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感染科临床重点疾病的医患沟通技巧体会鄢

胡建军摇 江摇 红

渊上海交通大学附属第六人民医院 袁上海 圆园园圆猿猿冤

摇 摇 摘摇 要摇 当前医患纠纷形势严峻袁医患沟通不畅是最重要的原因之一遥 随着时代发展袁感染科临床重点疾

病谱在不断改变袁医患沟通技巧的内在要求也在不断增加遥 本文针对感染科临床重点疾病袁如病毒性肝炎尧败血

症尧中枢神经系统感染尧不明原因发热及自身免疫性脑炎袁进行专病医患沟通技巧的体会总结袁希望能对低年资

及非专科医生提升和这些疾病的相关医患沟通技巧有所帮助遥
关键词摇 感染科曰重点疾病曰医患纠纷曰医患沟通
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摇 摇 医患纠纷是一个热点话题咱员暂 遥 近年来袁随着

时代和社会的不断发展变化袁医疗环境生态也在不

断重建咱圆鄄猿暂 袁医患纠纷处理已是一项无法回避的课

题袁如何防范尧减少尧处理各类医患纠纷成为医院日

常工作中的核心内容之一咱源鄄缘暂 袁而医患沟通不畅被

公认为是医患纠纷发生的最重要原因之一咱远鄄怨暂 遥
因此袁目前针对提升医患沟通能力的培训受到越来

越多的重视袁如定期进行典型纠纷案例解析袁坚持

系统的三级查房制度及时发现并弥补沟通漏洞等遥
通过不断地完善尧细化并规范执行各类医疗制度袁
不断积累尧总结各类纠纷的经验教训袁对医患纠纷

发生的预警及处理能力能够逐步得到加强遥
随着时代发展袁各个科室的重点疾病谱也在不

断改变遥 感染科由最初的传染科逐渐演变而来袁早
期主要收治传染性疾病遥 随着卫生条件和水平不

断提升袁典型传染病病种及患者数量均不断减少

渊目前国内只有慢性乙肝和丙肝患者数量仍巨

大冤袁一些无明显传染性的严重感染性疾病渊如败

血症尧中枢神经系统感染等冤逐渐成为专科的工作

重点袁而一些与传染病具有类似症候群渊如发热尧
昏迷等冤尧涉及多学科的病种也逐渐归纳进来并成

为重要工作方向渊不明原因发热尧自身免疫性脑炎

等冤遥 我们观察到袁上述感染科业务活动中的新现

象袁带来了在医患沟通中需要总结尧防范的大量新

问题遥 本论文拟立足于这些重点疾病的医患纠纷
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易发点袁进行相应的医患沟通技巧体会的总结遥
员摇 病毒性肝炎

