
综上所述!本研究进一步证实实施
N.<

不仅能够有效缓

解新生儿注射所致疼痛)减轻疼痛刺激对足月新生儿的心率和

血氧饱和度的影响!并缩短其恢复时间"同时通过调查研究发

现
N.<

有利于增进母婴感情交流!促进母亲角色发展!表明

N.<

是一种科学有效#人性化的-爱婴.护理模式!具有很好的

临床应用和推广价值"
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肺结核患者医患关系的研究

樊安芝!

!张晓蓉$

#

"重庆市公共卫生医疗救治中心#

!"

结核一科$

$"

结核四科
!

)%%%'*

%

!!

"中图分类号#

!

V&$!

"文献标识码#

!

<

"文章编号#

!

!*,!+(')(

"

$%!*

%

$%+$(,!+%$

!!

医患关系是指医方和患方在医疗过程中所形成的人际关

系!是医学伦理学研究的核心问题之一$

!

%

"目前!肺结核仍是

严重危害公众健康的全球性公共卫生问题之一!为全球死亡人

数第
$

高的传染病$

$

%

"它是一种慢性消耗性疾病!也是一种呼

吸道传染病!需要患者长期治疗!从而增加了患者的经济负担

和心理负担"近年来!随着经济和社会的发展!患者的法律维

权意识逐步增强!医疗投诉和纠纷也逐年递增$

'

%

!因此构建和

谐的肺结核患者医患关系!对减少医疗纠纷#医疗投诉就显得

非常重要"本研究选取本院结核病房
$%!'

年
!

月至
$%!&

年
&

月
!-(,

例患者的临床资料!对发生医疗纠纷#医疗投诉的
!-

例病例进行分析!现将研究结果报道如下"

B

!

资料与方法

B"B

!

一般资料
!

筛选
$%!'

年
!

月至
$%!&

年
&

月在本院住院

治疗的
!-(,

例肺结核患者资料!其中男
!%(*

例!女
-%!

例!

年龄
!-

"

(-

岁!平均&

$'"*a$$"'

'岁)以发生医疗纠纷#医疗

投诉的
!-

例患者为研究对象!其中!危重症患者
!*

例!轻症患

者
'

例"

B""

!

方法
!

采用
/0//!&"%

软件进行统计学分析!加用百分

比法进行数据处理"对
!-(,

例住院肺结核患者中发生医患

纠纷#医疗投诉的
!-

例患者资料进行整理!对产生医疗投诉#

医疗纠纷的主要原因进行分析"

"

!

结
!!

果

""B

!

肺结核患者医疗纠纷#投诉的情况
!

!-

例医疗纠纷#医

疗投诉中因医务人员沟通#宣教不到位引起
-

例!占
),")̂

!

与文献$

)

%报道的导致医疗纠纷的主要原因是医患沟通不足

&高达
&%"&*̂

'相符!其次是源于服务态度
&

例&

$*"'̂

'#给

药错误
'

例&

!&"(̂

'!业务水平不足
$

例&

!%"&̂

'"

"""

!

医疗纠纷#投诉的处理结果
!

$%!'

年
!

月至
$%!&

年
&

月

本院共处理医疗纠纷#投诉
!-

例!其中沟通#宣教不到位
-

例!

给予患者有效沟通#全面的健康指导)服务态度欠佳引起纠纷

&

例!给予患者个性化的护理!最大限度满足患者的需要!转变

医务人员的服务态度)给药错误引起纠纷
'

例!加强肺结核患

者用药查对!严格执行查对制度)业务水平不足引起纠纷
$

例!

加强医务人员三基知识及专科知识培训!定期考核!提高医务

!,($

重庆医学
$%!*

年
,

月第
)&

卷第
$%

期



人员整体业务水平"经过处理后均得到很好的解决!患者得到

满意的答复"

!

!

讨
!!

论

!"B

!

良好的医患沟通是构建和谐医患关系的首要前提
!

当前

医患关系的现状是!医患信任缺失化#医患立场对立化#医疗纠

纷普遍化#医患暴力事件频繁化"如何避免医疗纠纷及有效处

理医疗纠纷#化解医患冲突#重新恢复和谐的医患关系成为医

方#患方和全社会的共同追求$

&

%

"

!"B"B

!

语言沟通
!

肺结核患者得知此病具有传染性!担心传

染给家人!也担心自己遭到亲朋好友的抛弃!心理都有恐惧#焦

虑#无助#绝望等不良情绪"

首先是-听.!耐心地倾听"学会倾听!不但能正确完整地

获取自己所要的信息!而且会给人留下认真#踏实#尊重他人的

印象$

*

%

"在倾听的过程中保持专注的神情!仔细倾听每一句

话!抓住患者谈话的重点!充分了解患者疾病的演变过程#症

状#体征#心理状况#社会关系#家庭背景等信息!从而掌握患者

的心理活动和心理需求!给予他们更多的心理疏导!建立和谐

的护患沟通环境"

其次是-说."谁说#向谁说#用什么方式说#什么时候说#

说什么$

,

%

0 交谈过程中要注重保护患者的隐私!态度和蔼!称

呼得体!用通俗易懂的语言对患者提出的问题给予耐心解答!

