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基金项目院江苏省社科研究渊文化精品冤立项课题渊员猿杂宰悦原园远猿冤
收稿日期院圆园员源原园怨原圆缘
作者简介院赵 宇渊员怨愿源原 冤袁女袁江苏常州人袁助理研究员袁南京医科大学公共卫生学院 酝孕匀学员遥

调查发现袁医患纠纷呈上升趋势袁其中 愿园豫的
纠纷是由于沟通不当所致咱员暂遥 目前医患沟通研究主
要集中于医患沟通的基本途径袁包括语言沟通尧医生
的语言修养和语言艺术以及医患沟通的技巧和基本

过程袁而缺乏对医患沟通质量的关注遥 医患沟通的
质量控制是医患关系管理过程的重要组成部分袁是
为了通过监督医患沟通过程袁消除所有诊疗阶段引
起的医患沟通不合格或不满意效果的因素袁本研究
对此进行了研究遥

一尧资料与方法

渊一冤调查对象
调查选取江苏地区多家医院袁 共发放问卷 愿远苑

份曰其中 员圆份资料因缺失率超过 缘园豫不被采用袁问
卷有效率为 怨愿援远豫遥 愿缘缘名被调查者中袁 男 源猿远人
渊缘员援园豫冤袁 女 源员怨 人 渊源怨援园豫冤曰 临床医生 源缘愿 人
渊缘猿援远豫冤袁医技 远苑 人渊苑援愿豫冤袁行政 员远愿 人渊员怨援远豫冤袁
护理 员源源 人渊员远援愿豫冤袁其他 员愿 人渊圆援员豫冤曰大多数来
自综合医院袁苑缘苑 人 渊愿愿援缘豫冤曰 南京地区 员园园 人
渊员员援苑豫冤袁苏南地区 圆猿猿 人渊圆苑援猿豫冤袁苏中地区 圆缘缘
人渊圆怨援愿豫冤袁苏北地区 圆远苑人渊猿员援圆豫冤遥

渊二冤调查内容
医患沟通质量控制环节尧形式尧措施袁医患沟通

考核指标袁改善医患沟通质量控制的思路与方法等遥
渊三冤调查方法
采用定量研究和定性研究结合的研究方法遥 利

用自行设计的调查问卷袁采取随机抽样袁对苏南尧苏
中尧苏北地区多家医疗机构的医务人员开展调查袁用
耘责蚤阅葬贼葬猿援员 录入数据袁杂孕杂杂圆员援园 进行描述性分析及
字圆检验袁孕 约 园援园缘为差异有统计学意义遥对相关人员
开展深入访谈袁 对医患沟通质量控制问题进行定性
分析研究遥

二尧结果与讨论

渊一冤医患沟通质量控制环节分析
猿缘援缘豫的被调查对象认为所在医疗机构做的最

好环节是野入院时沟通冶袁野出院时沟通冶和野门诊沟
通冶选择率最低袁分别占 园援苑豫和 缘援缘豫遥 对野入院时沟
通冶进行卡方检验袁不同级别医疗机构存在统计学差
异渊孕越园援园园圆袁表 员冤遥 三级尧二级医院之间并无统计学
差异渊孕 跃 园援园缘冤袁但与一级尧社区医院之间存在显著
的统计学差异渊孕 约 园援园缘冤遥 各级医疗机构对医患沟
通质量控制项目明显存在重视住院沟通尧 轻视门诊
沟通袁重视住院期间沟通尧轻视出院沟通遥

渊二冤医患沟通质量控制形式分析
愿园援愿豫的被调查者选择野投诉尧医疗纠纷尧事故

江苏省医院医患沟通质量控制的调查与分析

赵 宇 员袁圆袁刘 虹 猿
渊员援南京医科大学公共卫生学院袁江苏 南京 圆员园园圆怨曰圆援南京医科大学附属常州市第二人民医院院办袁江苏

常州 圆员猿园园园曰猿援南京医科大学人文医学协同创新中心袁江苏 南京 圆员园园圆怨冤

摘 要院 从公共卫生管理的角度，站在医疗机构的立场，探究医患沟通的质量控制。

采用随机抽样对江苏省 愿远苑名医务人员开展医患沟通质量控制的问卷调查。 医患沟通质量

控制集中于住院期间沟通；多采用投诉、医疗纠纷和事故的数量以及患者满意度等终末控制形式，

并以此进行评价和考核。 建议把医患沟通制度纳入医疗质量控制体系，采用科学方法制定医

患沟通质量控制指标和评价指标，用以评价及反馈医患沟通质量。
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数量冶这一事中质控方法袁各级医疗机构不存在统计
学差异渊字圆越缘援员缘猿袁孕越园援圆苑圆 跃 园援园缘袁表 圆冤遥