员援 员摇 纠纷易发点

疾病进展为重型肝炎尧肝癌发生尧出现抗病毒

治疗耐药现象容易发生纠纷咱员园暂 遥
员冤急性病毒性肝炎大多数预后较好袁但一部

分患者可能发展为重型肝炎而危及生命袁甚至需要

进行肝移植以挽救生命袁患者方面可能承受人财两

空的严重结局遥
圆冤有些患者在出现肝癌并发症后情绪激动袁

丧失继续治疗信心袁部分患者甚至会迁怒于医师或

社会袁造成严重后果遥
猿冤由于抗病毒治疗领域的巨大进展袁慢性乙

肝和丙肝患者近年来病情总体控制情况得到了极

大改善遥 但是袁由于各种原因袁一部分患者不能充

分理解抗病毒的益处及风险袁依从性不佳袁可能出

现随意改变治疗方案尧不按时随访等袁从而出现病

毒耐药尧病情复发甚至发展为重型肝炎袁并可能在

治疗过程中出现肝癌等严重并发症而未能及时处

理遥
员援 圆摇 处理体会

熟悉病毒性肝炎的进展特点及诊治难点尧换位

思考体会此类病人的特殊心理状态遥
员冤针对有重型肝炎发生风险的患者袁需要短

期动态复查肝功能尧凝血功能尧血氨等指标袁注意患

者是否存在极度乏力尧食欲差尧精神极差尧出血倾

向尧腹水等肝功能迅速恶化的表现袁医生必须准确

判断肝损严重程度尧发展阶段并及时向患者家属告

知病情并签署谈话记录遥 需要重视的是一部分患

者已出现肝性脑病表现袁但其肝功能化验指标异常

程度并不严重袁容易被误诊为精神异常疾病袁导致

患者可能有精神病专科尧急诊科以及多家医院反复

诊治无效的病史遥 接诊医师在详细询问肝炎病史尧
神经系统等检查尧检测肝功能尧凝血功能尧血氨等对

病情进行判断后袁需要立即请专科医师会诊或上级

医师协助诊治曰同时需要和患者家属沟通袁使其理

解之前的误诊经历在本病中的发展特殊阶段的确

容易发生袁以免出现野回头吵冶式的医患纠纷发生遥
圆冤针对需要进行抗病毒治疗控制病情发展的

患者袁在开始治疗之前需要进行充分的抗病毒治疗

益处及风险宣教袁并签署专门的告知清单遥 告知过

程中要充分理解患者对药物作用尧副作用尧病毒反

弹等的担心袁以及某些媒体或医院对抗病毒药物进

行的野抹黑式宣传冶对患者的负面影响袁耐心进行

解释遥 如果病情非紧急状况袁可以建议患者多家医

院反复比较袁而不是急于尽早抗病毒治疗袁以减少

依从性差的发生率遥
猿冤有些患者由于抗病毒治疗太晚袁就诊时已

经出现肝硬化等严重表现袁即使积极配合进行抗病

毒治疗袁仍有并发肝癌的风险袁需要反复告知必须

坚持至少 猿 个月定期复查甲胎蛋白尧上腹部 月 超

等袁切不可因病情看似稳定而满不在乎遥 有少数患

者袁就诊时病情并不严重袁也积极配合抗病毒治疗袁
但仍然并发肝癌袁因此袁在治疗开始前仍然需要告

知必须 猿 至 远 个月坚持上述检测遥 如果肝癌不幸

发生袁要和患者进行目前肝癌诊治现状的初步沟

通袁引导其到外科尧肝移植科尧介入科等科室继续就

诊袁帮助树立坚持后续治疗的信心遥
圆摇 败血症

圆援 员摇 纠纷易发点

败血症进展迅速袁如果医生事先认识不足或者

告知不充分最容易诱发纠纷遥
员冤败血症一般起病急骤尧症状重袁有些患者此

前已经接受外院治疗但是效果不佳袁病情恶化速度

快袁患者家属情绪容易激动袁医生进行病情告知时

可能被误解为提前推卸责任遥
圆冤疾病进展过程中可能出现感染性休克尧多

器官衰竭等严重并发症袁家属不能理解医生野所谓

的冶积极治疗后病情仍然不断恶化的状况遥
圆援 圆摇 处理体会

提高对疾病早期表现认识的敏感性并早期强

化诊治措施及医患沟通力度遥
员冤初次接诊时即有高年资医生主诊及谈话袁

给患者方面留下负责任的基本印象遥 此后可每日

常规并在疾病出现重要变化的时候多次主动和患

