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医院文化建设在提高患者满意度中的作用研究
广西壮族自治区人民医院关文范

摘要：目的：为了更好地服务患者，提高患者满意度，提升现代

化医院核心竞争力 方法 研究对医院的生存和发展有重要影响的医

院文化对提升患者满意度的作用。结果：患者有满足生理、安全需要

的同时，还有爱与归属感、尊重和自我实现等需要。结论：重视医院

文化建设的影响力，提高患者满意度十分必要。
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满意程度是顾客在以前经验及对我们产品和组织的期望与从我

们组织及产品实际感受到结果之间差距的一种情绪反应。顾客的满意

程度将会影响他们与本组织继续进行交往行为【1】。满意度是质量

管理体系运行中的焦点问题，直接影响组织增值，甚至影响组织生存

和发展，满足顾客要求越来被组织全方位、多角度所广泛重视。

文化是医院的核心竞争力，是医院服务能力的集中体现。医院文

化作为管理系统，一般分物质层、制度层和理念层，其核心是生命至

上、患者至上。医院文化建设所产生的作用，影响着患者直接或间接

感受服务的满意程度。聚焦医院文化建设作用的研究，对患者满意度



提高的深入理解，对凝聚医院广大员工的向心力，着力为患者服务有

深远意义。

1 思想政治价值引领的医院文化建设为提高患者满意度制定标

准

1.1 医院文化建设中的人民性为提高患者满意度指明方向

人民性是马克思主义最鲜明的品格，中国共产党作为马克思主义

政党，党性和人民性从来都是一致的、统一的。从党的性质和根本宗

旨出发，从人民根本利益出发，就是全心全意为人民服务。以人民为

中心是我们党立党为公、执政为民的生动体现，是全心全意为人民服

务根本宗旨的时代彰显。政治建设是党的根本性建设，决定了党的建

设的方向和效果。

国家情怀，医院担当。加强党的政治建设、增强政治自觉，引导

全体党员干部职工对党忠诚，注重实际，始终把人民利益摆在至高无

上的地位，对事业尽职尽责、无私奉献，就会在医院文化建设中发挥

积极的作用，就能担当救死扶伤的大任，就能得到患者的尊重和信任，

使患者有获得感，从而提升患者满意度。

1.2 医院文化建设的出发点和归宿是提高患者满意度的必然

医院文化的声音就是党的声音，人民对美好生活的向往就是党的

奋斗目标。

不忘初心牢记使命是医院文化的出发点和落脚点，也是医院文化

理念的“根”和“魂”。医务人员的初心使命就是守护人民的健康。

医院的责任就是对人民健康责任，也是对党责任、对社会负责，从而



出色完成医院的各项工作任务。医院文化在强有力党的建设工作中开

展，使广大党员不忘初心使命，为人民谋幸福，为民族谋复兴，带领

全体员工共同担当医院救治病人的大任，与国家利益、民族利益、人

民利益高于一切的价值理念相同，体现出医院文化始终是党建的血脉、

文脉和发展之脉。体现出思想建党、注重文化建院，始终把患者当亲

人的“生命至上”、“患者至上”的医院文化使患者有归属感和幸福

感，从而使患者满意度攀升。

1.3 医院文化的核心是提高患者满意度的价值观

医院文化建设在医院内部文化建设的过程将表层物质文化向深

层的精神文化渗透，对已有文化进行发掘、归纳、凝练、提升、传承

和发展，把潜在的文化因素发展成实实在在的文化影响力【2】，医

院文化的物质文化、制度文化、精神文化共同聚焦着医院的核心观就

是“生命至上”“患者至上”。把生命和患者作为立医之本，以患者

体验为基本点，以患者满意为目的，重视规范基本环境和人的基本行

为作为医院文化管理和考核，保证医院文化反映患者的满意程度。因

此，医院文化建设必强调救死扶伤、人道主义、全心全意为人民服务，

才能体现其核心价值。

医院文化以文育人，通过院徽、院训、唱院歌、学院史等多种教

育途径与宣传方式弘扬医院文化，充分发挥医院文化导向，凝心聚力，

规范激励的作用，目的就加强医务人员的职业精神、行业风范，形成

管理自觉、服务自觉、学习自觉、行为自觉，为满足患者其需要和创

造医院价值建设、形成医院在医疗市场中的核心竞争力、激活医院高



质量发展起重要的作用。

充分发挥公立医院党委的领导作用，抓好医院文化建设。以政治

建设为统帅，建立常态化政治理论学习制度，把医务人员的思想行动

统一到党中央的决策部署上来，引导医务人员弘扬和践行敬佑生命、

救死扶伤、甘于奉献、大爱无疆的崇高职业精神，塑造医术精神、医

德高尚、医风严谨的行业风范【3】，使广大职工清晰、自信，在医

院服务中彰显高质量的服务，使患者在尊重、友好、信任的就医环境

中收获“生理、心理、社会”的健康和满足，从而提高患者满意度。

