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全程人文关怀服务对提高患者满意度的
作用
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摘 要! 通过全程人文关怀服务的实践"对加强医患沟通"提供服务质量改进依据"促进医院
管理"减轻患者焦虑"提高患者满意度有重要意义$ 全文介绍了某医院开展全程人文关怀服务
的具体实施方法"通过自行设计出院患者电话问卷对

!&()

%

!&(3

年患者满意度及意见条数进
行对比"以及运用焦虑自评量表&

:;:

#对
!&(3

年首次入院患者进行入院前后焦虑程度的评
估"阐述该服务模式的实践效果%优点及工作中应注意的问题$
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随着社会经济的发展" 人们对健康的关注不仅

仅只局限于疾病本身"更追求生存的质量"体现在疾

病治疗的全程希望得到尊重% 关注和关心的情感支

持)

#

*

$ 这便要求现代医院构建新的服务体系"以更完

善的形式为人类健康服务"以病人为中心"让医学回

归到人"回归到现实社会"回归到人文$ 构建起全程

人文关怀的医疗服务体系" 提高患者满意度为医院

赢得美誉"赢得医源$

!&#3

年
#[#!

月" 我院服务回访室开展全程人

文关怀服务回访机制"构架起新的医疗服务模式"通

过+五心,服务"即+爱心%耐心%细心%贴心%用心,改

善服务质量"提高患者满意度"减轻患者焦虑$ 现就

全程人文关怀实践中对提高患者满意度% 减轻患者

心理焦虑的作用介绍如下$

#

实施全程人文关怀的必要性

=>=

以人为主体的内在诉求

现代医学模式是以人为中心"以人为主体$人的

需求包括了生理上的需求和心理上的需求$ 心理上

的需求往往仅依靠科学技术的服务手段是满足不了

医院管理###
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的! 缺乏了人文精神! 科学技术很可能走向人的反

面" 如果我们的医院服务缺失了人文关怀!那么病人

仅仅被作为病人!不是生理上和心理上完整的人 #

!

$

"

而医院的人文关怀服务不应只体现在院中! 而应贯

穿于院前和院后的全程"

!"#

增加医患情感!有利于提高患者满意度

医患情感体现在医护人员与住院患者长时间的

接触中! 医护人员给予患者人文关怀是医患情感的

表达方式之一! 那么强调医院人文关怀服务的全程

性便是有效增加医患接触时间的方式之一! 对提高

患者满意度大有意义#

&

$

"

!"$

传统的医疗服务模式缺乏延续性的院前及院

后服务

传统的医疗服务模式是从病人入院开始至出院

结束!择医前缺乏相关的指导!患者顾虑重重%出院

后便意味着治疗关系的结束!造成患者心理上&康复

及健康无人管理'的状态!增加患者再次住院率 #

'

$

"

传统的医疗模式难以满足患者的健康需求! 他们需

要的是全程医疗关怀"

!

全程人文关怀服务的具体实施

#"!

院前人文关怀服务

在当今&看病难'的医疗形式下!群众对就医的

焦虑心理从就医前的准备便开始萌芽! 他们会对如

何选择相应的就诊科室( 如何就医等问题产生顾虑

并希望得到咨询和指导"为缓解患者就医前的焦虑!

我院服务回访室通过开通院前电话咨询( 微信平台

接待患者就医前的疑问! 给予入院流程手续办理的

相关指导!耐心解答患者的疑问!以减轻患者心理的

不稳定因素!对首次入院患者给予
()*+

焦虑自评量

表)

,-,

*

#

.

$的测试!了解患者心理焦虑的程度!为院

中的心理疏导提供依据"

#"#

院中"五心#人文关怀服务

研究证明!在患者的治疗过程中!心理支持与治

疗在疾病的康复中有着同等重要的地位#

%

$

" 患者入

院后!周围陌生的环境(陌生的面孔(病房的仪器设

备都会使患者产生恐惧(孤独感" 此时!通过发送问

候短信!告知相关咨询电话!给予细心的人文关怀服

务%在患者入院的第三天进行床边现场走访!通过问

卷调查的形式及时了解患者的心理状态及需求!依

据首次入院患者入院前焦虑自评量表的测评结果对

标准分大于
."

