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高质量发展背景下患者就医体验现状及对策 

彭 辉，刘 丽 

阿克苏地区第一人民医院  新疆阿克苏 

【摘要】在高质量发展背景下，人们对于更高生活质量的追求意愿越来越强烈，对于获取感、幸福感、安全

感的需求逐渐提升。医院作为医疗服务体系的中坚力量，正面临着提升患者就医体验的重要任务。本文通过分析

当前患者就医体验的现状，通过梳理相关政策和改革实践，发现患者在就医过程中仍存在诸多痛点，如预约挂号

不便、诊疗流程繁琐、就诊时信息获取不足、人文关怀不到位、环境设施不完善等。针对这些问题，本文提出了

一系列改善对策，包括优化预约挂号系统、简化诊疗流程、提供个性化服务、加强人文关怀、改善就医环境等，

以期提升患者的就医体验，为医院高质量发展提供有益参考和借鉴。 
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【Abstract】In the context of high-quality development, people's desire to pursue a higher quality of life is becoming 
stronger and stronger, and their demand for a sense of acquisition, happiness and security is gradually increasing. As the 
backbone of the medical service system, hospitals are facing the important task of improving patients' medical experience. 
By analyzing the current status of patients' medical experience and combing through relevant policies and reform practices, 
this paper finds that patients still have many pain points in the process of medical treatment, such as inconvenient 
appointment registration, cumbersome diagnosis and treatment process, insufficient access to information during medical 
treatment, inadequate humanistic care, and imperfect environmental facilities. In response to these problems, this paper puts 
forward a series of improvement countermeasures, including optimizing the appointment registration system, simplifying 
the diagnosis and treatment process, providing personalized services, strengthening humanistic care, improving the medical 
environment, etc., in order to improve the medical experience of patients and provide useful reference for the high-quality 
development of hospitals. 
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前言 
随着社会经济的高质量发展和人民生活水平的提

高，人民群众对医疗服务的需求日益增长，对就医体验

的要求也越来越高。医院作为提供基本医疗服务的主

体，其服务质量和患者就医体验直接影响到人民群众

的健康。近年来，我国政府高度重视公立医院改革和患

者就医体验的提升，出台了一系列政策和措施，如 2023

年开展的《改善就医感受提升患者体验主题活动方案

（2023-2025）》[1]等相关文件。然而，由于历史原因和

现实条件的限制，医院在提升患者就医体验方面仍面

临着诸多挑战。一方面，公立医院面临着人满为患、医

疗资源紧张的问题，导致患者就医等待时间长、诊疗流

程繁琐；另一方面，部分公立医院在服务理念、管理模

式等方面仍存在不足，难以满足患者多样化的健康需

https://jmnm.oajrc.org/


彭辉，刘丽                                                             高质量发展背景下患者就医体验现状及对策 

