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基于医院管理探究医患沟通策略改进方法 

魏海燕 

北京市石景山区妇幼保健院  北京 

【摘要】目的 探究基于医院管理改进医患沟通的效果。方法 选择 2020年至 2021年本院收治的各科患者 1000
例作为研究对象（观察组），并择取 2019 年本院收治的各科患者 1000 例作为参照对象（对照组）。观察组采用

改进的医院管理模式，对照组采用传统医院管理模式。比较两组患者治护依从性，并分析两组患者治护期间医务

人员的医患沟通得分、共情得分。结果 观察组治护依从性高于对照组（P<0.05）。医务人员观察组患者治护期

间医患沟通行为量表、医患沟通态度量表、共情量表得分高于对照组（P<0.05）。结论 基于医院管理改进医患

沟通可提高医务人员医患沟通、共情能力，提升患者治护依从性。 
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【Abstract】 Objective: To explore the effect of improving doctor-patient communication based on hospital 
management. Methods 1000 patients from all departments treated in our hospital from 2020 to 2021 were selected as the 
study subjects (observation group), and 1000 patients from all departments treated in 2019 were selected as the reference 
subjects (control group). The observation group adopted a modified hospital management mode, and the control group 
adopted a traditional hospital management mode. Adherence to treatment was compared between the two groups, and the 
scores of physician-patient communication and empathy among medical staff during treatment were analyzed in the two 
groups. Results treatment compliance was higher in the observation group than in the control group (P < 0.05). The 
scores of the physician-patient communication behavior scale, the physician-patient communication attitude scale, and 
the empathy scale during patient care in the observation group of medical staff were higher than those in the control 
group (P < 0.05). Conclusion improving doctor-patient communication based on hospital management can improve the 
ability of medical staff to communicate and empathy between doctors and patients, and improve patient care adherence. 
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前言 
近年来，随着我国社会发展，居民健康参与意识、

自我保护意识日益提升，对医院医疗服务工作也有了

新的要求[1]。医患沟通是增进患者对医务人员信任感的

主要渠道，良好的医患沟通可显著改善医患关系，减

少医患纠纷，提高医院医疗服务水平。但现阶段下，

我国绝大多数医院对医患沟通重视程度仍旧低下，如

何改进医患沟通始终是医院管理人员热议的话题[2-3]。

本文即选择本院收治的各科患者 2000 例进行研究，探

究基于医院管理改进医患沟通的效果，见下文。 

1 资料和方法 
1.1 一般资料 
选择 2020 年至 2021 年本院收治的各科患者 1000

例作为研究对象（观察组），并择取 2019 年本院收治

的各科患者 1000 例作为参照对象（对照组），均住院

时长>1 周。观察组中，男患者 524 例、女患者 476 例，

年龄 8~74 岁，平均年龄（20.18±6.35）岁；收治科室：

妇女保健科（含妇科门诊）228 例、儿童保健科（含儿

科门诊）416 例、中医科 84 例、口腔科 164 例、内科

108 例。对照组中，男患者 526 例，女患者 474 例，年
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龄 19~72 岁，平均年龄（20.25±6.22）岁；收治科室：

