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随着网络购物尧虚拟社区等的迅猛发展袁许多学
者都将他们的研究视角集中在网络互动研究领域袁
而医患互动的研究非常匮乏袁仅有的研究主要集中
在定性描述尧类型划分或者医患间对话的研究上遥

张翔咱员暂认为医患互动主要包括三方面院心理互
动尧行为互动与语言互动遥赵汝成等咱圆暂以社会学为基

础袁认为医患互动包含两步骤院一是医患双方社会角
色的扮演曰 二是医患双方信息产生与传递的过程遥
赵光红咱猿暂通过访谈医院 苑圆名医生与患者袁总结出医
患互动的三种类型院技术型尧相互参与型与冲突型遥
技术型是指医患互动是一种专业互动袁是以诊治疾
病尧恢复健康为目的而展开遥 相互参与型是指医患
双方都有比较高的积极性袁双方关系融洽袁但对医患
双方素质的相近性尧知识的互补性袁个性的相融性要
求比较高曰冲突型的主要体现在医患双方心理情绪
与认知两方面遥 阅葬皂葬等咱源暂研究医患互动对糖尿病患

者行为的影响袁发现良好的医患互动能够提升糖尿
病患者的自我护理行为袁导致更好的治疗效果遥 罗
红等咱缘暂研究科室里召开每周一次的医患互动会的效

果袁发现医患互动会能够提高患者满意度尧加强患者
健康教育工作尧密切医患关系遥

良好的医患互动能够提高医生与患者沟通的效

果袁从而提高患者认知度尧依从度尧满意度遥本研究发
现互动行为不同的医患之间知识转移效果差异显

著袁由此我们针对医患的互动行为袁将医患互动中各
变量院工具性内容尧患者情感尧医生情感尧主动性尧合
作性尧环境私密性和医患熟识度作为分类标准袁通过
聚类分析将其分为四类群体袁 第一类为低互动技
巧原陌生患者尧 第二类为高互动技巧原陌生患者尧第
三类为高互动技巧原熟悉患者尧 第四类为低互动技
巧原熟悉患者袁 根据不同患者的特征和互动行为给
出针对性的沟通以及知识转移策略袁 从而在最大程
度上提高患者满意度遥

一尧资料来源与方法

渊一冤实证研究方案
本文在文献阅读和理论研究的基础上袁 首先使

用访谈与开放式问卷袁 通过归纳法提取医患互动各
关键事件的项目袁在此基础上编制预调研问卷遥根据
预调研结果袁对问卷进行删减与修正袁编制正式调研
问卷袁进入正式调研阶段遥调查问卷的所有题项均根
据患者经历的实际情况来填写袁 问卷内容主要分为
三个部分遥

第一部分为患者的的基本特征袁 包括性别尧 年

基于医患互动的患者分类及管理策略研究

彭金燕袁张大亮袁孙飞超
渊浙江大学管理学院袁浙江 杭州 猿员园园缘愿冤

摘 要院医患之间信息不对称尧信任程度低袁是导致医疗纠纷的主要原因袁降低医患信息不对称
的主要途径是通过医患沟通实现医患知识转移袁而医患互动是典型的双向沟通袁在医患知识转移
中起着非常重要的作用遥 本文在文献阅读尧访谈和预调研的基础上设计医患互动调查问卷袁对浙江
省三甲医院的医患互动状况进行实证调查遥 并利用统计软件进行数据分析袁通过聚类分析方法将
不同互动情况的患者分为四类群体袁在此基础上袁总结每类患者的个体特征尧行为特点和医患互动
规律袁以期为医疗机构改善医患互动提供有效且针对性强的建议遥
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龄尧文化程度尧人均月收入尧看病次数尧感知疾病严重
程度尧付费方式等袁采取单选题形式测量遥

