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医务人员视角下地市级三甲医院医患关系现状分析及对策探究

田东兰

（沧州市人民医院，河北  沧州  061000）

【摘　要】目的：从医务人员视角下分析地市级三甲医院医患关系现状、并提出有效对策。方法：随机选
取地市级三甲医院 575 名医务人员作为研究对象，并在其中选择不同科室的医务人员作为研究对象，采用调查
问卷的方式对医务人员进行调查。结果：产生矛盾的主要原因为医患之间认知差距，比例高达 83.48%。其次分
别是医患沟通不顺畅、患者维权意识增强、医疗技术水平参差不齐、工作压力大，服务态度差、个别医务人员
过度医疗以及其他原因。其中占比最少的为其他原因，比例仅为 5.39%。提升医患关系最有效措施为加强医患
沟通，占比高达 85.91%；其次分别是完善相关法律法规及政策、不断提升医疗技术水平及医疗质量、引入第三
方机构分担医疗风险、提升人文素养，加强医德医风以及其他原因。其中占比最少的为其他原因，仅为 5.57%。
与此同时，参与研究的 575 名医务人员中，有 325 名遭受过语言暴力，发生率达到 56.52%；47 名医务人员出现
肢体冲突，发生率为 8.17%。结论：目前地市级三甲医院医患关系主要存在医患之间认知存在差距、医患沟通
不顺畅、患者维权意识增强等问题，因此需要从加强医患沟通、完善相关法律法规及政策、不断提升医疗技术
水平及医疗质量等方面进行努力，不断改善医患关系。
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医患关系与其他社会关系存在明显区别，只有患

者在医院治疗时才会形成，而医患关系情况会直接

影响医院质量管理、运营管理，关乎医疗机构的整

体竞争力及行业口碑 [1]。因此，我们需要充分认识

到医患关系的重要性，深入分析当下医患关系现状，

进而针对目前医患关系存在的问题探寻解决对策，助

力提升地市级三甲医院医患关系管理水平，提高医疗

机构经济效益，促进社会和谐稳定。

一、资料来源与方法

（一）研究对象

随机选取地市级三甲医院不同科室 575 名医务

人员作为研究对象。参考相关文献设计调查问卷，

采用调查问卷的方式对医务人员进行调查，共计收

回问卷 575 份，均合格。其中男性 159 名，女性 416

名。20-30 岁之间有 113 名，31-40 岁之间有 337 名，

41-50 岁之间有 109 名，51-60 岁之间有 16 名。中级

职称占比 58.26%，初级职称占比 28%，高级职称占比

13.74%。其中科室主要分布情况如表 1所示。学历分

布情况如表 2所示。

表 1. 科室主要分布情况

选项 小计 比例

大外科 156 27.13%

大内科 105 8.26%

妇产科 41 7.13%

儿科 76 13.22%

选项 小计 比例

急诊科 8 1.39%

麻醉科 11 1.91%

其他临床科室 82 14.26%

医技科室 86 14.96%

管理科室 10 1.74%

总数 575 100.00%

表 2. 医务人员学历分布情况

选项 小计 比例

专科及以下 18 3.13%

本科 389 67.65%

研究生 162 28.17%

博士生及以上 6 1.04%

总数 575 100.00%

（二）研究方法

根据相关文献 [2-5]，结合医务人员实际情况，设

计调查问卷，主要包括科室、性别、年龄、学历、职

称、认为当前的医患关系现状、是否遭受过语言暴力、

是否遭受过肢体冲突、认为医患关系产生矛盾的原因

及认为提升医患关系的措施。

（三）统计学方法

运用 EXCEL2010 等数据分析软件对所得结果进行

分析。

二、结果

（一）医务人员认为当前的医患关系现状

其中约半数医务人员认为当前的医患关系现状
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“一般”，158 人认为“紧张”，占比 27.48%，115