分的患者现场进行
&"

分钟的心理疏

导!包括了解引起焦虑的主要因素(疾病知识的相关

讲解(成功治疗病例的举例(教会几种心理放松的方

法!给予爱心呵护的人文关怀服务%患者在治疗过程

中会因疾病所带来的痛苦而削弱抗争疾病的信念!

通过每个季度专项病种患者分享会的开展! 内容包

括疾病相关知识的现场答疑( 团体减压( 患者抗癌

经验分享( 服务回访人员现场的信心鼓舞! 分享感

动!坚定信念!为患者提供一个放松心情(增加知识(

促进交流的场地与活动! 带给患者贴心的人文关怀

服务%倾听是有效沟通的方式之一!也是人文关怀的

体现!在现场走访和患者分享会的过程中用心倾听!

让患者充分宣泄内心的不良情绪! 同时收集患者的

意见建议!为提高服务质量提供参考"最后通过接待

患者的电话来访!给予耐心解释!削减患者心理不良

因素的影响"

#"$

院后人文关怀服务

患者出院后往往会有疾病和健康无人管的心理

状态!开展患者出院后的电话回访和短信问候!及时

了解患者出院后的生活方式(遵医行为(康复情况及

心理状况!并提供康复指导和咨询服务!让患者出院

后仍然能感受到医院延续性的人文关怀服务"对首次

入院患者入院前焦虑自评量表测评结果标准分大于

."

分的患者进行出院后的复评!评估焦虑改善状况"

&

全程人文关怀的实践效果

$"!

提高患者满意度

!"/'

(

!"/.

年依据福建省卫计委满意度评价标

准通过电话回访对出院患者进行临床病区满意度调

查! 自行设计调查问卷现场走访对住院患者进行医

技科室满意度调查! 可以看出!

!"/.

年在实施全程

人文关怀服务后! 患者对临床病区及医技科室的满
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意度均高于
!&#'

年!

!&#(

年

在尊重" 关注患者的心理!给

予心理支持和疏导下!患者对

临床病区及医技科室医务人

员的不满意度下降#

)*+,- .

$%

ABC

对医务人员的意见和建议
减少

通过院前"院后与院中人

文关怀服务相结合!及时调整

不同时期患者心理的不稳定

因素! 尊重患者的内心感受!

及时给予相关疑问的解释说

明"协调解决!

!&.(

年患者对

我院医务人员意见条数呈递减趋势&

/0123- #

$%

ABA

减轻患者心理焦虑

按照自身对照原则! 抽取
!&#(

年
45(

月首次

入院焦虑自评量表标准得分大于
(&

分的
!4%

例患

者 ! 其中年龄在
!&5''

岁占
!67'8

!

'(5%&

岁占

46748

!

%.5$'

岁占
4.748

' 女性占
%(7'8

! 男性占

4'7%8

'文化程度(初中及初中以下水平占
''7.8

!高

中及中专占
4&798

!大专及以上占
!(7.8

'内科患者

占
4(7!8

!外科患者占
!97(8

!放疗科患者占
4%748

%

运用
:;::.$7&

软件进行统计学处理!通过全程人文

关怀服务的开展! 出院后患者的心理焦虑程度明显

减低#

)*+,- !

$%

'

全程人文关怀服务模式的优点

DBE

加强医患沟通$提高患者满意度

全程人文关怀!将服务扩展至院前!延伸至院

后!增加了医患沟通时间!拉近了医患距离!促进了

患者内心感受的表达% 让患者随时随地有感可说!