者家属积极进行沟通袁确保患者在病情出现突然恶

化的时候已有一定的心理准备袁能积极理解配合医

师即将采取的治疗措施遥
圆冤在积极抗感染尧抗休克尧保护重要器官等综

合治疗的基础上袁采用通俗易懂的语言向患者家属

告知目前疾病的发生原因尧疾病的发展阶段尧目前

危险情况的特点尧医师已经采取的措施及目的尧以
及后续可能发生的常见并发症渊心尧肾功能不全尧
肺炎尧褥疮尧昏迷等冤袁并积极宣教陪护人员相关注

意事项遥
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猿摇 中枢神经系统感染

猿援 员摇 纠纷易发点

部分病例具有诊断困难尧疗效缓慢尧药物副作

用较多尧进展迅速等特点袁 容易诱发纠纷遥
员冤一部分患者渊如病毒性脑炎尧化脓性脑炎

等冤起病急骤袁严重危及生命袁容易引起医患双方

重视遥 但有一部分患者渊如不全治疗性化脓性脑

膜炎尧结核性脑膜炎尧隐球菌脑膜炎等冤起病可能

相对较慢尧临床表现不典型袁确诊较为困难袁而患者

在来本院就诊前已有多家医院误诊经历袁容易造成

对医生群体缺乏信任感遥
圆冤即使经过积极治疗袁患者仍可能会出现脑

疝尧呼吸衰竭尧肺部感染尧褥疮尧多器官衰竭尧植物人

状态尧幻听或幻视尧尿潴留等近期尧远期的并发症或

后遗症袁部分患者家属无法理解接受遥
猿冤一些治疗药物可能对部分患者存在严重的

副作用遥 如肝脏损害渊如抗结核药物等冤尧致命性

低血钾渊如两性霉素 月冤等遥 即使事先充分告知袁
但在副作用发生后部分家属仍无法接受遥
猿援 圆摇 处理体会

首诊就必须在高年资医生指导下进行规范的

诊疗措施及医患沟通袁后续分阶段谈话引导患者及

家属对病情特点逐步理解遥
员冤对病情进展急骤的患者袁初次诊治时要有

高年资医师在场指导并负责接诊谈话袁告知病情基

本判断尧需要立刻采取的措施渊抗感染尧抗病毒尧脱
水降颅压尧腰穿等冤袁以及病情继续进展时渊呼吸衰

竭尧抽搐尧反复高热尧昏迷加深等冤可能需要采取的

措施渊气管插管或切开尧呼吸机辅助通气尧抗癫痫

药物尧药物及物理降温尧吸痰尧保持呼吸道通畅尧留
置导尿等冤遥 对病情进展相对缓慢尧诊断存在疑问

的患者袁需要详细询问病史尧查体袁特别注意询问患

者疾病的生活相关细节袁宣教目前疑难情况出现的

主要原因袁并向患者及家属解释医生的基本判断以

及下一步采取的措施渊特别是一些副作用明显的

诊断性治疗措施冤及其目的遥
圆冤如患者病情许可袁尽早进行腰穿脑脊液检

查等以尽早发现确诊依据袁使得病情谈话更大程度

基于客观证据袁而不只是经验判断曰对可能发生的

严重并发症进行全面陈述并简要介绍其机制袁使患

者家属能够理解即使经过积极诊治也可能发生医

方无法控制的结果遥
猿冤针对病情目前判断尧发展趋势尧药物副作用

等容易出现纠纷的状况多次进行病情谈话袁可一次

总体病情谈话结合多次具体诊治措施的意图尧风险

告知袁从而进行反复沟通袁并签署完整尧简洁的谈话

记录以示重视遥
源摇 不明原因发热

源援 员摇 纠纷易发点

反复就诊但诊断仍然不明袁给患者及家属带来

巨大的精神和经济压力袁容易触发纠纷咱员员暂 遥
员冤不明原因发热是一类经过 猿 周系统诊治仍

然无法明确发热原因的疾病咱远暂 遥 总体来讲袁感染尧
肿瘤尧结缔组织病尧药物等都有可能是导致发热的

原因遥 经过深入的系统诊治袁相当一部分患者病情

得以明确及有效治疗遥 但也有一部分患者长达数

月甚至数年仍然无法明确病情或最终发现是淋巴

瘤等预后极差的恶性疾病导致的发热遥
圆冤患者常常已经在多家医院系统就诊袁精神

压力与诊治花费均巨大遥
