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搭配外加一份水果。饭菜用密封的专 

用餐车配送 ，每个病人配有与住院编 

码一致的带电脑条码标签的专用餐盘。 

每个病房 24小时都有热水 ，还配有微 

波炉供病人随时使用 。每个病 区和门 

诊楼道口设有公用电话，电话机旁布 

置了小圆桌和纸、笔、电话号码薄 。医 

院内开设 日用 品方便店 、理发室、书 

店，安装银行 自动取款机、饮料 自动贩 

卖机 。医院开辟吸烟区、手机室和晾衣 

场所 ，在院内禁止使用手机 、禁止抽 

烟、禁止随便晾晒衣服的同时，引导病 

人及家属到指定的场所使用。 

1．2人性化的医患关系 

1．2。l富有人情味的医患关系。医务 

人员象对待 自己家人一样 ，真诚地尊 

重病人、由衷地 同情病人 。医生巡视病 

房就象亲友探视一样与病人沟通 ，观 

察病情和了解情绪，同时也非常礼貌 

地问候家属，与之沟通、求得配合。医 

护人员对病人都礼貌地用尊称 ，从不 

把病人的床号当作病人的称呼 ，即使 

医生、护士内部交接班 ，也称呼病人为 

某某先生、某某女士。护士始终保持微 

笑服务，用尊称和敬语礼貌地接待每 

一 位病人。医护人员给病人做任何一 

项医疗处置，都要事先向病人做解释， 

处处体现出对病 人的关爱与尊重。病 

人对医生的尊重和信任 ，时常 自然地 

流露 出来，无论在 医院还是在社会，医 

护人员是受敬佩、被感谢的职业。这种 

互相礼貌与尊重 ，互相信任与诚信 的 

医患关系是充满了人情 味的朋友加 同 

志的关系。 

1．2．2全方位介入的护理服务。病人 

从进病房那一刻起，责任护士就有详 

细的病房介绍、住院注意事项和护理 

服务项目等入院服务，并提供住院手 

册。在整个住院过程中，病人还会得到 

与疾病相关的专 门指导 。普通病房的 

护士每天有二次正规查房 ，其他时间 

会有经常巡视和呼叫应答。每个病人 

每天都有一张护理观察记录，由护士 

在查房中完成，要求护士对经管病人 

做到了如指掌，通常病房护士长．责任 

护士都能记住每个病人的名字 。护理 

服务除了医疗外，还有大量生活护理， 

如为行动不便的患者理发洗头、擦身 

洗澡，对重病卧床、年老体弱的病人提 

供卧式洗澡机等；为各种做器械检查 

的病人提供 陪同护理，例如病人做内 

窥镜检查 ，会有专人护送 ，检查时给病 

人遮盖毛毯，关照重病人在检查后的 

苏醒、休息。病人在出院时，护士要向 

病人做好出院指导。 

1．2．3 职责特殊的事务员队伍。在专 

业性医护服务之外 ，病区还有一支具 

有文化素质、年轻女性为主的事务员 

队伍。事务员的工作职责是做好医务 

服务 以外的协助性工作 ，如帮助办理 

病人入 、出院手续，接待访客、接听电 

话等科室日常事务处理。事务员工作 

最大一个特点是陪护在病人身边 ，随 

时为病人服务。它们接送病人前往医 

疗诊室或检查室，与病人亲切交谈宽 

慰心态 等 日常 生活问题 。“良言胜 良 

药”，因此事务员的协助，有时起到了 

医疗手段起不到的身心治疗效果，缓 

解病人的紧张情绪 ，解除病人家属的 

后顾之忧。 

1．2．4规范有序的医疗预约制度。 在 

以工作压力大、生活节奏快著称 的 日 