1.4 医院文化建设的中心是提高患者满意度的原动力

医院文化建设的中心是“以人为本”的人本文化。

从新的医学模式“生理-心理-社会”出发，医院文化建设中“人

本主义”理念的践行，为患者提供方便、服务、管理、环境、礼仪全

面的人性化服务。遵循“人本主义”的基本原则，“需要为先、参与

为主、合作为本，以患者为中心”，无条件无缝隙关注、关爱患者，

使患者感知着医院“心的温度”，让患者感悟着“我们爱那些爱我们

的人”，提高患者满意度。

聚焦高质量与安全管理。医院的内部控制规范与体系建设从静态

和动态这两个角度为防范和管控安全风险，提升医院的质量和服务，

确保患者安全，达到减轻患者的焦虑和恐惧的目的，从而提高患者满

意度。

2 高质量、高水平的履责尽责是提高患者满意的根本保证

2.1 明明白白看病，提高患者满意度



高质量、高水平履责尽责，让患者“看得明白”。如，医院文化

建设中的医院服务介绍、医院微信公众号、医院平面图、预约挂号流

程图、主要路标、药价公示栏、投诉及接待处理流程、宣传手册、通

知公告等等视觉文化，都要以方便患者感知为目的，让患者和家属一

目了然，这样可以提高患者的视觉文化满意度。

高质量、高水平履责尽责，让患者“听得明白”。如，导医的语

言、医务人员的解释和告知等口头表达要准确、通顺、周密、简洁、

清晰。说的时候，要尊重地说，要共情地说，要温暖地说，要帮助地

说，要解决问题地说。要让患者和家属听得明明白白，达成共识。要

让患者和家属感受关心和温暖，感受医务人员的尽心尽力，这样可以

提高患者听觉文化的满意度。

2.2 开展优质服务，提高患者满意度

医疗服务是为了提高和改善健康水平而使用的医疗商品和服务

的总称，是全部的医疗护理、服务、培训、科研和其他过程，作用于

挽救生命、预防疾病、提高生命质量以及保持和改进身体健康所提供

的鉴定、评估、诊断、治疗和随的过程【4】。服务是患者体验中最

重要的环节，贯穿在医院服务的各个方面。

高质量、高水平的履责尽责，开展优质服务。在医院文化建设中，

通过对服务标准的制定和实施，达到服务质量目标化、服务方法规范

化、服务过程程序化。所受到教育、培训的广大干部职工，聚焦高质

量服务标准，以医学专业知识和技术为主要服务手段，工作中安全、

快捷、高效的执行力促进满足患者要求工作全面实施，做到思政和人



文相统一、道德与灵魂相统一、理念和行动相统一，时时处处体现救

死扶伤、无私奉献精神，时时处处体现“生命至上”“患者至上”医

德风尚，提高病人的就医感知力，让患者获得安全感、幸福感，达到

保障医疗安全，保证服务高质量，从而获得优质服务过程，提升患者

的满意度。

2.3 依法治理，提高患者满意度

制度是治理的依据，制度作为性质决定治理方式【5】。

高质量、高水平的履责尽责，就是为了医院救死扶伤、满足患者

医疗保健需求的使命，医院文化建设要推进医疗服务模式的创新，规

范诊疗行为、优化服务流程、健全长效机制，持续改善医疗服务。

医院文化建设各项工作全面贯彻和实施，着力聚焦“以患者为中

心”的各项制度落实，质控管理，体现管理服务的高质量，从而管出

高质量的服务水平，提高患者满意度。好的管理能反映好的服务，好

的服务也能体现好的管理。医院制度的良好执行，能提升患者的良好

感知程度，能提升患者满意度。

2.4 注重礼仪，提高着患者满意度

礼仪水平的高低，反映着医院和社会、医院和患者之间的和谐关

系。医务人员的形象、语言、行为、表情、工作体态等，都会给患者

和家属留下深刻的视觉和深刻听觉的印象，引起心灵反应。

医患关系平等、对患者尊重、重视聆听患者的诉说、行注目礼、

学会与患者有效沟通、说礼貌用语等，都是礼仪环节的重要部分。医

务工作者要关注到患者人的要素，关注患者的心理需要，避免无视与



冷漠。

高质量、高水平的履责尽责，就要热心于医学事业，爱心于抚平

伤痛，诚心于有效健康服务，耐心于医院问题解决，精心于有效医疗

和护理，用心于技术精湛，善心于维护生命，用看得见的语言和行动

表达一颗文化之心去践行医院文化的真善美，把“生命至上”“病人

至上”的价值理念用看得见的实际行动贯穿整个医疗事业之中，让患

者真正感受全心全意为人民服务的体验，提高患者满意度。

体会

患者满意是一种心理活动。患者通过对就医感受可感知的效果和

期望值相比较后，产生可感知效果与期望值匹配或者超越期望值的时

候，则满意或者欣喜。

完整、准确、全面贯彻医院文化建设的理念，着重坚实弘扬医院

核心价值，不断完善医院的行为文化、精神文化，推进深层次文化建

设，能在患者满意度提高中充分发挥作用。
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