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近年来，医患矛盾、医疗纠纷和医患诉讼呈现上升趋势。

医患关系是一种重要的社会关系，出现问题的原因是多方面的，  

其中一个重要的原因就是医务人员和患者间缺乏正确有效的沟  

通。研究表明，常被投诉的医务人员并非技术水平不佳，而是  

由于与患者沟通不够充分或者沟通技能缺乏。随着药学服务模  

式从传统的“以药品为中心”转变为“以患者为中心”, 掌 握  

一定的沟通技能在药师药学工作中的重要性愈发显著。



沟通的基本作用与技能

药师与特殊患者的沟通

药师与治疗团队的沟通
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一 、沟通的概念与作用

口 沟 通 (communication)      是人与人、人与群体之间信息、思想

以及感情的传递和反馈的过程。

口语言、非语言方式交流事实、思想、意见和感情，以达到相互

之间对信息的共同理解和认识，取得相互之间的了解、信任。
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沟通的主要目的是为患者解决“药物的合理使用”等专业问题，不

仅旨在“吃什么药，怎么吃药”,更旨在提供人文关怀，帮助患者修

复情绪，重树信心。

“有时是治愈，

常常是帮助，

总是去安慰。”

——人类结核病先驱：特鲁多
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“崇巍和队员们把收治的病患当成家人，治病同时总是去安慰，并为病友们建

立微信群保持24小时联系，病友群中的党支部书记蒋师傅表扬队员们： “辽宁   

的姑娘、小伙子们特别阳光有朝气，照顾我们无微不至，说话就像讲小品，好有 

喜感，我们都还听得懂，搞得我们都忘了在生病住院了呦!”
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辽宁省国家救援队的队长 

——崇巍



二、 以患者为中心的沟通

· 生物-心理-社会医学模式把人看成是一个多层次的完整的连续体，考虑生

物的、心理的和行为的以及社会的各种因素的综合作用。

· 人的自然属性是由人的器官、组织和细胞等构成，人的社会属性包括人的

尊严、思想和情感等因素。

· 医务人员关注患者的心理和情绪，保护患者的尊严、权利和情感不受伤害。
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为什么“以患者为中心”的沟通可以实现药师的职业价值?

案例：患者，70岁，男性，由于重度疼痛，按照医师处方使用芬太尼透

皮贴，然而药师未告知患者在用药期间如果身体遇热会使药物加速释放

引发危险，由于患者睡觉时使用电热毯，导致体温升高，使血中药物浓

度超过正常浓度的100倍，最终因发生严重药物不良反应而死亡。

芬太尼，适用于各种疼痛及作为麻醉辅助用药；与氟哌利多配伍制成“安定镇痛剂”,用于大面积

换药及进行小手术的镇痛。                                                    
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◆通过此案例可以看出，药师只简单的发放药品，对患者用药安全 

和有效性的关注并不够。芬太尼贴剂这样的特殊剂型药品，更应  

向患者交代使用时的注意事项，减少不良反应的发生。

◆ 以患者为中心的药学服务有赖于药师与患者建立相互信任的关系 

的能力， 有效沟通是实现“以患者为中心”的药学服务的关键。
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三、沟通的分类

按沟通效果分为沟而不通、沟而能通与不沟而通。

1. 沟而不通是指花了很多时间却没有达成有效沟通的沟通。

2. 沟而能通 沟通双方能在和谐的气氛中畅所欲言，交流感情。有 

话直说，有话实说。

3. 不沟而通 人与人之间在高度默契时形成的沟通。是一种特有的 

高效而快速的沟通“心有灵犀一点通”。
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四、 沟通中的屏障

1.产生医患沟通屏障的原因主要有医方、患方及社会因素。

(1)医方因素

1)对沟通的重要性认识不足：有些医务人员表情冷漠，态度生硬，

只关注疾病，没有关注患者本人。
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2)缺乏沟通技巧：关注人体器官，缺少交流，缺少对患者及家属感

受的关注。

3)知情同意不足：对患者权益不重视，没有做好知情同意，使重要

沟通没有做好。
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感到鸭力



(2)患方因素

1)对医务人员缺乏信任和理解： 缺乏医疗知识，不了解医疗风险和

医学研究和发展的局限性。

2)对医疗结果期望值过高：对疾病认识不足，相信不适当广告和网

络，对医疗期望值超出医疗能力。

3)患者经济状况：部分患者经济承受能力有限，会增加患者及其家

属的焦虑状态，影响沟通结果。
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(3)社会因素

1)社会舆论负面报道过度：有些媒体过度关注医疗机构的负面信息，片面报

道，放大报道。

2)医疗体制缺陷：医务人员的切身利益与医疗机构经营状况相关，使得医患

双方成为经济利益的对立方。

3)医疗保险体系不健全：医疗保险支付的限制，增加患者的不信任度。

4)诊疗环境：医师诊疗时间短，药师发药速度快，导致沟通不容易进行。
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2.沟通屏障的常见类型包括环境屏障、个人屏障、管理屏障、时