人认为“和谐”，占比 20%。

（二）医务人员认为医患关系产生矛盾的原因

结合具体数据分析可以发现，医务人员认为医患

关系产生矛盾的主要原因为医患之间认知差距，比例

高达 83.48%。其次分别是医患沟通不顺畅、患者维

权意识增强、医疗技术水平参差不齐、工作压力大，

服务态度差、个别医务人员过度医疗以及其他原因。

其中占比最少的为其他原因，比例仅为 5.39%，具体

包含社会环境舆论导向、患者自身性格素质、医疗费

用与疾病预后存在差距等。具体数据如表 3。

表 3. 医务人员认为医患关系产生矛盾的原因

选项 小计 比例

医患沟通不顺畅 365 63.48%

医患之间认知差距 480 83.48%

个别医务人员过度医疗 125 21.74%

医疗技术水平参差不齐 175 30.43%

工作压力大，服务态度差 162 28.17%

患者维权意识增强 350 60.87%

其他原因 31 5.39%

有效答题人数 575

（三）医务人员认为提升医患关系的措施

结合具体数据分析可以发现，医务人员认为提

升医患关系最有效措施为加强医患沟通，占比高达

85.91%；其次分别是完善相关法律法规及政策、不断

提升医疗技术水平及医疗质量、引入第三方机构分担

医疗风险、提升人文素养，加强医德医风以及其他原

因。其中占比最少的为其他原因，仅为 5.57%，具体

包括加强舆论正向引导、进行医学科普等。具体数据

如表 4。

表 4. 医务人员认为提升医患关系的措施

选项 小计 比例

完善相关法律法规及政策 459 79.83%

加强医患沟通 494 85.91%

不断提升医疗技术水平及医疗质量 401 69.74%

引入第三方机构分担医疗风险 351 61.04%

提升人文素养，加强医德医风 350 60.87%

其他原因 32 5.57%

有效答题人数 575

（四）医务人员遭受语言暴力、肢体冲突的情况

结合具体数据分析可以发现，参与研究的 575 名

医务人员中，有 325 名遭受过语言暴力，发生率达

到 56.52%；47 名医务人员遭受过肢体冲突，发生率

为 8.17%。

表 5. 医务人员遭受语言暴力、肢体冲突的情况

选项 遭受 未遭受 发生率

语言暴力 325（56.52%） 250（43.48%） 56.52%

肢体冲突 47（8.17%） 528（91.83%） 8.17%

三、讨论

在本研究中，结合具体数据分析可以发现，医

务人员认为医患关系产生矛盾的主要原因为医患之

间认知差距，比例高达 83.48%。其次分别是医患沟

通不顺畅、患者维权意识增强、医疗技术水平参差

不齐、工作压力大，服务态度差、个别医务人员过

度医疗以及其他原因。其中占比最少的为其他原因，

比例仅为 5.39%，具体包含社会环境舆论导向、患

者自身性格素质、医疗费用与疾病预后存在差距等。

“医患之间认知差距”占比高达 83.48% 的原因主

要是医学作为解决生命疾病、病变，促使患者康复

的一门学科，其学科体系庞大、专业划分精细，具

有学术性、技术性、专业性的属性，短时间的接触

很难窥其全貌。并且，虽然当前医疗水平日益提升，

但医学始终有其局限性，受医疗技术水平、患者个

体差异等影响，医疗机构无法保证每位患者完全康

复如初。患者自身缺乏相应专业知识，导致不能完

全理解医务人员的用意，对医疗预期过高，进而对

医务人员产生误解，随着误解的不断加深，医患关

系也会变得逐渐紧张 [6]。同时，医患沟通不顺畅以

及患者维权意识增强也是目前医患关系中存在较为

严重的问题，总体占比分别达到 63.48%、60.87%。

主要是因为目前大多数医疗机构医疗任务重，普遍

将工作重点放在治疗上，缺乏有效的沟通方法及相

关培训，导致医务人员无法充分了解患者的需求以

及想法，反过来患者也无法明白医务人员的真正意

图，导致患者对医务人员缺乏信任，不能积极配合

治疗工作的开展，而医务人员由于无法明确患者的

内心真实想法，因此无法采取有效措施进行干预，

