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摘
!

要"目的
!

研究综合医院医患关系的影响因素!构建和谐的医患关系$方法
!

对患者和医生进行了一系列的问卷调查并

进行分析$结果
!

影响医患关系的因素中医疗质量&医患沟通程度和工作态度所占比例最高!其次是费用!门诊&住院的便利和

医院对患者的人文关怀$结论
!

有效构建和谐医患关系应注重医疗质量!加强医德医风教育和加强医患沟通$
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医患关系是医务人员与患者在医疗过程中产生的特定医

治关系-

3

.

+为了研究综合医院医患关系的影响因素#作者选择

"

所综合医院#对患者和医生分别进行了一系列的问卷调查#

结果显示#有效构建和谐医患关系应注重医疗质量#加强医德

医风教育和加强医患沟通+

?

!

资料与方法

?4?

!

研究对象
!

采用分层随机抽样法#选择重庆市
"

家大型

综合性三甲医院#共对
<!#

名医务人员,

;!#

名患者进行问卷

调查+其中医务人员全部来自
"

家医院#患者为
"

家医院的住

院或门诊患者+

?4@

!

研究方法
!

作者采用自行设计的问卷调查表#在这
"

家

医院对患者和医生进行现场问卷调查#一共发放了
3"##

份调

查问卷#收回
3$!5

份#回收率为
564;!̂

+其中#医护人员

<!#

份#收回
<"3

份#回收率为
5!4:;̂

&患者
;!#

份#收回
;#$

份#回收率为
5<4"!̂

+对患者的问卷调查中#影响医患关系

的
6

项指标包括医疗质量#医患沟通程度#医护人员的工作态

度#医疗费用#门诊,住院的便利和医院对患者的人文关怀+对

医务人员的问卷调查中#影响医患关系的
6

项指标包括患者对

医生的信任度,患者病情的严重程度,患者对医学知识的了解

程度,患者受教育程度,患者的经济状态和家庭背景+问卷每

项均按
F2W>@A!

分量表记分#每项指标都分为)很不重要*,)不

大重要*,)一般*,)重要*,)非常重要*

!

个等级#分别赋值为
3

,

$

,

"

,

<

,

!

分+

?4A

!

统计学处理
!

数据处理和分析采用
T_TT3;4#

统计软件+

@

!

结
!!

果

@4?

!

患者认为影响医患关系因素排序
!

作者把
6

项影响因素

指标以平均数高低排序#对患者的问卷结果显示#影响医患关

系的因素中医疗质量,医患沟通程度和工作态度所占比例最

高#其次是费用#门诊,住院的便利和医院对患者的人文关怀+

结果见表
3

+

表
3

!!

患者认为影响医患关系因素的平均值排序

影响因素 均值 标准差 排序

医疗质量
<4!< #46!: 3

沟通程度
<4$< #4:"" $

工作态度
<4#3 #4;"$ "

费用合理性
"4;$ #45<$ <

门诊,住院的便利
"46: #4;;3 !

人文关怀
"4!6 #4;5; 6

@4@

!

医生认为影响医患关系因素排序
!

作者把
6

项影响因素

指标以平均数高低排序#对医生的问卷调查结果显示#医生认

为影响医患关系的因素中患者对医生的信任度所占比例最高#

其次为患者病情的严重程度,患者对医学知识的了解程度,患

者受教育程度以及患者的经济状态和家庭背景+结果见表
$

+

表
$

!!

医生认为影响医患关系因素的平均值排序

影响因素 均值 标准差 排序

患者对医生的信任度
<4#< #453$ 3

患者的病情程度
"45; #4$:6 $

患者对医学知识的了解
"46! #4:;! "

患者受教育程度
"4$3 #4!65 <

患者的经济状态
"433 #4;<3 !

患者的家庭背景
"4#5 #465$ 6

A

!

讨
!!

论

通过调查#作者认为如何构建和谐医患关系#医院和医生

应注重以下几点+

A4?

!

强化医疗质量
!

本调查结果显示#医患关系最大的影响

因素是医疗质量+患者生病选择医院就医#如果医院的医疗质

::$
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量差#医生判断不准确#延误了病情#这会对医院的形象造成极

大的负面影响#会降低医院在患者中的信誉度#因此#医疗质量

与医院的发展息息相关+作者对医院近段时间的医疗纠纷进

行了统计#结果显示#绝大部分纠纷发生在常规手术,常见病

中#往往大家认为容易出现纠纷的危重复杂病#还很少发生患

者投诉+分析其原因#还是重视的程度问题#越小的手术,越常

见的病情#医生越不重视#处置较随意#而越复杂,越危重的病

情#随着医生的关注力度加大#处置谨慎#往往效果令患者满

意+著名的临床医学专家张孝骞教授曾经说过!)临床工作如

履薄冰#如临深渊#要小心翼翼地诊断#避免误诊和差错+*临床

医务工作者应借鉴张教授的话#病无大小#一视同仁#有效的强

化医疗质量管理#构建和谐医患关系-

$

.