多数医疗机构对医患沟通的质控形式较为单

一袁拘泥于病案质控遥但把病案记录作为主要质控形
式袁存在弊端遥 如知情同意书等医患沟通表单袁一旦
书写不规范且保存不完整袁医患沟通无据可依袁会出
现信息反馈断裂袁无法达到医患沟通工作有效控制遥

医患沟通专项记录作为医患沟通台账中的重要组成

部分袁未受到足够重视袁存在书写不详尽尧不规范袁部
分沟通并没有专项记录或专项记录不全面遥

野医患沟通部门人员参与并监督沟通过程冶尧野医
患沟通专项记录冶两项袁三级尧二级医院选择率高于
一级尧社区医院遥 可见医患沟通专门机构在一级尧社
区医院不被重视袁认为它只是处理医疗纠纷尧医疗事

故的机构袁即便设立此类机构也只是疲于应付处理
纠纷事故袁无法开展医患沟通技能培训尧医患沟通质
量控制等工作遥

渊三冤 医患沟通考核指标分析
目前医疗机构常用的医患沟通考核指标中袁选

择率最高的为满意度调查袁 占 怨猿援愿豫渊字圆越圆援怨远园袁孕越
园援圆圆愿冤袁 其次为 野医疗纠纷尧 医疗事故的数量冶袁占
愿远援圆豫 渊字圆越猿援园园苑袁孕越园援圆圆圆冤袁选择率最低的是野医患
沟通培训考核结果 冶袁 占 缘怨援苑豫 渊字圆越圆援苑怨员袁孕越
园援圆源愿冤袁全职管理人员尧兼职管理人员和非管理人员
之间并无统计学差异渊孕 跃 园援园缘冤遥

野患者满意度调查冶为终末质控指标袁并不能全
面考核医患沟通效果遥 野患者满意度冶常包括院内尧
院外满意度遥 院内调查时袁调查对象多为住院患者
和前来就诊的患者袁尤其是住院患者考虑本身在该
医疗机构接受治疗袁自我保护意识强袁满意度往往高
高于实际情况遥 院外满意度袁由于操作困难袁开展频
率不高袁收集到的意见和建议也十分有限遥

野医患沟通培训考核结果冶作为医患沟通考核指
标袁选择率偏低袁反映了医疗机构对医学人文技能的
重视程度偏低遥 重视医学知识尧操作技能和医疗经
验的传递袁而严重忽视了人文技能的养成袁缺乏对意

识源头的规范控制遥
三尧对策与建议

渊一冤影响医患沟通质量控制因素的归因
研究显示袁影响医患沟通质量控制的因素主要

有院质量控制体系混乱尧质量控制实施范围不全尧质
量控制实施的标准不统一尧质量控制的内容不明确尧
质量控制的方法不科学等遥 被调查者中选择率最高
的为野质量控制实施的标准不统一冶袁占 圆远援苑豫袁各级
医疗机构之间不存在统计学差异 渊字圆越远援缘缘苑袁孕越
员援员远员冤遥 原因在于无论是在医患沟通质量控制工作
的实施过程尧考核过程还是反馈过程中袁均未出现统
一的衡量标准袁对实际或者潜在的医患沟通问题没
有共同和重复的质控规则袁从而使得质控人员在实
际操作过程中无章法可依袁这也势必就阻碍了医患
沟通工作规范化尧制度化遥 例如袁国家层面缺乏统一
的制度依据袁虽然多部法律法规对告知和知情同意
制度进行了规定袁但仍然存在内容不具体尧彼此之间
不一致的现象袁并没有对医患沟通做出全面明确的
要求袁使得医患沟通在执行中缺乏依据袁给临床具体
操作带来困惑和困难遥 医疗机构也因缺乏法律法规
依据袁无法制定出完善而规范的医患沟通制度袁导致

