和心理治疗的机构如雨后春笋越来越

多，但是有心理障碍或者心理疾病的患者还是会受

到社会的各种歧视，人们不会选择定期到专业的心

理（精神）科室或社会专业心理机构进行咨询或者

接受治疗。当这样有心理障碍和心理致病却长期得

不到护理的人群作为医院的患者或者医者，就容易导

致医患关系不和谐，诱发一些矛盾冲突事件的发生。 

目前在全国各地，医患关系不和谐导致的大小
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医疗事件常有发生，据统计，医疗投诉和医疗纠纷

发生后，有 3/4 以上的病人家属曾参与过干扰医院

工作秩序的过激行为；甚至有的患者亲属在患者死

亡以后，把患者的尸体停放在医院大厅的情况，这

些事件约占医疗纠纷 1/50；病人和家属围追堵截就

诊医院领导的情况，占医疗纠纷 1/10；病人家属暴

力威胁到医务人员人身安全的情况占医疗纠纷的

1/5
［8-9］

。笔者认为，在新形势下，建立和完善和谐

的医患关系，应该从以下几个方面入手： 

一、必须充分认识社会心理服务体系的构建对

改善医患关系的重要作用 

社会心理服务体系建设的目标为“培育自尊自

信、理性平和、积极向上的社会心态”，降低各种

因心理原因导致的极端恶性矛盾冲突的发生率。因

此，构建社会心理服务体系的工作对改善医患关系

的作用应当主要集中在：尽早发现小的医患矛盾并

对其进行化解、尽可能地减弱患者患病后心理的痛

苦感、提升患者就医过程的幸福指数，建立起党政

领导与医院各个部门之间的团结协作关系、医患双方

都积极参与到心理服务工作中去等，从而可以培育出

全民自尊自信、理性平和、积极向上的社会心态
［10］

。 

对医务工作者和患者双方进行心理学教育并进

行定期定向地干预，是构建和谐的医患关系，促进

医患双方建立彼此的信任、尊重和理解的行之有效

的手段和方法
［11］

。 

一方面是对患者的心理学干预。通过医院的思

想教育，进行心理学疏导和干预，患者受到鼓舞，

有信心有能力将自己的病痛症状全部讲出来，并且

对治疗后预期达到的效果和状态进行描述。患者从

一开始接触医生，就把自己及家庭所能承受的医疗

费用情况告诉医生，医务工作者根据病人的病情拟

定好治疗方案及其需要的费用，请患者和家属做好

相关心理准备，以此来促进医患沟通，建立良好的

医患关系。另外，通过干预，患者必须在进行救治

前，了解到医务人员的工作强度大，绝大多数医务

工作者都不能正常的上下班和休息，医务工作者的

职业高风险性和高强度性造成了每一位医务工作者

在医院工作的状态都是心理压力很大的。患者必须

在整个就医过程中，对医务工作者充满理解和包容，

建立家人般的合作关系，如果发生问题尽快通过语

言交流和沟通来解决。如果事态严重的话，必要时

可在司法机构的帮助下，运用正规的法律程序，通

过借助法律途径解决医患问题
［12］

。 

另一方面就是对医务工作人员定期进行心理学

干预。医院应该主动积极地开展心理学教育和心理

咨询活动，重视并且定期对医务人员进行减压和排

解。通过这样的途径，医务工作者才可以充分认识

到心理压力对自己所从事的救死扶伤的工作的负面

影响，医务工作者应主动采取适当的心理学方法来

缓解长期接触病人的工作压力。只有医务人员保持

一个健康的身体和心理状态, 才能更好地参与到医

院的工作中，才能够更好地为患者进行救死扶伤的

服务，通过对医者心理学干预来改善医务工作者的

言行举止以达到改善医患沟通关系的目的。 

构建社会心理服务体系应包含完善的心理健康

服务体系，普及心理健康教育、定期免费开展心理

咨询和心理治疗、到专科医院的精神病科进行专业

诊疗等种不同渠道的心理服务形式，提高医患双方

的心理健康素质。而社会心理服务的几个主要社会

作用是：预防和治疗心理疾病 、提高全民族的心理

健康水平、培育自尊自信、理性平和、积极向上的

社会心态、和建设中华民族的统一文化认同以及人

类命运共同体的认同
［13］

。 

二、构建心理服务体系，充分重视医患之间的

沟通，根据患者心理情况医务工作者开展全面

和高质量的沟通 

医院既是一个救死扶伤，治病救人的社会机构，

也是一个矛盾纠纷多发的特殊场所。应尽快在全国

建立社会心理服务电子档案，详实记载每个人的心

理档案。定期开展医患关系的风险评估；提前感知

各种导致社会不安定的因素，尽快发现和感知有心

理问题的高危人群；及早摸排和遏制不良医患关系

所导致的突发事件和矛盾纠纷，对其尽早发现并进行

疏导和劝解；对有心理问题的人群进行定期心理干预

和沟通，尽量避免发生某些人因为工作或者家庭生活

的不如意，导致行为异常并发生极端不良的事件。积