详细向患者讲解病情#疾病的相关知识#药物知识等!鼓励他们

以健康的心态去面对疾病!积极配合治疗和护理!增强战胜疾

病的信心"另外!还要重视与患者家属的沟通!家属在患者心

目中有着举足轻重的地位!他们的情绪和言行对患者治疗和康

复都有着很大的作用"

!"B""

!

非语言沟通
!

医务人员要学会利用仪表#动作#姿势#

体态#表情#手势等非文字语言与患者建立良好的沟通$

,

%

"工

作期间着装得体!佩戴胸牌"沟通时与患者保持目光接触!注

意应用面部表情及手势)保持适当的距离!特别是担心受到歧

视的肺结核患者!缩短沟通的距离!更利于情感的交流"必要

时予身体接触如握手#拥抱#轻拍患者肩膀来拉近与患者的沟

通距离"肢体语言虽非语言因子!但具有可视性#真实性及想

随行!应用于临床可弥补语言的-言不尽意.的不足$

(

%

"

!""

!

加强健康指导
!

疾病的特点决定了肺结核患者的大部分

治疗时间都要在院外进行!家庭护理就尤为重要!同时结核的

化疗严格要求-早期#全程#规律#联合#适量.!间断服药会造成

耐药性!达不到疗程会使治疗前功尽弃$

-

%

"抗结核药物的毒副

作用大!对身体的损害大!服用时间长!给肺结核患者提供健康

指导就非常必要"

!"""B

!

选择合理的健康指导方式
!

可通过一对一交流!座谈

会#建立
@@

群#微信群!定期电话随访等方式给予系统化的健

康指导"

!""""

!

健康指导的内容
!

首先予疾病知识宣教(如肺结核的

病因#症状#消毒隔离!标本的正确留取!休息及饮食指导等)其

次给予药物宣教(让患者充分理解药物的用法#毒副作用及注

意事项)再次予风险宣教(特别是危重肺结核患者!使其了解自

身的病情和疾病的转归!充分了解疾病的危险性!降低患者及

家属的期望值)最后给予结核病患者个性化指导(咯血的观察

及紧急处理#门诊随访#药物依从性等"

!"""!

!

家庭督导员的培养
!

因肺结核患者服药时间长!药物

的毒副作用大而无法耐受!导致中途停药或出现耐药现象!患

者对治疗缺乏信心"因此!需培养患者家庭督导员!加强专业

知识培训!使他们在督导患者服药过程中发挥有效的作用!提

高患者的依从性!也加强对患者的支持度"

!"!

!

转变服务态度
!

服务态度是反应服务质量的基础!良好

的服务态度会使患者感到亲切#热情及真诚"工作中认真负

责!积极主动询问患者!一切以-病人为中心.!观察和分析患者

及家属的心理特点!从他们的神情举止了解患者的需求!给予

个性化的护理!最大限度满足患者的需要"

!"C

!

严格执行查对制度!避免差错事故发生
!

结核病特别是

耐药结核病是世界性公共卫生难题!其治疗与护理是临床的重

点和难点$

!%

%

!因此!严格执行查对制度尤为重要"重视任何一

个治疗和护理细节!方能保障护理质量和护理安全"特别要加

强肺结核患者出院带药的查对!必须两名护士核对签字#患者

签字后才给予出院带药"

!"I

!

提高业务水平
!

由于肺结核患者长期遭受疾病的困扰!

将自己的病情#感受#生活习惯#文化背景等都告知医务人员!

希望让其准确的判断疾病的发展过程!明确地做出诊断!正确

及时落实治疗方案!早日康复!回归社会!因此!对医务人员的

业务水平提出了更高的要求"各级医务人员按不同层级#不同

岗位定期进行三基知识#专科知识#医患沟通技巧#消毒隔离知

识#医务人员自身防护等方面的培训!并定期进行考核!营造一

个-你争我赶.的学习氛围"

综上所述!医患关系是医疗实践中最基本的人际关系!医

患关系和谐社会的内在要求!是医疗卫生事业发展的外在表

现!是提高人民群众健康水平和诊疗水平的前提条件$

!!

%

"在

肺结核患者的医疗服务过程中!良好的医患沟通及服务态度#

全面的健康指导#客观的风险评估#严格执行查对制度#提高医

务人员的业务水平!可以有效地减少医疗投诉及医疗纠纷!和

谐医患关系"
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