- 93 - 

求。在此背景下，本文旨在深入分析患者就医体验的现

状及存在的问题，探讨提升患者就医体验的对策和措

施。通过对公立医院改革实践的分析和总结，提出了一

系列具有针对性和可操作性的建议。 
1 “就医体验”的概念与意义 
1.1 就医体验的概念 
李小扬[2]等人认为，就医体验，是一个多维度、综

合性的概念，是基于顾客满意理论发展而来的，涵盖了

患者在接受医疗服务过程中的所有感受与经历。这不

仅仅涉及医疗技术的精湛程度，更包括医疗服务的质

量、就医环境的舒适度、医患沟通的顺畅度以及就医流

程的便捷性等多个方面。在患者眼中，一个良好的就医

体验意味着能够在一个温馨、舒适的环境中，与医护人

员建立起信任与沟通，顺利且高效地解决自身的健康

问题。 
1.2 增强患者就医体验的意义 
高质量发展强调的不仅是经济的高速增长，更是

社会的全面进步和人民生活质量的提升。随着社会的

进步和人民生活水平的提高，患者对医疗服务的需求

日益多元化和个性化。只有不断优化就医体验，才能满

足患者的多样化需求，进而提升医疗服务的整体满意

度。而良好的就医体验能够让患者感受到医护人员的

关心与尊重，从而建立起更加紧密的医患关系。这种信

任与沟通的基础，不仅有助于医疗服务的顺利进行，更

能提升患者对医疗行业的整体信心。一个以患者为中

心、注重就医体验的医院，更容易赢得社会的认可与尊

重，这不仅有助于提升医院的品牌价值和市场竞争力，

更能推动整个医疗行业的健康发展。 
2 高质量发展背景下患者就医体验的现状 
2.1 就诊流程规范，但人性化程度不高 
向吕娜[3]等人的研究中，认为目前许多医院在就诊

流程方面已经形成了较为规范的制度和流程，如挂号、

缴费、取药等环节都有明确的操作流程。然而，这些流

程往往过于繁琐和机械化，部分医院存在线上预约功

能不完善的问题。例如在预约页面每次点击一次医生

挂号信息后，退出时往往不是返回上一菜单，而是直接

退出预约页面，导致查阅挂号医生信息需要重复性操

作好几次，这导致患者仅在挂号页面就需要浪费过多

时间。另外，部分医院的线上缴费系统未与医保相关联，

患者为节省时间直接在线上用微信或支付宝缴费时无

法享受医保，若使用医保则只能在缴费大厅排队等候，

增多就诊时间。 
2.2 医护人员专业技术较强，但沟通能力仍有待提

高 
随着医疗技术的不断进步，医护人员的专业水平

得到了显著提升，他们在诊断和治疗方面具备较高的

能力和水平。然而，在医患沟通方面，一些医护人员却

存在不足。他们可能过于关注疾病本身，而忽视了患者

的心理需求和情感状态；或者由于工作繁忙，缺乏与患

者充分交流的时间和精力。这导致患者在就医过程中

感到迷茫、无助，对治疗方案和疾病预后缺乏足够的了

解和信任。 
2.3 医护人员服务态度良好，但个性化服务意识不

强 
在医疗服务行业，医护人员目前普遍具备良好的

职业道德和服务意识，他们对待患者热情周到，关心体

贴。然而，在服务过程中，医护人员往往缺乏对患者个

体差异的关注和个性化服务的提供。部分患者反映，在

与医护人员的交流过程中，他们感到自己的需求和疑

虑未能得到充分理解和回应。这可能是由于医护人员

工作压力大、时间紧张，导致在沟通过程中过于强势，

一味进行输出而忽略了患者的表述。或者是部分患者

病情不严重，但对疾病的信息需求较高，而医生并未对

疾病做进一步讲解，导致患者出现“候诊 1 小时，就

诊 1 分钟”的情况。 
2.4 就医环境卫生较好，但设备现代化程度不高 
近年来，医院在就医环境方面进行了大量的改善

工作，为患者提供了更加整洁、舒适的就医环境。例如，

医院候诊的人虽多，但随时有保洁人员打扫卫生，即便

有呕吐物或其他脏污情况，也很快被清洁干净。然而，

在医院设施设备方面，一些医院的现代化程度仍然不

高。例如，部分医院儿科与妇产科的卫生间设施不完善，

母婴哺乳室等空间较小，一旦有多人进入则显得十分

拥挤。 
3 提高患者就医体验的对策 
3.1 优化就诊流程，重视人性化服务 
医院应简化挂号、候诊、检查、缴费、取药等环节，

减少患者等待的时间。郑光焰[4]在对患者医疗服务满意

度调查中，认为通过引入智能化、自助化的服务设备，

如自助挂号机、自助缴费机等，患者可以快速完成相关

手续，避免了长时间的排队等待，这对提高患者满意度

具有重要作用。同时，医院还可以利用信息化手段，实

现医疗信息的共享和互通，方便患者随时随地获取自

己的健康信息，提高就医效率。另外，对于年龄较大或

对智能就诊系统不熟悉的患者，医院可以通过设立导

诊台和咨询台，配备导诊护士、自助机器引导人员、医
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疗服务志愿者等，着统一着装或佩戴肩袖，方便患者识