导致医患关系不断恶化 [7]。在此基础上，随着法律

知识的普及以及患者维权意识逐渐增强，患者在治

疗过程中会更加在意自身的权益，但是治疗工作涉

及众多专业知识，而大多数患者由于认知差距以及

沟通不顺畅的原因，无法真正理解医务人员的想法，

导致医患关系处于持续恶化的状态，患者认为自己

的合法权益受到侵害，进而患者开展维权行为，实

践中患者开展维权行为很难把握尺度或有意采取过

激行为维权，在一定程度上不仅会对医务人员正常

工作造成影响 [8]，而且还会严重挫伤医务人员工作

积极性，最终导致医患关系不断恶化，影响医疗机

构正常运行及社会和谐稳定。
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基于此，医务人员认为提升医患关系最有效措

施为加强医患沟通，占比高达 85.91%；其次分别是

完善相关法律法规及政策、不断提升医疗技术水平

及医疗质量、引入第三方机构分担医疗风险、提升

人文素养，加强医德医风以及其他原因。其中占比

最少的为其他原因，仅为 5.57%，具体包括加强舆论

正向引导、进行医学科普等。同时，参与研究的 575

名医务人员中，有 325 名遭受过语言暴力，发生率达

到 56.52%；47 名医务人员遭受过肢体冲突，发生率

为 8.17%。因此在针对医患关系制定对应措施时，应

当充分认识到目前过半医务人员在实际工作过程中

会遭受语言暴力，少部分医务人员遭受过肢体冲突。

医疗机构可以建立健全安检制度，采用安装安检门的

方法、加强医院警务室建设，并积极探索应用物联网、

5G、大数据等现代科技手段，按照有关国家标准和

行业标准，布建智能安防系统，建立完善高风险就

诊人员信息共享、预警机制 [9]。另外，医疗机构应

不断提升管理水平，通过积极推行分时段预约诊疗，

引导患者有序就诊，减少院内等候时间，延长首诊问

诊时长等措施，解决患者就医过程中的痛点，提升患

者就医体验。

其中医患关系改善措施具体为以下方面：1. 加

强医患沟通：医疗机构需要根据实际情况建立有效

沟通机制，定期开展培训活动，不断提高医务人员

的沟通交流能力。在实际治疗过程中，医务人员也

需要以通俗易懂、符合患者自身素质的方式积极向

患者讲解疾病有关知识，提高患者对日常诊疗工作

的认识，避免患者对诊疗工作产生抵触情绪。在此

基础上，还需要仔细倾听患者的需要以及疑惑之处，

进而快速调整日常工作内容以及工作方式，最大程

度上提高患者满意度，避免医患关系恶化 [10]。2. 完

善相关法律法规及政策：国家相关机构需要不断完

善目前法律法规及政策，最大程度上保证医务人员

以及患者的切身利益，明确责任划分，针对存在错

误的一方需要给予相应的处罚，进而确保医务人员

能够对日常工作保持较高热情，同时也可以避免患

者对医务人员产生敌对情绪，为改善医患关系奠定

良好制度基础。3. 不断提升医疗技术水平及医疗质

量：医疗机构所有工作重点均聚集在治疗方面，通

过不断提升医疗技术水平及医疗质量，可以使患者

获得较好诊疗服务，大幅度提高其满意度，减少对

医务人员的误解；与此同时，得益于先进医疗技术，

医务人员的工作量可以得到一定程度减少，进而使

医务人员拥有较高热情面对患者，推动医患关系不

断改善 [11]。

结束语：

综上所述，为了进一步改善医患关系，促进社会

和谐稳定，医疗机构需要不断提升医患关系管理水

平，学习并落实国家最新法律法规及政策，以法律武

器维护自身合法权益；建立有效沟通机制，定期开展

相关培训活动；立足本身，不断完善医疗质量相关制

度、提升医疗技术水平，积极推行分时段预约诊疗，

引导患者有序就诊，减少院内等候时间，延长首诊问

诊时长，从根本上提升患者满意度；积极引入三方机

构分担医疗风险，推行医疗责任保险、执业医师责任

保险、手术意外保险等；加强医德医风建设，着力提

升医务人员职业道德，推动医疗水平的全面发展。
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