猿冤由于迟迟无法明确病因袁医生也存在巨大

压力遥 而此时患者方面往往在和医生进行沟通是

容易表现出极度焦虑尧敏感状态袁重复沟通尧频繁质

疑尧抱怨成为诊疗过程中的常见现象遥
源援 圆摇 处理体会

诊治过程需要符合不明原因发热的诊疗规范遥
通过医患沟通使患方知晓医生能解决的尧不能解决

的以及有待进一步观察的问题是什么袁切忌简单笼

统遥
员冤医生必须自身对不明原因发热具有较丰富

的诊治体会遥 对患者发热的原因即使不能做到立

即明确袁也要在结合已有的病情资料进行病情分析

时能够展示一定的判断顺序袁对后续出现的新问题

有一定的分类逻辑以及跟进措施和理由遥 不能让

患者认为医生既没有肯定某些可能性袁也不排除某

些可能性袁导致对医生的质疑情绪累积遥
圆冤理解患者及家属对病情的忧虑及经济压力

等困境袁充分利用外院已经完成的检查所提示的信

息袁后续尽可能进行费用较低的检查项目袁若确实

需要进行昂贵检查时需要充分解释其必要性袁并如

实告知完成该检查对病情诊断具有哪些帮助遥
猿冤在面对患者方面的质疑尧抱怨甚至具有攻

击意味的言语行为时袁医生必须要控制己方情绪袁
有礼有节尧简洁地对前一阶段的病情进行总结袁并
对后续的处理思路进行说明袁必要时可温和地建议

患者去其他医院进行病情咨询尧会诊或者转院遥
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缘摇 自身免疫性脑炎

缘援 员摇 纠纷易发点

医务人员对疾病的知晓度低袁医患沟通不到

位袁容易错过最佳治疗时机遥
员冤与病毒性脑炎临床表现极为类似袁但由于

临床知名度低袁近年来才有较为深入的了解袁极易

发生误诊遥
圆冤患者需要进行丙种球蛋白尧激素尧血浆置

换尧卵巢畸胎瘤手术等治疗袁治疗费用相对较高袁激
素等存在副作用遥

猿冤部分无卵巢畸胎瘤并发症的年轻女性患

者袁存在复发可能遥
缘援 圆摇 处理体会

加强疾病的业务学习尧提高认识及处理能力是

减少纠纷发生的关键遥
员冤积极提高医师对脑炎诊治进展的理解能

力袁从根本上强化对自身免疫性脑炎的警惕性及诊

治能力遥 在进行脑脊液检查时袁除了进行常规的生

化尧常规尧培养尧涂片尧乳胶凝集试验尧结核 孕悦砸 检

查之外袁及时进行脑脊液自身免疫性脑炎特异性抗

体尧卵巢畸胎瘤影像学排除性检查等袁以便尽早明

确诊断遥
圆冤在诊断明确后袁向患者及家属充分告知需

要进一步采取的具体治疗措施袁并对其作用尧副作

用尧费用进行沟通遥 对经济问题表示充分理解袁尽
可能在不影响治疗效果的前提下降低诊疗费用袁逐
步取得患方理解配合遥 除按照中枢神经系统感染

进行病情告知外袁还需要重点告知患者家属激素相

关的并发症袁如股骨头坏死尧消化道溃疡尧继发感染

等遥
猿冤对患者及家属进行自身免疫性脑炎科普性

宣教袁使其对该病种的发病机制及诊疗特点具有大

致的理解袁对后续可能出现的病情复发尧变化有一

定的心理准备遥
总之袁医患纠纷是医疗活动中一项必须面对的

课题袁而主动尧合理的医患沟通技巧是有效化解医

患纠纷的重要手段之一遥 目前袁大型综合性医院收

治的病例越来越呈现病种复杂尧病情疑难尧急重尧诊
治经过坎坷等特点袁这些情况下都很容易引发医患

纠纷遥 目前的一些医患沟通技巧培训方式相对缺

乏分类和针对性袁学习热点较为散乱袁这对低年资

和非专科医师的培养尤其不利遥 本文只是感染科

重点疾病的医患沟通技巧体会遥 期望各专科之间

加强类似的横向交流袁积累经验袁减少不必要的医

患纠纷遥
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