极有效地医患沟通不仅会打消患者对医务工作人员

的专技能力的担心、也会排除收费问题、医者人品问

题等多方面的多重顾虑，最终实现和谐的医患关系，

既可以提高患者治疗的治愈率，又可以缩短患者接受

治疗的过程和时间，减轻病痛对患者的精神折磨
［14］

。 

医学之父希波克拉底曾经说过：医生有 “三大

法宝”，分别是语言、药物和手术刀
［15］

。按照我国

的相关规定：医生每次问诊，与每位患者进行沟通

的时间应长达 15~20 分钟以上，十五分钟以上的医

患沟通才可以保证患者对医者建立充分的信任感，

这样的医患沟通才可以起到有效地提高治疗效果的

作用。但是根据我国医患沟通的调查结果显示，目

前普遍存在的现象和问题是：在职医生与患者沟通

的时间平均低于 5 分钟
［16］

。 
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在医患沟通的质量上，可以利用患者倾诉与医

者耐心地倾听、医者鼓励患者等心理学方法把医者

与患者之间的沟通分为以下几种形式：（1）医生向

患者讲述与医学疾病有关的医学专业知识（发病机

理、药物治疗的作用原理、病情的进展等），同时告

知患者有关参与治疗后存在的风险等的行为。医生

对患者从表情、语言到肢体动作等表现出对患者的

疾患和痛苦有着感同身受般的理解，医务工作者除

了对患者耐心问询和倾听，做出良好可行的建议，给

予患者充分的鼓励。（2）医患之间的“人文交流”
［17］

。

据调查资料显示，目前我国 80%的医患纠纷是与医患

沟通存在障碍有关
［18］

。如果患者对医务工作者能够

充满信任和尊重，可以大大地提高整个医治和诊断

过程中，患者对医务工作者提供的治疗方案的配合

度，从而提高医务工作者对患者的救治效率。 

医务工作者与患者进行沟通交流的根本和基石

就是尊重。当医患关系发生矛盾时，如果医务工作

者确实在医疗救治患者的过程中负有主要责任，就

应该尽快进行医疗鉴定，承认过错，进行解释、沟

通和道歉。尽快通过沟通和采取多种方式，找到双

方都能够接受的方案和办法，妥善进行处理和解决，

在取得患者方家属的同意后，尽快安排赔偿事宜。

不同的患者有着不同的文化背景和社会经历，作为

医务工作者来说，一定要对所有的患者平等对待、

尊重和理解包容。理解对于患者而言也非常重要，

医务人员理解的关键是“换位思考”，要多站在患者

的角度为患者考虑问题
［19］

。 

三、构建社会心理服务体系，要求医务工作者

必须树立良好的医德医风 

在看病和治病的过程中，医院和医务人员始终

处于医患关系的主导地位,医务工作者的行为对医

患关系有着至关重要的作用和影响。当前，我国现

代医学模式的发展，对医务工作人员的医学专业基

础和理论知识、临床应用的能力和素质提出了全面

和更高的要求。但是，我国现行的医学院校的医学

生的本科、硕士研究生教育，基本上只注重医学专

业理论和技能的知识的传授，却忽略了对医学院的

医学生道德等方面进行培养，所以普遍呈现出参加

工作后医务工作者的人文素质水平低，心理素质差，

医务工作者与患者进行沟通的心理知识和能力技巧

等严重不足。目前，各种医务工作者的在职培训都

是为了提高医务工作者的专技能力和诊疗水平，在

职多年的医务工作人员只能有机会接受到临床专业

技术知识和能力的辅导和学习，而专门针对提高医

务工作者的与患者的沟通能力、医学心理学服务、

社会医学等重要的课程的培训则极少。于是，很多

医务工作者在面对医患关系发生矛盾和纠纷的时

侯，感到非常迷茫。必须把医学教育中的医学心理

学等作为医学院医学生的一门必修课程，医学院校

也应在以学生的必修课程中添加有关心理学知识，

医务工作者必须学习心理调节和减压减负的方法，

在医患沟通中成为主动者，从而保证得到最好的救

治病人的效果
［20］

。 

此外，还要在医院里大力提倡和奖励优秀医德

和医风。 

四、构建社会心理服务体系，实现和谐的医患

关系，必须重视医院文化建设。 

医院的文化包括：医院的物质文化、医院的制

度文化、医院的精神文化等等。医院的物质文化是

医院文化的基础硬件设施，主要指的是医院的硬件

建筑设施条件和硬件医疗设备等。医院的制度文化

是指医务工作者的言行举止中所涵盖的医院文化特

征以及医院为了保证实现自己的目标而形成的制

度、规范等。医院的精神文化主要是指医务工作者

的医德、医风等，是医院在长期医疗实践中逐步形

成的独特的精神信念，是医院整体的综合水平的一

种体现方式。重视医院文化建设不仅有利于医院的

发展，有利于医务人员的自身综合素质的提高，更

有利于构建和谐的医患关系。 

医院必须坚持以患者为中心，以治疗和诊断的

