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良性前列腺增生渊月孕匀冤是老年男性缓慢进展的
前列腺良性疾病袁 随着年龄增长发病率逐渐升高遥
患者承受着尿频尧排尿困难等下尿路症状渊蕴哉栽杂冤的
痛苦袁不少患者在药物治疗无效的情况下需要外科
手术治疗遥 经尿道前列腺电切术渊栽哉砸孕冤是 月孕匀治
疗的金标准袁但 栽哉砸孕围手术期并发症较多袁主要包
括出血尧损伤尧感染尧尿道狭窄尧尿失禁尧尿潴留尧性功
能障碍尧经尿道前列腺电切综合征以及与内科有关
的并发症遥 总的并发症各家报道不一袁分为术后早
期尧晚期并发症袁而术后早期并发症中由于急迫性尿
失禁频发袁使并发症的比率增加到 猿园豫耀源园豫袁由此
导致了患方的抱怨及投诉袁甚至医患矛盾和纠纷的
发生袁对医务人员的身心造成伤害袁甚至引发社会矛
盾遥 如何缓解 栽哉砸孕术后早期并发症所致医患关系
的紧张状态袁提高患者的满意度成为一项重要的课
题遥 为了积极寻求解决问题的方案袁我们从医患沟
通的角度进行了研究袁现报告如下遥

一尧资料和方法

渊一冤一般资料
本项研究对象来自本院泌尿外科病区 圆园员源年

员月至 圆园员缘年 怨月行 栽哉砸孕患者共 圆员园例袁 年龄
缘源耀愿苑岁袁平均年龄为 苑员援远岁遥 入选标准为院有 月孕匀
手术指征拟行 栽哉砸孕术且无手术禁忌证的患者曰排
除标准为院有严重的认知障碍或精神疾病的患者遥观
察随访的时间为术后 猿个月内袁 内容包括有无术后
并发症尧有无医患矛盾尧患者满意度情况遥

渊二冤研究方法
本研究中袁研究对象随机分为两组院研究组和对

照组袁对照组采用无固定模式传统医患沟通方式袁研
究组采用规范的医患沟通方式袁 即以增强型卡尔加
里要剑桥指南扩展的框架进行首次沟通咱员暂渊图 员冤曰手
术知情同意谈话中袁 以基于帕累托定律的决策树模
型进行有重点的沟通咱圆暂袁并建立主管医生尧责任护士

围手术期规范的医患沟通可改善医患矛盾

唐庆来袁吕建林
渊南京医科大学附属江宁医院泌尿外科袁江苏 南京 圆员员员园园冤

摘 要院 探讨经尿道前列腺电切术（栽哉砸孕）围手术期医患沟通的技巧，减少术后早期并发
症导致的医患矛盾，提高患者满意度。 选取 圆员园例行 栽哉砸孕术患者，将其随机分为两组，研究
组以增强型卡尔加里要剑桥指南扩展的沟通框架进行沟通，基于帕累托定律的决策树模型进行询
问，建立医、护、患三方沟通机制，对患者并发症及满意度进行随访，并与对照组进行对比。 两

组患者术后早期并发症的发生率差异无显著性（孕越园援愿怨缘），两组间因并发症导致医患矛盾的发生率
差异具有显著性（孕越园援园员缘）；患者术后满意度研究组优于对照组（孕 约 园援园园员）。 围手术期规范的

医护患沟通和耐心的健康教育，可降低 栽哉砸孕术后早期并发症所致医患矛盾的发生率，提高患者的
就医满意度。

关键词院医患沟通曰医患矛盾曰栽哉砸孕并发症曰满意度
中图分类号院 砸鄄园缘 文献标志码院 粤 文章编号院 1671原0479渊20员远冤0猿原圆圆怨原园园源
凿燥蚤院员园援苑远缘缘 辕 晕再阅载月杂杂圆园员远园猿员缘

基金项目院南京医科大学医患沟通课题校级一般项目野医患沟通在 栽哉砸孕相关并发症致医患纠纷及患者满意度中的作用及
相关因素分析冶渊圆园员猿员远冤

收稿日期院圆园员远原园源原员缘
作者简介院唐庆来渊员怨苑愿原 冤袁男袁江苏泰州人袁副主任医师袁博士研究生在读曰吕建林渊员怨远缘原 冤袁男袁江苏南通人袁主任医师袁博

士袁硕导袁研究方向为泌尿系疾病的临床尧科研以及外科人文研究袁通信作者遥
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和患者三方之间坦诚尧及时尧有效的沟通机制遥
本研究对收集的术前各项数据资料均进行量化