第二部分为知识转移效果测量袁包括认知度尧依
从度和满意度遥 董艳咱远暂在其研究中采用野接受原依从
度原满意度冶 三维逐步递进的方法测量医患知识转
移效果袁并将其命名为野认知度原依从度原满意度冶遥
认知度是指患者对于疾病相关知识的了解程度曰依
从度是患者遵守医生用药尧检查尧康复保健等建议的
程度曰满意度是患者对医疗服务的满意程度遥 采用
蕴蚤噪藻则贼 缘级量表形式进行 员耀缘分评分遥

第三部分为医患互动的测量遥 根据文献阅读结
果和笔者以往的研究经验袁本研究将医患互动的构
面分为三块院互动内容尧互动程度和互动情境遥其中袁
互动内容包括工具性内容尧患者情感和医生情感袁互
动程度包括主动性和合作性袁互动情境包括诊疗私
密性尧医患熟悉度和诊疗繁忙度遥 全部题项均采用
蕴蚤噪藻则贼 缘级量表袁由患者对其进行评分遥

渊二冤研究对象及方法
本研究的正式调研问卷全部在病房内发放袁只

针对住院患者遥 一方面是因为门诊患者与医生互动
的机会较缺乏曰另一方面袁由笔者的预调研结果可
知袁 门诊患者医患互动的行为程度明显低于住院患
者遥 考虑到上述的原因袁为保证研究的有效性袁把调
查对象限于医院的住院患者遥

本研究选取了浙江省的 源 家三甲医院进行调
查袁包括浙江大学附属第一医院尧浙江大学附属第二
医院尧浙江省台州医院尧浙江省人民医院遥 而正式调
研则在浙江大学附属第一医院与浙江省台州医院病

房进行袁共发放 圆怨园份问卷袁有效问卷 圆猿园份袁有效
率 苑怨援猿员豫遥其中袁浙江省第一医院发放 员源圆份问卷袁
有效问卷 员猿猿 份袁有效率 怨猿援远远豫曰浙江省台州医院
发放 员源愿份问卷袁有效问卷 怨苑份袁有效率 远缘援缘源豫遥

二尧研究结果

本研究使用社会科学统计软件 杂孕杂杂员愿援园 对问
卷的调查数据进行统计分析遥 根据医患互动的行为
表现不同进行分类袁将医患互动中的各变量要要要工

具性内容尧患者情感尧医生情感尧主动性尧合作性尧环
境私密性和医患熟识度作为患者细分的标准因素袁
采用聚类分析的方法进行分析研究遥

首先采用层次聚类对数据进行初步分类遥层次分
类中聚合系数小袁表示合并的类间差异性小遥 对聚合
系数进行分析发现袁 从 远类到 缘类尧缘类到 源类时聚
合系数均增大很多袁表明合理的分类数在 源耀远类遥 本
文将 源类确定为较为合适的分类数遥接着将层次聚类

得到的各个类的中心作为 运原均值聚类的初始中心进
行迭代聚类袁保存聚类成员并输出方差分析表检验聚
类效果遥方差分析检验结果显示诊疗繁忙度这一变量
不显著袁其余变量均在 园援园园员水平上显著遥

聚类结果将样本分成 源类袁 分别有样本量院远园尧
缘园尧源愿尧苑圆个遥第一类患者在工具性内容尧患者情感尧
医生情感尧主动性尧合作性尧环境私密性方面得分均
是最低的袁医患熟识度方面得分比较低曰第三类患者
在以上各方面的得分均是最高的遥 第二类患者在工
具性内容尧患者情感尧医生情感尧主动性尧合作性尧环
境私密性得分均处于第二袁医患熟识度得分最低遥第
四类患者在工具性内容尧患者情感尧医生情感尧主动
性尧合作性尧环境私密性方面得分处于第三袁医患熟
识度方面得分比较高袁其具体情况见表 员遥

同时袁本研究进一步以医患互动类型作为因子袁
对患者认知度尧依从度尧满意度进行方差分析袁结果
显著认知度与满意度在 园援园园员水平上存在显著差异袁
依从度不存在显著性差异遥 比较四种医患互动类型
患者的认知度尧依从度尧满意度均值袁如表 圆所示遥 在
上述分类方法基础上袁 统计各类患者的统计学特
征袁如表 猿所示遥

