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患者体验的重要性

Chapter I
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患者体验的重要性

• 目前卫生服务仅仅关注效率和结果，忽视了患者
体验，有时甚至以牺牲患者体验为代价。

• 英国国家卫生服务体系（NHS）认为医疗质量包
含三个维度，分别是医疗效能、安全性及患者体
验。

• 而在我国，医疗机构的就医环境和流程、医生的
服务态度等广为诟病，批评之声常常见诸报端。
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NHS 患者体验评价框架

 尊重患者的价值观、偏好和表达的需要

 协同、整合的卫生服务

 信息、沟通和教育

 生理舒适

 情感支持

 欢迎患者家人及朋友的参与

 转移和连续性

 服务可及性
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好的患者体验的关键驱动力

• 贯彻所有层面，从领导到医院文化

• 吸引员工，赢得人心

• 吸引患者、患者家属及照顾者

• 创造康复的环境

• 有循证基础的医疗服务
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一、

二、

三、

四、

五、

优化诊区设施布局，营造温馨就医环境

推进预约诊疗服务，有效分流就诊患者

合理调配诊疗资源，畅通急诊绿色通道

发挥信息技术优势，改善患者就医体验

改善住院服务流程，实现住院全程服务

卫计委《进一步改善医疗服务行动计划》
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六、

七、

八、

九、

十、

持续改进护理服务，落实优质护理要求

规范诊疗行为，保障医疗安全

注重医学人文关怀，促进社工志愿服务

妥善化解医疗纠纷，构建和谐医患关系

落实政府管理责任，营造良好工作环境

卫计委《进一步改善医疗服务行动计划》
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启示：改善患者体验？

•提高患者体验，需要从患者角度出发，重新

优化医疗服务。

•即医疗服务的出发点和落脚点都是人。

科学与人文交融，改善患者体验！
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科学人文交融的医学发展史

Chapter II
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• 最早确定行业规范的学科是医学

–扁鹊“六不治”(B.C. 407)

–希波克拉底宣言（B.C. 500）

–珀西瓦尔的医学伦理学（1803）

–美国医学会伦理准则（1847）
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古希腊希波克拉底：医学=美德+技艺

中国 “医者，易也”——医学是自然哲学

“医者，臆也”——由臆达悟

“医者，艺也”——经验医学

“医者，益也”——医疗保健的公益性

传统人文医学：重视美德与艺术的技术，注重内在体验和个体性

现代科学医学：强调精细准确的知识和技术，重视试验观察和普遍性
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• 恩格尔的“生物-心理-社会”医学模式

• WHO 对健康的新定义：“健康不仅是没有疾病，

而且包括躯体健康、心理健康、社会适应良好和道

德健康”。
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有时，去治愈；常常，去帮助；总是
去安慰！

——特鲁多宣言
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没有科学的人文是残缺的人文，人文需要科

学的基础与科学的精髓；

没有人文的科学是残缺的科学，科学需要人

文的精神与人文的内涵！

杨叔子
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百年同济文化中的科学与人文

Chapter III
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• 1900年创建于上海

• 1955年，为缓解中南地区卫生事业发展滞

后的问题，整体搬迁至武汉
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• 同济院训：格物穷理 （科学）

同舟共济 （人文）

• 同济精神：严谨求实 （科学）

开拓创新 （科学）

一心赴救 （人文）

精益求精 （人文）
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• 抗战共赴国难

为庆祝抗日胜利，为国民义诊3天 抗美援朝，组建多批医疗队赴前线
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• 救灾除疫，挺身而出

痹病研究获得1943年度学术奖励一等奖
上海血防大队载誉归来
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• 抗震救灾，永在一线
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德不近佛者不可以为医，

才不近仙者不可以为医！

设“裘法祖医德风范奖”
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林竟成教授 —中国社会医学开创者

“研究生仅有较高的学术水平而缺乏较高的思
想境界，还不能攀登学术高峰，有德无才不行，有
才无德更要不得”
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吴在德教授—中国首个器官移植研究所副所长

提倡“三思”：

“慎思”——每项诊疗措施前，要深思熟虑

“反思”——手术无论成功与否，事后需要反思

“换位思考”——视人如己，视病人如亲人

“没有厚德仁心做基础，艺高胆大往往是惹祸的根源”



TONGJI HOSPITAL TONGJI MEDICAL COLLEGE HUAZHONG UNIVERSITY OF SCIENCE & TECHNOLOGY

华中科技大学同济医学院附属

开拓创新，精益求精 严谨求实，一心赴救

40年代 发现痹病并找到救治方案
教授无一赴台，为新中国
卫生事业发展保留了力量

50年代
首创“酒石酸锑钾三日疗法”

治疗血吸虫病
深入疫区，以身试险

60年代 发现钩端螺旋体脑动脉炎
率先开展“两减一保”改

善患者就医体验

70年代
“三图一片”首创肺心病诊断

标准
积极响应社会号召
参加唐山大地震救治

80年代 率先发展器官移植术
甘为人梯，无私传播移植

技术

90年代 “体外培育牛黄”成功 荣获抗洪救灾集体一等功

科技与人文，协同推进
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• “八毛门”事件，为医患关系注入正能量
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• 圆“暴走妈妈”割肝救子梦，感动中国
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志
存
高
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，