处理渊包括文化程度尧医疗保险情况尧家庭收入冤袁患
者文化程度按小学以下渊包括文盲尧半文盲冤为 员级袁
中学为 圆级袁大中专以上为 猿级曰医疗保险按报销比
例院自费为 员级袁新农合为 圆级袁城镇医保以上为 猿
级曰家庭收入以患方提供的信息结合本地区经济状
况分为 猿级院低收入为 员级袁中收入为 圆级袁高收入
为 猿级遥 将观察与随访时间设为术后 猿个月内袁即
术后早期袁随访中对有无并发症渊园分为无袁员分为
有冤记述袁医患矛盾按有无及轻重程度评分渊园分为
无矛盾袁员 分为医患矛盾轻度袁圆 分为医患矛盾重
度冤袁患者满意度评分量化为 员耀缘分渊员分为不满意袁
圆分为尚满意袁猿分为满意袁源分为比较满意袁缘分为
非常满意冤袁分别进行评价遥

渊三冤统计学方法
采用 杂孕杂杂圆圆援园统计软件袁 对计量资料采用独

立样本 贼 检验袁计数资料采用卡方检验袁相关性分
析采用 杂责藻葬则皂葬灶 秩相关检验作为统计学处理方
法袁以 孕 臆 园援园缘为差异有统计学意义遥

二尧 结 果

本研究所有 圆员园 例患者 栽哉砸孕 手术均顺利完
成袁均完成术后早期并发症尧医患矛盾的发生情况以
及患者满意度的随访工作遥 研究组 员园愿例袁对照组
员园圆例袁患者的一般资料统计分析显示袁两组间在患
者年龄尧腺体体积尧手术时间尧文化程度尧收入情况尧

医疗保险状况等方面差异无显著性遥
研究组术后早期各种并发症发生人数 猿愿例袁对

照组为 猿缘例遥 研究组 猿愿例中共有 圆例发生医患矛
盾袁其中 员例为术后严重出血袁行输血并二次手术止
血后病情平稳曰员例为术后早期中重度尿失禁袁给予
对症处理袁术后 猿个月后症状改善遥 对照组 猿缘例中
有 怨例发生医患矛盾袁包括 猿例出血袁源例术后早期
急迫性尿失禁袁圆例术后早期尿潴留遥 卡方检验显
示袁 两组 栽哉砸孕术后早期并发症发生率间无显著差
异渊孕越园援愿怨缘冤袁两组因并发症致医患矛盾发生率间差
异有显著性渊孕越园援园员缘冤遥 员员例发生医患矛盾的患者
中袁受教育程度显示低级别 源例渊猿远援源豫冤袁中级 远例
渊缘源援缘豫冤袁高级 员例渊怨援员豫冤曰医保状况显示自费者 员
例袁新农合 愿例袁城填医保以上者 圆例曰家庭经济状
况显示较差者 圆例袁中等 苑例袁较好者 圆例遥
研究组与对照组满意度评分平均值分别为

渊源援圆苑 依 园援远远冤分和渊猿援猿员 依 园援远远冤分袁差异有显著性渊孕
约 园援园园员冤曰发生术后早期并发症的 苑猿例中袁研究组
与对照组满意度评分平均值分别为渊猿援缘园 依 园援苑远冤分
和渊圆援源园 依 园援怨缘冤分袁差异也有显著性渊孕 约 园援园园员冤遥
本组 圆员园例术前一般资料与术后早期并发症尧

医患矛盾情况以及患者满意度的相关性分析见表

员遥 结果显示袁除腺体体积与术后早期并发症有正相
关性渊则越园援猿源怨袁孕 约 园援园园员冤外袁其他术前因素与术后
早期并发症尧 医患矛盾以及满意度等无明显正相关
或负相关渊孕 跃 园援园缘冤遥 术后早期并发症与医患矛盾
发生之间存在正相关渊则越园援猿圆圆袁孕 约 园援园园员冤曰术后早

图 员 月孕匀患者首诊沟通框架图渊增强型卡尔加里要剑桥指南扩展冤
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期并发症与患者满意度之间存在显著的负相关

渊则越原园援远员怨袁孕 约 园援园园员冤曰 术后医患矛盾发生与患者
满意度之间存在负相关性渊则越原园援猿怨缘袁孕 约 园援园园员冤遥

三尧讨 论

栽哉砸孕是治疗 月孕匀的微创手术方式袁但具有较
高的术后早期并发症袁尽管这些并发症多为暂时性
的袁通过对症处理多能有效处理咱猿暂袁泌尿外科临床医
生也会进行必要的围手术期沟通袁但不少患者仍对
月孕匀疾病的认识不足袁对 栽哉砸孕术并发症了解不充
分袁在术后早期发生并发症后出现医患关系紧张袁患
方出现对医护的抱怨语言或行为尧医疗投诉袁甚至出
现医闹行为袁挫伤了医务人员的热情袁影响了正常的
医疗秩序咱源暂遥 当然袁这要与医疗事故区别看待袁有分
析研究认为如何减少医疗事故袁加强医患关系的研
究也是其中的一项重要内容咱缘暂遥
本研究旨在使患方正确认识 栽哉砸孕术后早期并