表 员 医患沟通质量控制环节

医患沟通质量控制环节

门诊沟通

入院时沟通

入院 猿天内沟通
住院期间沟通

出院时沟通

出院后随访

三级医院

园猿员渊缘援圆冤
员怨源渊猿圆援愿冤
员园远渊员苑援怨冤
圆园缘渊猿源援远冤
园园远渊员援园冤
园缘园渊愿援源冤

二级医院

园苑渊猿援愿冤
远远渊猿缘援缘冤
圆怨渊员缘援远冤
猿远渊员怨援源冤
园园渊园援园冤
源愿渊圆缘援愿冤

一级医院

园远渊员圆援愿冤
圆远渊缘缘援猿冤
园猿渊远援源冤
员圆渊圆缘援远冤
园园渊园援园冤
园园渊园援园冤

社区医院

园圆渊员猿援猿冤
员园渊远远援苑冤
园猿渊圆园援园冤
园园渊园援园冤
园园渊园援园冤
园园渊园援园冤

其他医院

员渊远援苑冤
远渊源园援园冤
远渊源园援园冤
员渊远援苑冤
园渊园援园冤
员渊远援苑冤

合计

园源苑渊缘援缘冤
猿园圆渊猿缘援猿冤
员源苑渊员苑援圆冤
圆缘源渊圆怨援苑冤
园园远渊园援苑冤
园怨怨渊员员援远冤

咱灶渊豫冤暂

表 圆 医患沟通质量控制形式

医患沟通质量控制形式

医患沟通部门人员参与并

监督沟通过程

医患沟通专项记录

投诉尧医疗纠纷尧事故数量
知情同意书

病历记录

三级医院

猿怨猿渊远远援缘冤

猿远猿渊远员援源冤
源愿缘渊愿圆援员冤
源圆缘渊苑员援怨冤
猿猿源渊缘远援缘冤

二级医院

员圆远渊远苑援苑冤

员员怨渊远源援园冤
员源苑渊苑怨援园冤
员源苑渊苑怨援园冤
员圆员渊远缘援员冤

一级医院

圆源渊缘员援员冤
员圆渊圆缘援缘冤
猿苑渊苑愿援苑冤
猿猿渊苑园援圆冤
员圆渊圆缘援缘冤

社区医院

缘渊猿猿援猿冤
愿渊缘猿援猿冤
怨渊远园援园冤
愿渊缘猿援猿冤
猿渊圆园援园冤

其他

园怨渊远园援园冤

员园渊远远援苑冤
员圆渊愿园援园冤
员圆渊愿园援园冤
园苑渊源远援苑冤

合计

缘缘苑渊远缘援圆冤

缘员圆渊远园援园冤
远怨园渊愿园援愿冤
远圆缘渊苑猿援圆冤
源苑苑渊缘缘援怨冤

咱灶渊豫冤暂
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医患沟通质量控制工作大都处于松散状态遥
渊二冤健全质量控制组织
医疗机构可以成立医患沟通领导委员会袁由院

长担任主任委员袁职能科室及主要科主任担任委员袁
下设医患沟通办公室袁由专职人员负责医患沟通质
量控制工作遥每个科室可配备医患沟通质控员遥健全
三级质控组织袁明确各级各类人员在质量管理和控
制中的职责袁增强参与质量控制的自主性和责任感遥

渊三冤完善质量控制范围
可以采用床旁沟通尧分级沟通尧集中沟通尧出院

访视沟通等多种方式袁对院前沟通尧入院时沟通尧入
院 猿天内沟通尧住院期间沟通尧出院时沟通等重要环
节开展质量控制袁克服人力资源有限尧医务人员精力
有限的困难袁合理分配工作袁任何时候都不能松懈袁
才能使质控工作不出现空当遥

渊四冤严格质量控制制度
必须以制度的形式袁规定在整个诊疗过程中袁哪

些环节需与患者进行沟通袁沟通的主要内容是什么
以及达到怎样的效果遥 呼吁政府部门对我国现有的
卫生相关法律法规进行梳理袁针对同一问题的规定
相对统一袁并明确其具体操作袁防止医务人员在临床
工作中产生歧义袁避免一些不必要纠纷的发生遥

渊五冤明确质量控制评价
要制定一套科学的尧完善的尧明确的并且符合我

国国情的国家级医患沟通评价体系袁 借鉴专家评价

法尧互动分析系统尧观察评分表尧患者评价法等科学的
评估方法袁开展科学评估曰将电子病历技术融入到医
患沟通的控制方法中曰 采用 孕阅悦粤循环尧陨杂韵怨园园园质
量认证体系等新的管理方法曰 开展出院患者电话回
访袁定期督查回访情况曰召开患者及家属座谈会袁医护
人员内部沟通会以及邀请院外医患沟通监督员进行

督导等形式袁客观评价医患沟通工作遥 也可实施患者
满意度第三方测评遥 通过第三方测评袁医院可以真实
地掌握各个环节尧部门的不足袁从而能够及时改善咱圆暂遥

将医患沟通记录作为医疗质量检查的重要部分咱猿暂袁
有实质性内容的医患沟通专项记录应该包括沟通时

间尧地点尧医患双方参加人员以及沟通的过程和结果袁
最后还应有医患双方的签名遥
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