继
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来
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万
里
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举措

Chapter IV
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坚持“两手抓，两手都要硬”
一手抓医疗技术
一手抓服务质量
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1999年医院制定“文明优质服务三十条”
2000年医院制定“创建国际一流医院”的战略目标：

 “左手”抓医疗技术使医院“看的好病”
 “右手”抓服务质量使医院“患者满意”
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医
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！
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 疑难急危重症救治基地

 手术治疗基地

 高知高干医疗保健基地

一、创新驱动发展，打造“三个基地”
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 “同济新名医”

 “同济十大品牌技术”

 “同济十大科研探索”

 “同济十大教改项目”

 “同济重点实验室”

二、实施TOP战略，激励创新
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1.  提高医疗质量,强化优质服务,减轻病人经济负担

措施三十条

三、文明优质服务，提高患者就医体验
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2. 依照KTQ理念，改善服务细节

三、文明优质服务，提高患者就医体验

危重患者标准化转运
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2. 依照KTQ理念，改善服务细节

三、文明优质服务，提高患者就医体验

所有护士站均张贴武汉教堂寺庙一览卡，帮病人找到心灵的寄托
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2. 依照KTQ理念，改善服务细节

三、文明优质服务，提高患者就医体验

严格对患者隐私保护的要求
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三、文明优质服务，提高患者就医体验

3. 推行“全人护理”
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小小卡片机，优化入院流程，
减少病人排队等候时间

支助人员护送患者入院，
避免患者自行寻找病区

三、文明优质服务，提高患者就医体验

3. 推行“全人护理”
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人性化关怀无微不至

“五主动”、“五个一”的人性化关怀措施

•主动迎接入院病人

•主动相送出院病人

•主动帮助困难病人

•主动安慰手术病人

•主动巡视住院病人

3. 推行“全人护理”

三、文明优质服务，提高患者就医体验
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满足病人“社会”需求

 糖友俱乐部

 造口患者“玫瑰花俱乐部”

 粉红丝带俱乐部

 强直性脊柱炎患者俱乐部

 器官移植患者俱乐部

 帕金森病患者俱乐部

 肿瘤患者俱乐部

 ……

3. 推行“全人护理”

三、文明优质服务，提高患者就医体验
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三、文明优质服务，提高患者就医体验

3. 推行“全人护理”

 临终关怀研究

 癌症告知策略研究

 濒死体验研究

 生前预嘱调查研究

 ……

满足病人“人性”需求
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三、文明优质服务，提高患者就医体验

建立护理心理咨询团队 建立责任护士与病人联系卡、随访卡制

3. 推行“全人护理”
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 香港艾力彼医院管理研究中心“门诊流程优化”诊断

 全面升级更新医院信息系统，门诊医师工作站全面开通

 加强公共区域导医导诊服务

 分诊排队叫号系统

 实施预约诊疗：公共电话平台；现场预约；APP预约。

三、文明优质服务，提高患者就医体验

4. 借助信息化手段，优化门诊流程
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2012年12月21日，卫生部在同济医院举行
“大型医院发放使用居民健康卡试点工作会议”

2012年8月15日，原卫生部部长陈竺
在同济医院居民健康卡首发仪式现场

三、文明优质服务，提高患者就医体验

4. 借助信息化手段，优化门诊流程
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解决找对症医生和
难挂号问题

解决排队等待问题

解决医患沟通问题

推
动
医
院
APP 

发
展

三、文明优质服务，提高患者就医体验

4. 借助信息化手段，优化门诊流程
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自助服务系统建设

挂号 缴费 报告打印 就诊查询 存款转账

名称 用途 数量(360台)

自助办卡机 身份证建卡 54台

自助挂号充值机 挂号、转账 60台

自助查询挂号充值机 挂号、转账、费用查询、价格查询 80台

自助打印机 检验报告/检查报告打印、发票打印 90台

自助充值查询机

（住院部）
转账、费用查询、价格查询 60台

银行ATM机及发卡机 银行卡发卡、存款、消费查询 16台

4. 借助信息化手段，优化门诊流程

三、文明优质服务，提高患者就医体验
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四、多措并举，增加组织认同感

1. 开展职工人文教育工程
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2. 编印《同济人文教育读本》人手一册

四、多措并举，增加组织认同感
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3. 院史学习成为新职工入院第一课

四、多措并举，增加组织认同感
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4. 丰富多彩的职工活动

 同济“非诚勿扰”举办多年

 “八十岁生日聚会”成同济

传统

 职工运动会，艺术节弘扬同

济文化

 文体培训丰富职工业余生活

 ……

四、多措并举，增加组织认同感
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 托管4家中小型医院

 万名医师下基层

 城乡医院对口支援

 卫生援疆援藏

五、下沉优质资源，助力分级诊疗
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五、下沉优质资源，助力分级诊疗