发症并能理智地对待袁减少医患矛盾发生袁提高患者
满意度遥 在泌尿外科临床实践中我们发现袁细致的
沟通会减少 月孕匀患者 栽哉砸孕术后早期并发症带来
的医患矛盾的发生袁因此袁本研究中针对 栽哉砸孕术建
立了规范的医患沟通机制院首先袁在首次沟通中以增
强型卡尔加里要剑桥指南扩展的沟通框架的沟通方
法袁将沟通内容和沟通过程进行结合袁加入体格检
查袁通过回答开放性问题袁帮助医师进行鉴别诊断袁
并让患者充分了解疾病尧参与拟定治疗决策袁获得更
好的就诊体验遥 其次袁在术前谈话中袁以基于帕累托
定律的决策树模型进行医患沟通袁充分分析患者的
各种需求袁满足其最迫切的尧关键的 圆园豫的需求袁可
以使患者产生 愿园豫的满足感袁 即进行有重点的沟
通袁让患者最关切的问题如手术效果尧手术风险尧术
后并发症尧 术后注意事项等问题得到满意的答复遥
此外袁在沟通参与对象上袁采取医尧护尧患三方野面对
面冶的坦诚沟通袁以及围手术期医患尧护患尧医护及时
有效的沟通袁让患者在出现问题时袁尤其是出现术后
病情变化时能得到及时有效的处理遥 运葬怎等咱远暂曾报

道一项试验性研究 袁 研究中应用 灾砸杂 渊增蚤凿藻燥
则燥怎灶凿蚤灶早 泽赠泽贼藻皂冤系统进行视频尧音频的实时医护患
三方沟通袁研究显示良好的沟通效果遥本研究结果显
示袁 按以上方式进行的规范沟通可以减少因早期并
发症所致医患矛盾的发生遥同时袁无论是两组间患者
总体术后满意度袁 还是发生术后早期并发症患者满
意度袁研究组均显著高于对照组袁表明规范的医患沟
通对提高患者术后满意度袁 尤其是在发生术后早期
并发症患者的术后满意度上具有一定的作用遥
本研究为探寻医患矛盾发生的相关因素袁 以便

有针对性地对特定患者重点沟通袁 对两组患者的年
龄尧前列腺体积尧手术时间尧受教育程度尧社会尧经济
等因素进行了相关性分析遥研究显示院前列腺体积与
术后早期并发症具有正相关性袁 提示术前对前列腺
体积较大的患者可进行重点沟通遥 分析两组间总体
的研究结果袁 我们并未发现医患矛盾的发生与患者
的受教育程度尧 医保状况或家庭经济状况呈现相关
性曰进一步分析发生医患矛盾的 员员例患者的受教育
程度尧医保状况或家庭经济状况三项因素袁亦无法显
示何种因素更具意义曰 在分析受教育程度这一重要
因素时袁当患者文化程度低时袁对疾病及并发症的认
识较浅袁但就医依从性和对医生的信任度较高袁因此
发生医患矛盾的比例并不高曰 而文化程度较高的患
者袁对疾病和手术并发症的认识较深袁但对手术的期
望值尧对医护的要求以及法律维权意识较高袁即使沟
通充分袁同样也可能发生医患矛盾遥 研究显示袁月均
收入尧受教育程度与患者法律意识水平呈正相关袁对
患者法律意识水平有积极正面的影响咱苑暂遥 该项研究
中发生医患矛盾者中就有 员例是受过高等教育的遥
因此袁在实施医患沟通时袁不可据患者的受教育情况
而任意改变沟通的方式尧方法遥 同样袁无论患者是何
医疗保险或家庭经济状况袁 对待每位患者均应按要
求进行沟通遥
综上所述袁 规范的医患沟通尽管不会减少

栽哉砸孕术后早期并发症袁 但可减少因此而导致的医
患矛盾的发生袁提高患者的满意度曰在沟通中对待
不同受教育程度尧 医保状况以及经济条件的患者袁
应当平等看待袁一视同仁遥当然袁医患风险管理是一
项复杂的工作袁包涵了技术导向型尧财务导向型和
人文导向型三个重要部分咱愿暂袁本研究偏重于人文方
面的内容袁拟通过医患沟通增强医护人员对患方的
共情袁减少医患矛盾的发生遥在临床实践中袁为了更
加科学地应对医患矛盾袁建立和完善医疗纠纷应急
处置机制咱怨暂袁在医院管理层面上进行医患矛盾的合
理处置袁也是一项值得探讨与研究的课题遥

表 员 患者术前各项资料与术后观察指标间 杂责藻葬则皂葬灶秩相
关分析

因素

年龄

腺体体积

手术时间

文化程度

医疗保险

收入情况

早期并发症

原园援园源圆
园援猿源怨鄢

原园援员远猿
原园援员园源
原园援园愿员
原园援园园远

医患矛盾

原园援园园源
原园援员圆员
原园援员愿园
原园援园怨园
原园援园苑怨
原园援员猿苑

满意度评分

原园援园缘员
原园援员源苑
原园援员猿愿
原园援园园圆
原园援园员远
原园援园苑愿

渊则值冤

鄢孕 约 园援园园员遥
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