三尧讨论与建议

根据此四类人群的患者特征和互动行为特

征袁本文提出针对性强的管理策略遥
渊一冤低医患互动原陌生型患者
员援患者特征
此类患者的年龄分布集中在 员愿耀源怨岁之间袁其

中 员愿耀圆怨 这一阶段的患者比其他类型患者明显要

表 员 各类型患者的医患互动行为得分均值

医患互动行动

工具性内容

患者情感

医生情感

主动性

合作性

环境私密性

医患熟识度

第一类

圆援缘缘
圆援愿远
圆援缘圆
圆援远苑
猿援源愿
圆援园园
圆援园园

第二类

猿援源缘
猿援远圆
猿援愿员
猿援缘猿
源援员园
猿援园园
员援园园

第三类

猿援苑源
猿援远源
猿援怨怨
猿援苑远
源援圆苑
源援园园
源援园园

第四类

猿援圆员
猿援猿怨
猿援缘远
猿援猿愿
猿援怨远
猿援园园
猿援园园

渊分冤

表 圆 医患互动各类型的医患知识转移绩效均值

类型

第一类

第二类

第三类

第四类

总体平均值

认知度

猿援源缘
猿援怨园
源援园源
猿援苑苑
猿援苑怨

依从度

源援园缘
源援圆怨
源援猿园
猿援怨缘
源援员缘

满意度

猿援远圆
源援猿园
源援源愿
源援园苑
源援员圆

渊分冤
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多曰文化程度集中在中学袁处于中等曰家庭人均月收
入分布比较分散曰初次就诊患者较多袁这是导致其与
医生不熟悉的重要原因之一遥 该类患者医患互动的
主动性和合作性最低袁互动内容和互动情感程度也
最低袁且他们与医生也不熟识袁属于医患互动最弱的
患者遥 同样袁这类患者的认知度与满意度也最低遥

圆援管理策略
分析此类患者的特征可知袁他们的医患互动经

验缺乏袁且学历较低遥 一般情况下袁文化程度低的患
者医疗知识储备较少袁且对医疗知识的理解和吸收
能力较弱袁难以进行主动性提问与合理的回应袁由他
们的认知度和满意度较低可知遥 针对此类患者袁医
生应先主动与他们进行情感性互动交流袁建立信任袁
如在解释医疗知识时应当更为耐心袁并多倾入情感袁
尽量用通俗化的语言与他们进行互动遥 在患者表露
担忧等情感时袁医生应耐心倾听袁并鼓励此类患者多
与其他类似患者进行交流袁增加其就医情感的释放
程度袁以提高他们的就医满意度遥

渊二冤高医患互动原陌生型患者
员援患者特征
此类患者 猿园耀源怨岁年龄段居多曰 文化程度属于

中上曰家庭人均月收入处于中上曰看病次数处于中等
次数遥该类患者与医生不熟悉袁但其医患互动的主动
性和合作性程度比较高袁 互动内容和互动情感也很
高袁并且认知度与满意度也比较高遥

圆援管理策略
此类患者虽然与医生熟识度不高袁 但因为他们

的年龄较大袁阅历丰富袁互动经验也很丰富袁并且他
们的知识水平较高袁吸收医疗知识的能力强袁由此他
们的互动主动性尧合作性较强袁互动效果好遥 针对此
类患者袁医生应重点进行工具性内容互动交流袁尽其
所能为他们提供其所需的医疗知识袁 满足他们的医
疗知识获取需求袁在自身提供医疗知识的基础上袁鼓
励他们通过其他渠道搜集医疗信息遥除此以外袁医生
还可以通过良好的情感交流增加彼此的熟悉度袁从
而在最大程度上提高患者的依从度和满意度遥

渊三冤高医患互动原熟悉型患者
员援患者特征
此类患者男性居多曰年龄在 猿园耀源怨岁以及 远园岁

以上阶段的居多曰文化程度属于中上曰家庭人均月收
入中等曰 看病次数比较多遥 该类患者与医生非常熟
悉袁其医患互动的内容和互动情感最高袁互动的主动
性和合作性也最高袁且其认知度与满意度也最高遥