本 ，时间概念同样体现在医疗服务。无 

论门诊和住院，都有规范与完善的预 

约制度，病人只要守时就诊，医院保证 

在约定的时间让病人看到约定的医生。 

预约制度大大减少了病人消耗在诊疗 

以外的等候时间，也大大优化了医院 

的就医环境，让病人在时间和环境上 

都享受到优质服务。 

1．2．5尊重病人的权利、保护个人的 

隐私。无论是医生办公室内的病人名 

单上 ，还是病房的病床床头卡，都只有 

病人的名字而没有病人所患 的病名 。 

病人患什么病和病的严重性是作为病 

人隐私受到保密的，医院和医护人员 

无权公开。还有医疗过程 中任何暴露 

身体的检查，必须与无关人员隔离 (通 

常是拉上围帘)，即使是在做检查的医 

护人员面前 ，也尽量做到减小病人身 

体的暴露面积 ，如肠镜检查，医院会提 

供开裆的一 次性裤子。病人在住 院的 

病房 中享有 自主的权利 ，在病房的墙 

壁上可 以贴上喜欢的图片或家人的照 

片，在病房的桌面 、柜子上可以摆放布 

娃娃、玩具狗等物件 ，成年人也不例 

外 ，包括生活用品也是按病人的意愿 

和方便 自由摆放。 

1．3人性化的医疗服务 

1．3．1先进的医疗设备。一流的医疗技 

术人员 ，一流的医疗服务态度 ，需要在 
一

流医疗仪器设备平台上，实现一流的 

医疗质量和服务效果。日本发达的科技 

水平，让最先进的医疗设备最先应用于 

临床实践，使人性化的医疗服务从及早 

解除病人痛苦的实际结果中得到体现。 

日本雄厚的经济基础，使医疗机构拥有 

充足的医疗设备资源，确保人人享有一 

流条件的医疗服务，如日本内窥镜检查 

做到一个病人一副内窥镜，其它接触性 

的器械检查也是一次性使用。大大减少 

院内交叉感染，解除病人的担忧。以病 

人为本的人性化服务，在此表现为雄厚 

的技术物质基础。 

1．3．2网络化信息管理。医院网络化 

的信息管理系统 ，大大减少 了差错、事 

故的发生率。医院给每个病人建立独 
一 无二 的信息编码 。病人从入 院的那 
一 刻起，手腕都带上写有姓名、住院号 

及电脑条码的 “病人标志带”，在任何 

检查 、任何治疗之前 ，医务人员都会反 

复核对病人的姓名和手腕上的 “标志 

带”。在医疗服务过程中，医院把各种 

血液、大小便化验 单 (包括化验试管 

上)、特殊检查单 (如病理单)和临床 

治疗单 (如 VI服药、静脉输液、输血) 

都设计成病人独有的电脑条码单据， 

医护人员不仅靠人工反复核对病人姓 

名 ，而且增加 了一道通过 电脑刷卡的 

网络核对程序，甚至碰到听力障碍、语 

言困难 的老弱病人，也不怕身份核对 

问题。医护人员配备的便携式笔记本 

电脑 ，不仅可 以随时将病人信息输入 

网络信息库 ，随时更新 电子病历 ，而且 

可以随时对电脑条码进行刷卡核对。 

注射针筒上标有病 人姓名和药名 的电 

脑条码 ，已经注入 药物的各种输液瓶 

及准备 输血的输血袋上也都贴上标有 

病人姓名和电脑条码的标签。电脑、网 

络等硬件建设为人性化医疗服务构建 

了便利、准确的病人信息管理平台。 

1．3．3严密的医疗质量控制与事故预 
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防 医疗质量是医院的牛命线，也是病 