妇女保健科（含妇科门诊）230 例、儿童保健科（含儿

科门诊）413 例、中医科 85 例、口腔科 164 例、内科

109 例。两组患者基础资料比较，差异（P>0.05），存

在可比性。 
且两组患者均由同一批医务人员负责，其中女性

65 例、男性 35 例，年龄 20~55 岁，平均（28.68±6.48）
岁。 

1.2 方法 
观察组采用改进的医院管理模式，具体：（1）加

大资源投入、完善责任制度：本院对医务工作人员应

该享有的权益予以经济保障，并完善责任制度，促使

医务人员提高责任心，同时通过资源投入提高工作积

极性。（2）加强医务工作者培训：本院积极开展医务

工作人员医患沟通教育座谈会，详细讲解医患沟通的

要求、医患关系紧张的原因等知识，明确医患沟通的

重要性，并明确告知医务人员自身语气、行为、表情、

坐姿等因素均可影响医患沟通，促使医务人员重视自

身素养提高、角色定位改善从而主动学习医患沟通技

巧，正确运用非语言行为，努力做到因患沟通，针对

性疏导患者负性情绪，避免医患关系紧张。（3）完善

考核制度：本院将医患沟通纳入医务人员绩效考评内

容，采用双向评估法，即医师评价患者、患者评价医

师，综合分析双方评价，从而得出更为准确的结果，

避免因部分患者自身因素影响医务人员的客观评价。

同时，医患沟通内容还需记录于患者病历资料，确保

医患沟通质量。（4）强化患者的健康教育：本院积极

开展患者自身疾病相关的健康知识教育工作，并于患

者就诊等候区域、科室内部等区域内显眼处张贴科室

对应或常见疾病宣传海报，以便患者就诊等候时能够

进一步了解自身疾病，还能够协助医务人员便捷讲解

患者疾病相关知识。（5）尊重患者知情权：医务人员

不得隐瞒患者病情，当患者病情发展或发生时，医务

人员需及时、准确告知患者病情状况，并详细讲解疾

病治疗方案、护理方案、风险因素等。（6）完善风险

管理：本院结合对照组中患者管理期间发生的风险事

件制定详细的风险管理规章制度，包括无菌操作、药

物管理、穿刺管理等多方面的内容。对照组采用传统

医院管理模式，即医务人员遵照院内相关规定开展工

作。 
1.3 观察指标 
1.3.1 比较两组患者治护依从性。以患者至多 3 条

医嘱未遵从为标准，统计依从率。 
1.3.2 分析两组患者治护期间医务人员的医患沟通

得分、共情得分。采用杰斐逊共情量表、医患沟通行

为量表、医患沟通态度量表评估医患沟通效果。杰斐

逊共情量表共包括观点采择（70 分）、情感维护（49
分）、换位思考（21 分）三个维度，得分越高，医务

人员共情能力越强。医患沟通行为量表共包括传递和

采集信息的能力（48 分）、态度及服务能力（56 分）、

互动与达成共识能力（32 分）、表达能力（20 分）、

确认信息能力（28 分）五个维度，得分越高，医务人

员医患沟通行为越好。医患沟通态度量表共包括传递

和采集信息的能力（48 分）、正性态度（65 分）、负

性态度（65 分）三个维度，得分越高，医务人员医患

沟通态度越优。 
1.4 统计学方法 
采用统计学软件之中 SPSS21.0 处理数据。计量

（ x s± ）资料与计数(%)资料的检验方式分别对应：t、
χ2 检验。P 低于 0.05 时，存在统计学差异。 

2 结果 
2.1 两组患者治护依从性比较 
观察组患者治护依从性 99.80%，依从患者 998 例；

对照组患者治护依从性 92.10%，依从患者 921 例；两

组比较，差异（χ2=76.2872，P=0.0000；P<0.05）。 
2.2 分析两组患者治护期间医务人员的医患沟通

得分、共情得分 
两组护理期间医务人员医患沟通、共情得分比较，

差异（P<0.05）。见表 1、表 2、表 3。 
 

表 1  共情量表得分比较（ x s± ；分） 

组别（n=100） 观点采择 情感维护 换位思考 总分 

对照组 58.25±3.85 40.68±2.13 15.66±1.56 114.23±10.62 

观察组 65.58±3.22 45.16±2.68 19.08±1.65 131.26±6.66 

T 14.6043 13.0866 15.0614 13.5854 

P 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 
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表 2  医患沟通行为量表得分比较（ x s± ；分） 

组别（n=100） 传递和采集信息 
 

态度及服务能力 互动与达成 
 

表达能力 确认信息能力 总分 

对照组 40.06±2.16 45.17±4.68 26.22±1.87 16.88±1.02 22.16±1.36 148.84±12.86 

观察组 45.12±2.06 52.18±3.04 30.17±1.68 19.02±0.64 26.11±1.05 172.85±10.84 

T 16.9524 12.5612 15.7131 17.7717 22.9896 14.2754 

P 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 

表 3 医患沟通态度量表得分比较（ x s± ；分） 

组别（n=100） 传递和采集信息的能力 正性态度 负性态度 总分 

对照组 40.06±2.16 48.55±3.16 47.64±3.28 137.48±10.12 

观察组 45.12±2.06 60.14±2.63 58.67±2.86 167.58±8.12 

T 16.9524 28.1908 25.3459 23.1986 

P 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 
 

3 讨论 
目前，我国绝大多数医院尚未重视医患沟通问题，

加之居民对自身疾病认知欠缺、对医院缺乏信任感，

医务人员多担忧患者无法理解自身病情发展或认为故

意将疾病严重性提高而骗取医疗费用，故而介绍患者

病情时多选择简单介绍，也不愿与患者多沟通，甚至

隐瞒病情。 
但有诸多研究表明，良好的医患沟通能够帮助患

者正确认知自身疾病，了解疾病诊断、治疗、护理措

施，从而提高治护依从性[4-6]。本文中，观察组治护依

从性高于对照组（P<0.05），便佐证了这一点。此外，

良好的医患沟通还能够帮助医务人员了解患者基础信

息，为患者治疗方案制定提供依据。同时通过医患沟

通，患者还能够有效了解医疗信息，减少患者对诊治

期间因并发症、疾病转移等因素更改治疗方案的不认

可，从而减少医患矛盾。 
传统医院管理多注重于患者疾病诊治相关，如医

务人员药方制定的合理性、患者危险因素的及时处理

等，对医患沟通问题并无相应的管理策略。而本院采

用改进的医院管理模式后，医务人员观察组患者治护

期间医患沟通行为量表、医患沟通态度量表、共情量

表得分均高于对照组患者治护期间（P<0.05）。由此

可见，改进医院管理模式可有效提高医务人员医患沟

通能力。这可能是因为改进医院管理模式后，本院重

视加强医务工作者培训、强化患者的健康教育、健全

院内制度等措施，有效提升了医务人员工作素养与工

作责任心，提高患者对自身疾病的认知，促使医患沟

通过程中不会因患者疾病认知不足而引起沟通不畅，

同时完善院内制度，确保患者知情权，减少风险因素，

有效满足了患者疾病诊治过程中的‘身’、‘心’需

求，从而提高了医患沟通质量，减少医患纠纷。 
综上所述，通过改进医院管理模式，可显著提升

医患沟通效果，值得推广。 
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