圆援管理策略
此类患者与医生熟识度高袁依从度高袁文化程度

较高袁对医疗知识的吸收能力较强袁因此医患互动效
果最好遥针对此类患者袁医生在互动时除给予情感关
怀和医疗知识外袁还应多听取他们的想法袁适度满足
该类患者个性化治疗需求袁 在诊疗方案制定上与他
们商榷袁并适度提高其向医生表达情感的程度袁以增
加其参与程度和主动性袁 由此提高他们的医疗知识
转移效果袁当然也要特别注意患者隐私保护遥

渊四冤低医患互动原熟悉型患者
员援患者特征
此类患者男性居多曰年龄 缘园岁以上居多曰文化

程度非常高曰 看病次数也多曰 家庭人均月收入比较
高曰属于城市医保遥 该类患者与医生比较熟悉袁但是
其医患互动的内容和程度较比第二类和第三类患者

低袁情感表达也较低袁且其认知度与满意度也很低遥
圆援管理策略
此类患者与医生熟识度高袁 因此他们的依从度

很高袁但是迫于他们的年龄和文化水平袁对医疗知识
的理解程度不够袁故互动主动性和合作性不够高袁互

表 猿 医患互动各类型的患者特性分布表

性别

年龄

文化程度

家庭人均月收入

渊元冤

看病次数

疾病严重程度

付费方式

男

女

员猿耀员愿岁
员愿耀圆怨岁
猿园耀猿怨岁
源园耀源怨岁
缘园耀缘怨岁
远园以上
小学及以下

初中

中专尧中技尧高中
大专尧本科
硕士及以上

缘园园以下
缘园园耀员 缘园园
员 缘园园耀猿 园园园
猿 园园园耀缘 园园园
缘 园园园以上
员次
圆耀缘次
远次以上
非常严重

比较严重

一般

比较轻

非常轻

自费

农村医保

城市医保

圆
圆苑
圆猿
员
远

员源
员远
远
远
苑

员远
圆园
苑
园
圆
怨

圆员
愿
愿

员源
圆缘
怨
苑

员怨
圆圆
园
员

员苑
员远
员远

猿
猿猿
员缘
员
愿
怨

员圆
远

员圆
员园
员缘
员猿
员园
园
源
远

圆园
员圆
源

员怨
圆园
愿
猿

员怨
员怨
源
圆

员圆
圆园
员缘

源
源源
圆愿
怨
员源
员猿
员员
员源
员员
苑
圆圆
员苑
圆缘
园
圆
员员
猿圆
员源
苑
圆苑
猿员
员源
苑
猿圆
圆远
圆
源
员远
圆缘
猿园

第一类第二类第三类第四类

猿圆
圆愿
源
员愿
员员
员圆
远
怨
猿
圆猿
圆源
怨
员
猿
员苑
员远
员猿
员员
猿缘
员源
苑
猿
圆圆
猿园
圆
圆
圆缘
圆园
员缘
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动内容和互动情感度也很低袁由此认知度与满意度
也不高遥 针对此类患者袁一方面通过继续维系关系
来提高其依从度袁另一方面医生也要提高互动技巧袁
尽量用通俗易懂的语言解释医疗术语袁提高其对医
疗知识的认知程度袁并且借助彼此的良好关系袁多多
提供建议袁增加他们的医疗知识卷入度袁并让他们提
高搜寻医疗知识的积极性遥 另外袁此类患者对医生
比较信任袁医患互动不充分可能产生潜在风险袁医生
不能因为熟悉忽视风险的提示遥

总之袁医患互动由医患双方的互动技巧以及长
期关系构成遥 医护人员在与患者进行交流时袁应以
相互信任为基础袁根据患者的特点来制定个性化的
互动策略袁提高医患互动程度袁并建立科学尧理性的
医患关系袁这样才能在有限医疗资源的基础上袁最大
程度提高患者的就医满意度袁减少的医患矛盾与纠
纷遥
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