间屏障、非语言屏障。

(1)环境屏障：嘈杂的环境，使人的心情烦躁，  也无法保护患者

的隐私。                                       

沟通的基本作用与技能



(2)个人屏障

1)患者因素：对治疗的消极态度或自认为清楚，导致不主动发问

(特殊人群)。

2)医务人员因素：药师未尽职，语言表达不清晰或缺少耐心。 医患

情绪不匹配，甚至导致误解。
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(3)管理屏障：医疗资源集中在大型医院，导致患者接受服务时

间有限，管理者不能积极改善医疗环境。

(4)时间屏障：与患者交流时间的长短。找到恰当的时间才能进行

有效沟通。

(5)非语言屏障：语音、语调、语气、语速、停顿、咳嗽、呻吟等；

非语言更能反映对患者的真实态度。
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五 、沟通基本技能

1、 建立良好信任关系

√建立患者认同的良好医患关系，有利于患者依从性的改善，在心

理学上这种关系被称为医疗联盟。

√ 医疗联盟可以被视为在疾病治疗过程中药师和患者一起面对疾病，

相互尊重，相互信任和相互认同。

沟通的基本作用与技能



√ 同理心是从某个人的角度来体验世界，重新创造个人观点的能力。

这是药师与患者进行有效沟通以及建立医疗同盟关系关键因素。

√ 同理心与同情心是不一样的。同情心是用自己的观点来看待别人

的困境而产生的悲悯之心，而同理心是设身处地思考对方的处境   

而产生的感同身受。

2、 倾听与同理心

√倾听和听到是有区别的，主动的/被动的。
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3、 口头语言技能

√ 医务人员应熟炼掌握职业性语言，包括医疗性语言、鼓励或安慰

性语言、劝导性语言及朋友性语言等。

√ 患者询问的药效、安全等不确定问题时应该用比较婉转的语言和

语气。

√ 对于缺乏医学常识，又犹豫不决的患者，尽量使用陈述语，

√ 对于似懂非懂，性情急躁的患者，尽量用婉转的语言和语气，平

复焦躁，用专业的知识和耐心服务赢得对方信任。
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√肢体语言包括人们的动作、姿势、表情等，肢体语言表达你的态

度和情感。

√面对患者的倾诉时，坐姿是向前还是向后，眼神是专注还是游移

不定，肢体语言都会反映同理心。

√患者坐立不安、东张西望说明再多的沟通很可能是无效的。
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患者眼中流露出期盼的眼神，说明沟通对患者很有效。
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5、 书面语言技能

作为一种补充沟通的方式

√ 专业性较强药师能够高度概括说明书的核心提示，这对患者正

确用药是很有帮助的。

√ 年龄较长的患者记忆力、理解力都不够好。 —份简单明了的书

面用药提示是很有价值的。

√ 转述通过第三方，比如患者家属转述用药的情况。书面用药提

示会避免不必要的信息丢失或转达错误。
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六 、影响患者心理的用药因素

患者心理的变化在一定程度上与用药因素有关。

1. 药品名称的影响

药品名称会使患者产生一定的心理效应，进而影响药效的正常发挥。为使某

种药物能够达到预想的治疗效果，药师必须加强患者对该药的信任。当药品  

名称引起患者疑虑时， 药师应主动说明治疗目的，如乙烯雌酚作为一种外源 

性雌激素，当其用于治疗男性痤疮时，药师应当对上述情况加以说明，否则  

会影响患者的用药依从性和治疗效果。
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2.药品价格的影响

有些患者用药时会依据价格判断药品优劣，但治疗效果的好坏重

点在于能否对症下药，而不在于价格的高低。即便是同一种药物，

药品价格也可能因其产地、生产工艺和销售渠道等差异而相差悬殊，

因此患者应当选择“对的药”而不是“贵的药”。此外，患者还会  

因为自费购药、生活拮据等因素，难以承担高额药价，从而产生用  

药顾虑。
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3.药品广告的影响

新开发的药物一般有其独特的药理作用，在批准上市后厂商可能为了

促销而进行大力宣传，广告会对患者用药产生强烈的心理暗示，并可能催 

生部分患者的用药欲望。但由于新药在临床应用时间较短，可能的长期不 

良反应尚未显现，故不能盲目使用新药。对于盲目迷信新药的患者，药师 

应对新药优缺点做出科学合理的解释，引导患者合理用药。

4.药品其他因素的影响药品的剂型、形状、颜色、气味、产地、包装和

商标等均可通过影响患者的用药心理进而影响药物疗效。
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近年来，《药品管理法》、 《医疗机构药事管理规定》等法律

法规的深入实施促进了我国药师与患者间的沟通。为了加强药师患

者间的有效沟通，许多医院尝试了许多方法。包括：建立非处方药 

分配模型、开设药物咨询窗口、参加病房查房并制定患者个性化治 

疗计划等。这些措施消除了药师与患者之间的沟通障碍，促进了药 

师与患者之间面对面交流，充分发挥药师的专业知识，并增加患者 

对药师的信任和依从性。
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药师与特殊患者人群的沟通



◆ 帮助老年人采取舒适的体位，在安静、没有噪声的环境下与其沟 

通；

◆可使用非语言沟通的方式，如：身体微微前倾、面带笑容、轻摸 

其额部、轻拍其手背等。

◆尊重老年患者的地位及人格，采用通俗易懂的语言，可与其唠唠 

家常，使其产生信赖和亲切感。

药师与特殊患者人群的沟通

1.老年人群常见沟通障碍与应对
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