人的生命线．有医疗质量和医疗专全才 

有医院提供人性化服务和患者享受人性 

化服务 在日本．医院质量管理委员套 

承担丁医疗质量控制的职责。委员会按 

学利 组织修订各常见病的规范诊治步 

骤，包括诊断操作，注意事项，规范用 

药等：各科医生l严格按质置管理委员台 

提供的 “手册”做诊治操作。除医护人 

员严格遵守质量管理诊治程序外．对炳 

区的药物．尤其麻醉药都实行严格的管 

理，各病匿还配有 ·名药剂师负责或协 

助药剂的质量监督与管理。医院在强化 

质量控制的同时 井不隐晦发生医疗事 

故的可能。医院设有医疗安全室，专门 

负责事故 (或差错)、院内感染预防 簧 

全输血对策、台理应用抗生素等领域， 

各病区有专人负责登记备类大、小差 

错．医疗安全室每月、每年定期汇总、分 

析，井将分析结果反馈给医护人员，提 

出新的预防措施，不断从预防制度和预 

防体系上防范事故的发生．给患者提供 

人性化的放心服务。 

2 日本医院人性化管理给我们 

的启示 

2．1改造 医疗环境 ，创造人文关怀 

的温馨氛围 

人文的氛i刊 院内的标识、健民的 

设施、无障的建筑、星级的碾务无不营 

造出人性化的医疗环境，井直接影响 

到病人的诊疗效果和就医心情 从日 

本人性化医疗环境的建设 ，启发我们 

关注人艾关怀和服务理念在医院环境 

建设中的鼋要 睫。我们在建设越来越 

高、越来越大、越来越漂亮的大医院同 

时．需要考虑刨造一个让病人便捷、舒 

适的就医环境。创建无障碍通道，为残 

疾人和行走不便的病人提供方便。台 

理设计就医流程，不仅方便患者就诊， 

而且有利于争取时间抢救危重病人 

实施优化 美化的 “环境工程 ，做到 

有花、有革、有绿，诊室病房实现室内 

家庭化．室外园林化 营造温馨的就医 

环境。医护人员成 大∞’端庄仪表．热 

情诚恳态度，亲切微笑服务．来缓解病 

人的紧张情绪、减轻疾病带涞的痛苦 
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和心理压力。 

2．2改变医患关系，尊重病人权利 

和个人隐私 

患蕾权力包括平等医疗权、疾病认 

识权、知情权与保护隐私扳等 。医；} 

人员在诊疗的过程中，虽然在技术上处 

在主动的支配地位．但要避免商人一等 

的 “优越感 ，病人因为从知识上处于被 

动的服从地位，所以必须由医院束监督 

医护人员在服务中是否维护患音权力。 

医院和医生要更多地和病人及家属 

建立}l；_I度化的淘通．向患者正确地介绍 

病情、耐心地解释医疗信息；与患者商 

讨不同治疗方案(如手术与非手术治疗) 

的利弊和不同结聚出现的可能性 从患 

者的角度思考疾病治疗、康复所需耍付 

出的r+i'lM 费用和家庭影响，帮助病人 

根据 自己的病情和家境做出最合适的选 

样。只有医患间建立超充满诚心 互相 

尊重的台作关系，才能让病人感到放心、 

让医生增加信心，才是医疗人性化服务 

最好的体现。_j 

医院和医生要改变 “一人诊治，多 

人围观 的 “暴蠕式 行医方式。对暴 

露身l本的检查应该尽量设法 (用拉帘 

或屏风避盖病人)减少暴露。对涉及个 

人隐私的病情．严守职业道德．严格保 

守鬻秘 医疗活动中耍改变不叫痫几 

姓名而叫病人床号的不礼貌习惯。要 

尊重病人的个人习惯 ，病房床头桌柜 

应允许病人自由摆放生活用品，改变 

过去强行规定 “床头 瓶 杯”固定放 

置的军营式耍求，一切以病人舒心、方 

便 利于养病为重 

2．3 改进服 务理念 ，树立以人为本 

思 想 

中曰城市医疗眼务素质比较，我们 

不是欹乏“硬实力”，而是缺乏“软实力 ． 

特别是在经济发达东部地区，激烈的医 

疗市场竞争难点已不是硬件的建设，而 

是软件的提升。谁赢得了患者，谁就赢 

得 了市场，谁就赢得 r医院的发展 医 

院必须树立以人为本的根本宗旨．把病 

人的满意作为管理的理念和行医的准则。 

医院耍在不断完善硬件设备的 础 

上．不断创建便民的新措施，建克网络 

化管理，简化就医流程，增加服务窗口， 

缩短候渗时间 在门诊台理布局诊疗流 

程，用导医台 指路牌等人力资源和物 

化设施，最大限度地方便患者。推广预 

约门诊服务和建立畅通绿色逋道。 

医院要在环境建 殳和服务配套上体 

现以人为本。大厅和诊室应精心布置文 

I蜩l祝福标浯．让病人在医院体会亲切 温 

馨、重观的氛围．让医护人员潜移默化 

地养成尊重病人、帮助病人、方便病人 

的职业习惯 医院公共场所免费提供轮 

倚，担架 开水等便民服务。新建，改建 

医院必须考虑后勤服务项目，如24d,B,t 

供应热水、开设小型超市、自选书店、自 

动保险柜、理发室和照相馆等 病区设 

京活动室、病员俱乐部，儿科有儿童乐 

园，产科有家庭产房．晚期癌症病人有 

f临终关 家属客房。 

医院要在努力开创新的、高科技 

的、尖端的医疗研究的同时，大力发展 

和引进各种徵创、无痛、实用 先进的ll南 

床技术．如无痛人流、无痛胃镜 (肠镜) 

和腹眩镜F的新型手术．以一流的技术 

为病人提供高质量、人性化的医疗服务。 

医院要从以人为本、让病人满意的 

根本上，加强对职工队伍的职业道德和 

专业知识培训。尤其应组织职工学习心 

理学、社会学、伦理学等新兴边缘学科， 

以适应新的医疗模式，全方位满足病人 

的需求 赢得病人的信任，赢得社会的 

赞誉，赢得医院发展更广阔的空问。固 
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