患者在家门口享受同济服务
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五、下沉优质资源，助力分级诊疗

 多年来共派驻长期专家共计144名

 完成门诊量约61万余人次

 完成手术量7300余台次

 开展业务培训约32000余人次

 开展新技术新业务项目50余项



TONGJI HOSPITAL TONGJI MEDICAL COLLEGE HUAZHONG UNIVERSITY OF SCIENCE & TECHNOLOGY

华中科技大学同济医学院附属

成效

Chapter V



TONGJI HOSPITAL TONGJI MEDICAL COLLEGE HUAZHONG UNIVERSITY OF SCIENCE & TECHNOLOGY

华中科技大学同济医学院附属

 NSF项目连续3年超过100项，全国仅两家医院

 2004-2013年十年国际论文被引用篇数全国第二

 心脏年移植量据全国第三位

 成功完成世界年龄最小供体肾移植

 成功完成华中年龄最小受者肝移植

 “同济标准”成全国妇科3D腔镜手术标准

 ……

技术、科研跨越式发展
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 连续四次获全国文明单位

 全国职业道德建设十佳单位

 全国五一劳动奖状单位

 多人获全国劳动模范

和谐人文进一步发扬同济精神
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优
化
前

优
化
后

 患者当日就诊人均排队由4.3次降为1.4次
 人均节省时间25分钟
 平常时段无需排队，高峰时段时患者等候时间由23分钟降为6分钟

门诊流程优化效果显著
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患者满意度不断提高

 2014年住院病人满意度各条目得分情况
调查内容 均分

1、入院时，护士热情接待，并主动向您介绍病区环境、经管医生及护
士、订餐及安全知识（如财物保管、安全通道、禁用电器等)。

99.24 

2、住院期间，护士主动为您介绍疾病、饮食及康复等方面知识，并说
明检查、治疗及给药等注意事项。

99.14 

3、护士经常巡视并主动换药、拔针，当您打呼叫铃时，能及时到您床
边。

99.31 

4、当您有疑问或需要帮助时，护士能及时给予解答和帮助。 99.34 

5、当您有困难找护士长时，能及时找到护士长并给予帮助。 99.39 

6、护士长经常关心您的病情、治疗、饮食等。 99.24 

7、医务人员在为您进行暴露性操作时，能为您提供适当的遮蔽。 99.40 

8、在您住院期间，医生对您态度亲切、热情。 99.41 

9、医生主动向您介绍检查结果、治疗方案及用药相关知识等。 99.30 

10、当您有疑问或需要帮助时，医生能及时给予解答和帮助。 99.41 

……
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医院社会影响力不断扩大

 2012-2013年度医院最佳雇主排名第四
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 2014度医院科技影响力排名第五

序号 医院名称

1 四川大学华西医院

2 中国人民解放军总医院

3 北京协和医院

4 上海交通大学医学院附属瑞金医院

5 华中科技大学同济医学院附属同济医院

6 第四军医大学西京医院

7 复旦大学附属中山医院

8 浙江大学医学院附属第一医院

医院社会影响力不断扩大
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 2014年度最具影响力医院排名第七

排名 医院

1 北京协和医院

2 中国人民解放军总医院

3 四川大学华西医院

4 中南大学湘雅医院

5 第四军医大学西京医院

6 上海交通大学医学院附属瑞金医院

7 华中科技大学同济医学院附属同济医院

8 上海长海医院

9 北京大学第一医院

10 复旦大学附属中山医院

医院社会影响力不断扩大
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 2013年度最佳医院排名第八（复旦版）

排名 医院

1 北京协和医院

2 四川大学华西医院

3 中国人民解放军总医院

4 上海交通大学医学院附属瑞金医院

5 第四军医大学西京医院

6 复旦大学附属华山医院

7 复旦大学附属中山医院

8 华中科技大学同济医学院附属同济医院

9 中山大学附属第一医院

10 北京大学第一医院

医院社会影响力不断扩大
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2012年顺利通过KTQ质量认证，正准备2015年KTQ复评

亚洲第一家通过德国KTQ认证
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• 通过“管理输出、技术帮扶”，实现政府满意、医院发展、百姓受益

• 新华社内参、健康报、光明日报、湖北日报等对同济医院探索“医院

托管”进行了系列报道

• 托管医院迅速重获当地群众信任，成了当地的领头羊

• 部分被托管医院通过德国KTQ质量认证

输出管理模式，实现多方共赢
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2015/8/19

“路漫漫其修远兮，吾将上下而求索”
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医疗卫生事业是关乎国计民生的大事，国家卫生

计生委历来高度重视人民群众在医疗卫生服务方面

的感受，同济医院将在现有成绩的基础上，继承发

扬优良传统，着眼于“看得好病、看得了病、感受

良好”，努力攀登医学科学高峰，持续改善患者就

医体验，为满足群众日益增长的卫生服务需求而做

出新的努力！

结语
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谢谢！