+

A4@

!

注重医患沟通
!

患者认为影响医患关系的因素其次是医

生和患者的沟通+作者认为良好的医患沟通有助于降低医患

纠纷#首先#良好的医患沟通能提高诊断的准确率#降低发生错

误的可能#从而相应地降低因误诊引起的投诉+其次#良好的

医患沟通能让患者及其家属对治疗效果有比较现实的预期#这

样#当最后的治疗结果不太理想时#患者或其家属也较能够接

受#而不会简单地怪罪于医生-

"

.

+

中科院院士韩启德教授#在一次作报告时呼吁!医生应当

回归)人的医学*#照顾人的心理+他恳切地说!)我非常认同一

位美国医生的名言!有时去治疗#常常去帮助#总是去安慰+*他

讲了这样一个故事#已故著名医学家裘法祖教授#曾遇到一位

腹部不适的患者前来就诊#裘老轻柔地为其做了腹部触诊+患

者感动得当场落泪+为什么呢2 因为患者之前在六七家医院

看过病#却没有一位医生摸过他的腹部#每次都是一样000问

诊完#就开药或是做检查+

作者认为#人的医学#即是建立良好,和谐的医患沟通关

系-

<

.

+医生和护士在和患者接触的过程中#一个温暖的微笑都

会有效减轻患者的痛苦#一句鼓励的话语都会促进患者康复的

愿望+而一个冷淡的眼神,一句冷嘲热讽的话语#无疑会让患

者陷入对病情的不安和对医生的误解中+医务人员的态度时

刻影响着患者#以患者为中心#尊重和鼓励患者#让患者在就医

的过程中随时随地都可以感受到医生护士的理解和关怀#这也

是医患沟通的关键所在-

!

.

+在医患沟通中#由于患者受教育的

程度,对医学知识的了解程度不同#有些患者无法正确表达自

己的病情感受#这时候就需要医生仔细,认真的启发式提问#让

患者畅所欲言#完整叙述病情过程+另外#在医生向患者及其

家属介绍病情和治疗方案时#医生应避免使用书面语言,高深

的医学词汇#而应尽量使用口头语言#深入浅出地告诉患者得

病的原因#治疗的目的,过程和风险#在良好的沟通下#患者才

能有效地配合医生治疗+通过良好的沟通#患者也会对医生增

加信任感#提高依从性#即使有不可预计的风险#患者及家属也

会表示理解-

6

.

+

A4A

!

医生应恪守医德医风规范
!

由于医疗行业存在着严重的

信息不对称#医生在治病的过程中可以对患者的消费进行诱

导-

:

.

+医生为了回扣会诱导患者做一些不必要的检查和开一

些不必要的药品#韩启德教授在报告中也提到了医疗高新技

术#他指出#高新技术带来了医疗高消费+

$#

年前#胃癌诊断

只需
<<#

元#而现在基础诊断需要
$;"#

元#如果运用最高端

的诊断技术#所需花费则上升到
;###

!

3####

元&胃癌化疗从

$#

年前每人次平均
3##

元#提高到现在的
3!#!#

元+虽然诊

断精度提高了#化疗的不良反应减轻了#但调查显示#胃癌
!

年

生存率并没有显著提高+为了有效规范医护人员的行为#医院

应加强医德医风建设+要制定和完善各级,各类人员的工作职

责,工作标准以及违反纪律的处罚规定等#做到有章可循#有法

可依-

;

.

+医院相关部门要定期地对门诊或住院患者进行医疗

服务满意度调查#调查结果要及时反馈至院领导,相关科室和

全体医务人员+要重视对患者来信,来访反映问题的查处#发

现一起#查处一起#决不姑息+另外#在对医生的调查问卷中#

医生也反映就诊患者量大,工作强度高导致无法细致地与患者

进行沟通+患者应该多体谅医生的工作强度与难度#多与医生

主动沟通-

5

.

+医院的管理者也应合理安排医生的就诊时间#缓

解医生的工作压力#同时对医护人员多进行沟通训练及情商培

训#这些都能有效地促进和谐医患关系-

3#

.

+另外#信息化技术

的应用#如通过医疗消费积分系统的客户管理平台的建立和运

行#可以为医院管理层提供较以往更加及时,准确的数据统计

分析#为患者提供高水平医疗服务的同时#可以有效培养患者

的忠诚度#让患者获得更大的满意度#促进医患和谐关系#最大

限度地提高医院的经济效益和社会效益-

33
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