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E9_99_A2_E6_9E_84_E5_c25_236047.htm 在构建和谐医院的进

程中，构建和谐医患关系和医院内部关系尤为重要。医患关

系是指在提供医疗服务与被服务的过程中所发生的人与人之

间的关系，是人际关系的特殊表现形式，是一种特殊的社会

关系。加强医患关系建设，采取有力举措力保医患关系的和

谐统一性，是打造和构建和谐医院的必由之路。创建和谐医

院不仅是医院发展的需要，也是公众在新时期对医院提出的

新要求，其实质是坚持“以人为本，一切以病人为中心，一

切为了病人，为了病人的一切”。构建和谐的医院内部关系

是构建和谐医院的重要基础。 首先，抓住中心，积极构建和

谐医患关系。医院赖以生存与发展的基础是病患者，只有构

建和谐的医患关系才能使医院赢得更多的病患者，也才有利

于医院的可持续发展。因此，构建和谐的医患关系是构建和

谐医院的中心内容。 一要树立以人为本、患者至上的理念，

营造人性化服务氛围，彻底转变服务观念和态度，真正确立

“以病人为中心”、“一切为了病人”、“为了病人一切”

的服务理念，并贯穿于整个医疗服务全过程，平等对待和尊

重每一位病患者，为其提供人性化的服务，用真诚关爱的态

度和行动去感动病患者。 二要进一步提高医疗服务质量，众

所周知，往往医患关系不和谐最大的问题是医疗服务质量不

高，一些医疗纠纷和投诉中总存在着医务人员服务不到位，

医疗质量有缺陷等，这就迫切需要，提高医疗质量和服务层

次，减少医疗服务中的差错和缺陷。 三要不断拓宽医患构通



渠道和内容，使病患者或其家人对其病情、治疗方案、费用

等信息增加了解，从而增进对医务人员的理解和信任。 四要

端正行业风气，持久地深化医疗卫生系统反商业贿赂的专项

治理工作，医务人员中存在的不正之风直接影响病人对医院

的信任，因此要不断深化医风医德建设，扎实地开展医疗卫

生系统商业贿赂的专项治理工作，杜绝“红包”、“开单提

成”、大处方、药品回扣、乱检查、乱开药、乱收费等问题

，保护病患者的利益不受损害。 五要转变思维方式，努力使

如下三方面收入人群的病患者都满意：善待低收入、弱势人

群病患者，这方面人群包括困难职工、下岗失业和低保人员

、农民及各种急诊危重病患者等。这部分人群的特点是有医

疗需求，但费用来源困难，对这类服务虽然不能赚多少钱甚

至还要赔本，但从人道主义精神和办院宗旨讲，应当尽力用

适宜有效的方法去解决他们急需的医疗问题；厚待中等收入

人群：包括企事业单位一般工薪阶层及其他相应收入人群，

这其中医疗保险病患者占有较大比例，这部分人群的特点是

有较高的医疗服务愿望，但由于费用所限，医疗需要被抑制

，对其服务有一定的收益，这类服务可称之为基本医疗，医

院对这一人群服务时，易出现的问题有大处方、目录外用药

、重复检查、部分医务人员的态度不好等，这些都会引发满

意度下降医疗纠纷上升，应着力克服；优待高收入人群，这

类人群的特点是服务要求高，且有支付能力，可以称为特需

医疗，对这类人群以一流环境、一流技术、一流服务满足其

需要，不仅能使其满意，还能增加医院收益。 其次，把握核

心，积极构建和谐的医院内部关系。构建和谐的医院内部关

系是构建和谐医院的核心和基石。六中全会提出要构建一个



民主法治、公平正义、诚信友爱、充满活力、安定有序、人

与自然和谐相处的社会。具体到医院，这一基本特征就是构

建和谐医院内部关系的指导原则。民主法治，就是医院要有

规则、规章制度，要依法（章）治院，要广泛调动各方面的

积极因素；公平正义，就是医院内各方面的利益关系得到妥

善协调，各种矛盾得到正确处理，各种问题得到充分解决；

诚信友爱，就是医务人员间诚实守信、平等友爱、融洽相处

、互相协作；充满活力，就是具有一种积极向上、勇于进位

争先、勇创一流的氛围，各类人才的创造性、积极性得到充

分发挥；安定有序，就是医院管理机制健全，内部运转有序

，医务人员思想稳定，爱院似家；人与自然和谐相处，就是

医院不断壮大发展，员工生活富足，医院的建设与社会的发

展处于和谐的状态。按照上述原则、目标，医院应从以下几

方面着手构建和谐的内部关系。 一是树立主人翁的品牌理念

，营造服务一个病人，树立一次形象的氛围。医院是为病患

者服务的窗口，医院服务形象的品牌，靠医院所有员工的人

生观、价值观、道德观的体现来打造，来构成。医院每位员

工都是医院形象的代言人。因此，树立主人翁的品牌理念，

是打造医院品牌的核心理念。 二是以人为本，优化医疗服务

流程。合理优化服务流程，优化门诊流程，实行“一站式服

务”，开辟医疗“绿色通道”，不仅可以减少病人不必要的

等待时间，提高病人的就诊效率，有效地缓解医院的拥挤现

象，同时也解决就诊中的“三长一短”现象，使病人成为最

大的受益者，坚持实施服务流程人性化，人性化服务是构建

和谐医院的本质要求，也是医院文化的核心内容。 三是服务

承诺、服务项目公开透明化。公开医院各部门服务承诺，公



开医院开展的所有业务项目和收费标准等，对住院病患者全

面推行住院“一日清单”制度，让病患者对自己的钱花在何

处、花了多少一清二楚，既拉近了医患间的距离，又使医患

诚信和谐的理念在公开透明的氛围中得到升华。 四是做到医

患沟通亲情化。医患沟通是医患关系的关键环节，而沟通艺

术则对融洽医患关系起决定性的作用。 五是强化医院内部制

度建设。医院内部的制度建设带有长期性、根本性和稳定性

，有法可依、依法办院是医院的基本方针。牢固树立社会主

义荣辱观和医德观，以为病患者热忱服务解除病痛为荣，以

损害病患者利益为耻，以廉洁行医为荣，以行医谋私为耻。

实施责任追究，在提高自警自律能力上下功夫，对败坏医德

医风，违反行业行风纪律、严重侵害病患者利益、有损医院

形象的违规者实行责任追究，不断提高广大医务人员、自警

自律能力为构建和谐医院提供良好的保障环境。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