质量为衡量的标准，以法律和法规为实施的依据，

严格完成对患者的正规的检查、专业的诊治和用药，

公正合理地收费。当遇到特殊情况，要以为患者治

病为中心原则，灵活处理。例如：遇到急危重症患

者，医务工作者必须坚持先争分夺秒进行治病救人，

后收费，尽量避免医患矛盾的发生。患者和家属也

应该遵守医院的各项规章制度，尊重医生对患者量

身打造的诊治方案，尊重医务工作人员所从事的特

殊劳动的社会价值。良好的医患关系是治病救人的

根本和基础，良好的医患关系是医院发展的前提和

推动力，良好的医患关系也是我国社会和谐发展的

必要条件。 

五、构建社会心理服务体系，需要颁布相关的

医疗法律制度 

医患关系是一个复杂的人际关系，不同的医患

纠纷差异也很大，参照目前的法律法规在解决医患

纠纷和矛盾时，常常出现片面的保护患者这个弱势

群体、忽略医者的权益的局面。因此，我国目前面

临着急需解决问题应该是：颁布和执行与国情相适
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应的相关患者治病就医的法规，同时也得维护医者

的权益力。实现真正的公正，医者和患者实现法律

上的真正公平，才能保证医疗行为中的正常诊疗秩

序，促进医患关系和谐，确保医生可以正常发挥医

疗救治的技术和水平。 

总而言之，以人为本，夯实和谐关系的医患关

系是医生对病人顺利开展救治的前提和基础。社会

和谐，要以人性化服务为中心，让医务工作人员与

患者及其家属进行良性互动交流，医院和社会的整

体服务体系对患者的治疗、康复有着重要意义。社

会心理服务体系的建立对于我们的强国梦具有重要

的作用和意义，但是我们目前还处于早期社会心理

服务平台的建设期，社会心理服务体系的建设、医

疗机构心理健康服务的水平提升等诸多方面存在不

少问题和困难。经过长期摸索和改进，我们一定会

构建好社会心理服务体系，建立和谐的医患关系。 
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The construction of social psychological service system plays an important 
role in improving doctor-patient relationship 

SHANG Xiao-hui 

( Colledge of Medical, Hebei University of Engineering, Handan 056038, China )  

Abstract: This paper aims at the present doctor-patient relationship’ analysis of existing problem and all sorts of 

reasons. Try to explore and discuss how to build a social psychological service system, put forward feasibility and 

effective suggestions which is given to healer and patient. Try to find out perfect methods and countermeasures of 

harmonious doctor-patient relationship. To improve the patient’s disease cure rates and happiness index. To 

fundmentally improve the nervous working condition of doctors and nurses who has high risk of doctor-patient 

relationship. This paper aims to analyze the problems existing in the current doctor-patient relationship and their 

causes. To build a social psychological service system and seek for the perfect and harmonious relationship 

between doctors and patients. 

Key words: social psychological service system; doctor-patient relationship 




