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    医院与医患沟通的渊源医院与医患沟通的渊源

        蒋院长参与编写了蒋院长参与编写了““十二五十二五””

普通高等教育本科国家级规普通高等教育本科国家级规

划教材划教材——  ““医患沟通医患沟通””。。
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成立医院医患沟通办领导小组，由蒋院长直接领导成立医院医患沟通办领导小组，由蒋院长直接领导

专设投诉管理部门专设投诉管理部门——医患沟通办，并将其定为医院一级科室医患沟通办，并将其定为医院一级科室

  一、构建组织架构体系一、构建组织架构体系
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    二、建立投诉处理流程二、建立投诉处理流程

实行首诉负责制

投诉人向有关部门、科室投诉的，工作人员对投诉人向有关部门、科室投诉的，工作人员对
于能够当场协调处理的，尽量当场协调解决；于能够当场协调处理的，尽量当场协调解决；
无法当场协调处理的，医患沟通办统一受理患无法当场协调处理的，医患沟通办统一受理患
者及家属的各类投诉者及家属的各类投诉
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          三、医院特色三、医院特色

（一）重视教育培训活动

多次邀请国内知名大学教授来我院开展医患沟通知识、技多次邀请国内知名大学教授来我院开展医患沟通知识、技
巧等相关方面的培训和讲座巧等相关方面的培训和讲座

  

抽调医务人员参加院外培训，返院后对全院职工进行医患沟
通的培训，并进行了考试和考核
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外请专家授课
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（二）邀请投诉人走进院务会

院务会上我们多次邀请投诉人（患者或其家属）院务会上我们多次邀请投诉人（患者或其家属）
走进我们的会议室，谈谈对我院不满意的地方走进我们的会议室，谈谈对我院不满意的地方
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暂无一例医疗事故

（三）按病种进行沟通 

我院是以治疗疑难眼病为特色的三级眼科专科我院是以治疗疑难眼病为特色的三级眼科专科
医院，按病种进行沟通。医院，按病种进行沟通。

规范术前或检查治疗前患者谈话制度，重视与规范术前或检查治疗前患者谈话制度，重视与
患者的沟通和交流患者的沟通和交流
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不收和不送红包协议书
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四、医患沟通是构建和谐医患关系的桥梁四、医患沟通是构建和谐医患关系的桥梁
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          为什么在医方零事故、零缺限的情况下，患方依为什么在医方零事故、零缺限的情况下，患方依

然不满意？患方为什么不满意？然不满意？患方为什么不满意？

    事实上，并不是所有的纠纷都起因于医方的缺限，事实上，并不是所有的纠纷都起因于医方的缺限，

但几乎所有的闹事都缘自患方的不满意。但几乎所有的闹事都缘自患方的不满意。

      



13

          ““我要想得到别人的心，我先捧出自己的心我要想得到别人的心，我先捧出自己的心””  
                                                                                                                                                                  

————      巴金巴金

            真诚是最容易感动人的，小的善举会带来意想不到的好结果。这就要真诚是最容易感动人的，小的善举会带来意想不到的好结果。这就要

求我们视病人如亲人，把亲情和爱心融入到医疗服务中去，实现医患之求我们视病人如亲人，把亲情和爱心融入到医疗服务中去，实现医患之

间零距离接触，想病人所想，急病人所急，接待患者文明礼貌、态度和间零距离接触，想病人所想，急病人所急，接待患者文明礼貌、态度和

蔼，来有迎声，问有答声。蔼，来有迎声，问有答声。
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      病人满意度构成：病人满意度构成：
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结论一：结论一：

            将已经实现的医护服务，尽可能让病人理解和感受到，将已经实现的医护服务，尽可能让病人理解和感受到，

通过提高病人感知率，可以在提供实际医护服务量不变的通过提高病人感知率，可以在提供实际医护服务量不变的

情况下提高病人满意度，这一点长期被临床忽视，如予纠情况下提高病人满意度，这一点长期被临床忽视，如予纠

正，将大有可为。正，将大有可为。
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结论二：结论二：

            降低病人不现实的期望值，客观上有助于提高病人满降低病人不现实的期望值，客观上有助于提高病人满

意度。过去误认为这是可望而不可及的事，其实只要沟通意度。过去误认为这是可望而不可及的事，其实只要沟通

到位，解释说明得当，病人自会打消不切实际的期望。这到位，解释说明得当，病人自会打消不切实际的期望。这

也是无需增加额外医护服务就可提高满意度的有效之举。也是无需增加额外医护服务就可提高满意度的有效之举。
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满意度

医患
沟通

增加患方
感       知

降低患方

不现实期望
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结束语结束语

        由此看来，提高病人满意度，重建和谐医患关系，推进由此看来，提高病人满意度，重建和谐医患关系，推进

医医

院和谐发展的根本从耐心沟通做起。院和谐发展的根本从耐心沟通做起。
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