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医院跟人们的生活息息相关，老话讲的“衣
食住行”甚至可以再加一个“医”字。

在论坛上，史璞教授从一个患者的就医经
历和体验站在管理研究者的角度和视野谈了
一下对医疗行业的看法。他认为，从管理学的
角度来讲，医疗行业是一个特殊的服务行业，
之所以特殊是在于它服务产品的特殊性，主要
因为三个方面的特殊性，一是公立性，二是技
术垄断性，患者属于非专家消费，三是消费者
对医疗需求的刚性，患者只要有病了就必须来
医院看病。他认为现在医患关系紧张，仅仅当
成一个医患关系的问题是不够的，看病难看病
贵的难题其实管理体制是关键，信仰丧失是根
源，职业道德的弱化是表象，医疗服务质量问

题是结果。现在已经变成社会问题。因此省
卫生厅在全省卫生系统开展的三优一满意活
动非常及时也是很必要。

他认为，要做好三优一满意，和谐医患
关系要注重几个方面的改进和完善，一是医
院管理指标体系要系统化、细致化。不能只
停留在口号上，要有一套行为标准指标体
系。二是，医院管理要到位，而其中综合管
理，全方位的管理，专业化管理非常重要。
三是服务化管理，医院的制度体系要完善。
并建议每个医院都要编几个手册，医院管理
手册，医生手册、护士手册，所有医护人员都
有一个相关的手册。四是建议强化医德教
育。五是提高医务人员的违规成本。

毋庸置疑，21世纪是一个大健康时代。在这个时代，人们追求的更是生理、心理和环境的完全健康，而做“健康”的
每一天，责任都驱使着我们为百姓的健康而努力奔跑，也让我们有了使命去了解医疗行业正在发生和将要发生的变化，
这就促使我们举办高峰论坛，去了解行业所取得的进步，走进高端访谈，让专家解读行业未来发展。

健康是生命永恒的话题，因此，医疗卫生也一直是社会关注的热点，为了和谐医患关系，让人民群众对医疗卫生行
业满意，巩固管理年活动成果，3月起，我省各级医疗机构和部门开展了“三优一满意”活动，活动已开展
数 月 ，进 展 如 何 ，怎 样 让“3 优 + 1 满 意 ”的 值 更 大 ？ 专 家 在 论 坛 上 各 抒 己 见 ，畅 所 欲 言 。
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怎样让
“3优+1满意”的值更大？

在论坛上，郑州市卫生局副局长王万鹏认为，活动的积极开展使
医院的整体形象得到了提升，同时也使社会各界对医院服务、就医秩
序、环境和满意度都有明显提高。提到如何让患者满意，他表示，在某
种程度上来讲，就是站在消费者，也就是患者的角度上来为患者考虑，
病人到医院去，所追求的总结来讲也就是十个字；一是“安全”，患者接
触的一切治疗都是安全的，这比任何都重要；二是“疗效”，病人到医院
首先要能治好病，这在很大程度上也决定了一个医院的声誉。三是

“服务”，到医院不能受气，身上有病，到医院非常难受，很痛苦。在这
种状况下，患者就非常在意服务；四是“环境”，到医院希望环境不是很
嘈杂，就诊的时候能实行一对一的安静的服务，更好地维护隐私；五是

“费用”，病人能不能看得起病，这也决定了医院的公立性质，如果前八
个字做得都非常好，就费用太高，所有一切也都是白费。

他认为，“三优一满意”虽然只强调了做到三个“优”，但事实上，所
有的一切都包含进去了。针对如何做得更好，提出五点建议，首先就
是作为一个日常化的工作来进行，常抓不懈，常态化。二是从细节做

起，不留缝隙。在
患者就医的过程中
实现无缝隙服务，
完美对接。三是强
化督导检查，不走
形式。四是把本次
活动和正在开展的
各项活动有机结合
起来，相互促进。
五要接受监督。

提到此次省卫生厅举办三优一满意活动的初衷，河南省卫生厅医
政处处长田常俊表示，既是为了深化巩固管理年活动成果，全面提高全
省医院管理和医疗服务水平，总结医院管理年活动中的一些好的做法
和经验，构建和谐医患关系，也是为了引导各级医院建立科学化、法制
化、人性化的管理体系。

拿推出的《河南省便民惠民医疗服务 40条》举例，田处长表示，由
于目前医疗分科越来越细，患者医疗知识缺失，许多患者到医院后，根
本不知道该如何看病就医。而推出的《河南省便民惠民医疗服务 40
条》，明确规定医疗机构要免费为患者提供就诊须知、就诊流程、住院须
知、健康科普知识等信息资料；设立门诊专家信息栏或专家信息查询系
统，公示医师出诊信息和门诊坐诊医师信息；大大方便了患者就医。也
正是通过这些来改善就医环境、提高医疗质量、优化服务秩序、打造优
良作风为重点，以提供优质、价廉、高效、便捷的医疗服务和让人民群众
满意为目标，加强管理，强化监督，促进医院医疗服务和管理水平又好
又快发展。

目前，三有一满意活动已经进入了组织实施，狠抓落实的攻坚阶
段，田处长说，要达到以上目标，就要加大落实评价体系的力度，促进管
理创新和制度创新，并开展全行业综合评价。省医政处会坚持两个制

度，“一年一次督导”、“一年一
次综合评价”，在全行业实施分
级评价，并结合明察暗访的社
会满意度调查结果优中选优，
并予以社会公示。他表示，在
连续多年的医院管理年活动
中，医疗行业所做的努力已为
人民群众所认可，在全省 67个
主要行业的行风评议中位居前
16位。让人民群众满意既是出
发点也是归宿点，更是活动的
根本目标。一切以人为本，就
是通过一种理念来带动服务的
改变。

医疗是特殊服务行业
让患者满意，很多方面要改进
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站在患者的角度来考虑
病人追求的是“安全”、“疗效”、“服务”、“环境”和“费用”


