【信息反馈】

沟通与倾听，可遇不可求
——《医生如何在三分钟内赢得患者信任》读后
（一院陈昌明，2014年10月30日）

今天浏览关工委网站，在心理健康栏目里看到一院孙佳苗推荐的文章《医生如何在三分钟内赢得患者信任》（注：学校关工网站刊发时间：2014年9月30日），细细品读，感慨良多，在此愿与大家分享。 
美国丹尼尔•高尔曼在《工作中的情商》中说：“那些不懂得倾听的医生会得到更多的投诉，至少在美国是这样的。在基本保健医生中，那些从不玩忽职守的人比起那些容易犯错误的同行表现出了好得多的沟通能力。他们花时间和将要接受治疗的病人一起谈笑，问他们对治疗的看法，了解他们的理解状况，并鼓励他们说出自己的观点。一位医生用多长时间就可以进行成功的移情呢？只需要3分钟。”有人甚至说：“沟通的素质决定了生命的素质。”由此可见，沟通在我们的生活、工作和个人成长中的重要性。 

现今社会的生活节奏明显加快，人们每天匆匆忙忙上下班，匆匆忙忙吃喝玩乐，难得的闲暇却又泡到网上，于是乎大家觉得时间紧迫，时不我待，连走路时都显神色匆匆，能够闲下来说说话，谈谈心的交流明显减少了，人们相互间的沟通比以前少很多。而医生与病人之间沟通的缺乏也表现得尤为明显。病人想多与医生沟通，让医生详细了解自己的病情，而做为医生，其实也想多了解病人的情况，以使诊断更准确、治疗更有效。我相信一个好医生，是希望与病人多沟通交流的。但现实的情况却令人担忧，首先，社会的浮躁，导致人们失去了应有的耐心，病人在患病时，因辗转求医，长时间的各种排队等待，消磨他们的耐心，使他们面对医生时，心情已相当糟糕，希望医生能给自己尽快解决问题，于是有些病人会觉得医生啰嗦甚至会觉得医生在推诿。
而现今医生的工作负荷极重，他们每天除了给病人看病，还要写文山文海的病历，整理各种医疗文书，跟病人解释各种诊断治疗措施，抽时间学习医学的新进展，有时还要开会，做自己的科研课题……每天高负荷运转，基本一天上班停不下来，能静下心来的时间是奢侈的，这种情况下，可想他们能跟病人多聊聊的时间是多么可怜。与病人的沟通也变得长话短说，尽可能提高效率。世界卫生组织一位顾问曾做过一项调查：当病人诉说症状时，平均19秒钟就被医生打断了。这说明医生觉得时间是如何的宝贵，他们必须尽可能提高效率。而对患者而言，这恰恰是他们不能接受的，他们会觉得医生不尊重他们，敷衍了事。心理学家威廉•詹姆士认为“人性中最强烈的本质是渴望被他人欣赏”。每个人都有让别人欣赏的需求，尤其是患者，身处病痛之中，他们是多么希望医生能好好倾听他们的诉说，但现实却如此无情，医生的时间真的实在有限。
现今医患关系的紧张还加剧了这种状况，面对医患者的紧张，医生在写病历时，不得不谨慎而细致，医院与卫生部门对病历的要求也越来越严格，导致医生花大量时间与精力放在病历上，医患间的沟通更趋减少，沟通的减少又加剧医患的矛盾，医患的加剧又反过来更减少医患间的沟通，如此恶性循环，将中国的医患引向了绝境。
面对这种情况，曾有的医院提倡把医生从病历中解放从来，因为事实上，在病人的诊疗过程中，让医生多花时间与病人交流，去了解病人的病情变化，考虑如何调整治疗措施等，这些才是诊治过程中最关键的，最应当花时间去考虑的。而病历的最初起源只是用于简单记录诊疗过程，以作为再次就诊的参考。在清代前，医生看病根本就不记病历。只有一些著名的医家，在其诊疗中，觉得哪个病例比较特别，可作后学参考的，会记录下来，传于后人，作为“教材”之用。一个医家终其一生记下来的病案也就几十或上百个而已。因此，清代已前的医家比现在的医生闲得多了，但他们看的病人并不就比现在的少。原因就在于他们不用记录繁琐的病历，签各种各样的文书。一个病人来看，下了诊断并开完药，就算结束了。病人一看完，一天的工作也就算结束。闲下来可以看看书，思考诊病经过，提高医术。
而现今的医生，给病人看完病开完药，这其实才是他们工作的开始，因为有一大堆的医疗文书正等着他们去完成。因为如果不写这些文书，一旦患者说他们没给自己看病，医生便是百口莫辩，法院也会认定医生没给患者看病。这便是中国的悲哀，医患的不信任，极大推动了整个的医疗成本，中国病历的复杂程度甚至已远远超过美国。一大堆繁琐的文字，无情的剥夺着医生宝贵的精力与时间，剥夺了医患的交流与沟通，剥夺着渐行渐远的信任。而何时能将中国的医生从病历中解放出来，从电脑前解放出来，让他们走山文山文海，走回病床前，走回患者跟前，找回久违的真诚沟通与倾听，找回丢失的信任。这，便是国人应当思考的。
（注：学校关工网站刊发时间：2014年10月31日）
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