有疑问可询!及时化解误会和潜在的纠纷!极大地

提高了不满意问题解决的时效性! 使患者受益!让

患者切实感受到被尊重)关心和关爱% 提高患者满

意度!增加医院忠实客户源%

DBF

为各部门服务质量的改进提供有利依据

通过对全程人文关怀服务过程中收集到的患者

意见建议的分析)整理!归纳出患者意见建议的集中

点!形成文字报告!于每个月分发到相关科室!为科

室服务质量的改进提供依据%

DB?

促进医院管理$加强服务建设

患者在住院期间往往会隐藏一些不满情绪和想

法!而通过开展多种形式的人文关怀问候!如院后的

电话回访!可排除在住院期间各种因素的干扰!病人

可以坦诚真实地表达自己内心的感受! 提高满意度

评价的可信度*

$

+

% 可信度的提高也有利于医院得到更

真实客观的信息! 有利于医院不断地提高管理和加

强服务水平%

DBD

减轻焦虑$加强自我的心理调适

得知患肿瘤疾病!对患者来说是一种强烈刺激!

他们渴望治疗及害怕的趋避冲突心理使患者产生焦

虑% 给予院前焦虑心理评估)就诊指导!消除就诊顾

虑'院中走访)心理放松指导)团体减压!减轻对住院

环境的陌生感'院后电话回访)了解康复情况!提高

患者被关爱的感受%从而减轻患者的心理焦虑!增强

自我心理调适%

(

全程人文关怀服务中的注意点

GBE

选择合适的回访时间

回访时间的选择应避开临床的主要治疗时间!

不因回访而影响到患者的治疗! 现场走访及每个季

度患者分享会的开展宜选择在患者治疗量少的下

午%进行现场走访及电话回访时!首先应询问是否方
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便!在征得患者的同意后方可进行"出院问候短信的

发送可依据中国传统节假日做适当的调整! 可在节

前送上祝福并嘱咐节日期间要注意的事项"

!"#

注意对患者隐私的保护

在发送短信的过程中注意患者疾病信息数据的

隐私保护!做到内外网分开使用"现场走访及电话回

访过程中患者在对相关医务人员提出意见建议后!

很在意对他们个人信息的保护! 害怕个人信息暴露

后会遭到相关人员的针对" 全程人文关怀服务过程

中收集到患者的意见建议应注意匿名登记! 并告知

我们工作的重点是#收集意见以利于整改$!并非是

针对个人的行为!让患者消除这一顾虑%并强调相关

科室在接收到患者意见建议后! 不得追究提出意见

建议的个人"

!"$

注意沟通技巧的运用

交流中注意沟通技巧的运用 &

&

'

!首先要注意态

度诚恳热情!表情亲切自然!语言通俗易懂!当患者

属于宣泄式地述说时!要注意耐心倾听!不要随意打

断患者的陈述!这样才能全面掌握事情的缘由!才能

从中找出影响患者情绪的症结点( 遇到患者不实情

的描述时!做到心中有数!不与其争论!以免引起患

者情绪激动!沟通失败(沟通中注意沟通对象的个体

化差异! 对不同文化程度的患者应采用相应的语言

表达技巧!对于不清楚的问题!切忌说一些大包大揽

不负责任的话! 一定要在请教相关人员和查阅相关

资料后再给予答复%

!%&

避免医务人员产生抵触心理

全程人文关怀服务过程中的满意度评价及相关

意见建议的收集! 会让部分医务人员感到这是在监

督他们的工作!对此产生抵触心理%医院通过相关会

议及在院报)微信平台上的宣传!使工作人员认识到

此项工作的意义!同时实行相应的奖罚机制!对满意

度高)评价高的相关科室给予表扬和奖励!激发主动

服务的意识% 回访人员在回访过程中如遇到难以解

决的问题应注意加强与相关科室人员的沟通! 让他

们感受到!这项工作是在协助解决医患矛盾!拉近医

患距离!构建和谐的医患关系%
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