别，以寻求帮助。对于过于内向或茫然无措的患者，导

诊人员则主动询问患者需求，给予详细的解答和指导，

帮助患者快速找到就医科室和医生。对于儿科等特殊

科室，需要为患儿家长提供简单健康咨询与个性化服

务，主动引领患儿家长前往候诊区等候，并主动告知其

候诊人数，尽量安抚家长焦虑情绪。对于需要进行做检

查的患儿，护士需主动告知其检查科室的楼层与具体

的位置，减少家长自行寻找所用的时间。对于存在哭闹

行为的患儿，需要指导家长安抚患儿，维持候诊区秩序，

以减少护患之间、患患之间的矛盾冲突。此外，医护人

员应学会倾听患者的声音，理解他们的情感和需求。在

与患者交流时，医护人员应使用温暖的语言和态度，给

予患者充分的关心和支持。肖萌[5]等研究者认为，在诊

疗过程中，医护人员应注重保护患者的隐私和尊严，尊

重患者的权利和意愿，让患者感受到被尊重和被关怀，

这一人性化操作能够极大提高患者对医护人员服务满

意度。 
3.2 提高医护人员有效沟通能力 
张焱[6]等研究中认为，有效的沟通能够帮助医护人

员更准确地把握患者的需求，提供个性化的诊疗方案，

同时也有助于建立和谐的医患关系，增强患者的信任

感和满意度。首先，医护人员需要学会倾听、表达、反

馈等技巧，以更好地与患者进行交流。“倾听”是理解

患者需求的关键，医护人员需要耐心倾听患者的陈述，

理解患者的感受和需求。“表达”则是将医疗信息以通

俗易懂的方式传达给患者，避免使用过于专业的术语，

让患者能够明白自己的病情和治疗方案。“反馈”则是

确认患者是否理解所传达的信息，以及是否有进一步

的疑问或需求。其次，增强医护人员的同理心是提升沟

通效果的重要因素。同理心能够帮助医护人员站在患

者的角度思考问题，理解患者的感受和需求。郑欣[7]针

对高质量发展背景下患者的就医体验进行研究，认为

当医护人员能够真正关心患者，站在患者的角度考虑

问题，患者会感受到被尊重和关心，从而更加信任医护

人员，更愿意配合治疗。对此，医院可以定期举办沟通

技巧培训班，邀请专业的沟通培训师为医护人员进行

培训。培训内容可以包括沟通技巧、同理心培养、患者

心理、非语言沟通（如肢体语言、面部表情）等方面的

知识。同时，医院还可以建立沟通能力考核机制，将沟

通能力作为医护人员考核的重要指标之一，以激励医

护人员不断提升自己的沟通能力。 
3.3 提高医护人员个性化服务水平 

医护人员应根据患者的年龄、性别、病情等因素，

提供个性化的诊疗服务。例如，部分患者可能存在抽血

检查等就诊项目，因此往往会空腹到院，大人尚可忍耐，

小孩长时间空腹更容易加重病情。对于此类情况，可以

由导诊护士或其他医护人员提前提供一些基础医疗信

息，或者是回答患者及家属的相应咨询来让患者心中

有数。另外，部分患者在门诊的就诊时间较晚，做完检

查后很可能医生已经下班，导致患者需要重新挂号。针

对这类患者可以引导其在该门诊的护士导诊台做进一

步了解，为患者提供一些相关知识以及解决方案，避免

患者出现焦急烦躁情绪。因此，医院应加强对医护人员

的职业技能与个性化服务理念的培训和教育。通过举

办讲座、研讨会等活动，让医护人员深刻认识到个性化

服务在医疗服务中的重要性，从而提高医护人员的个

性化服务能力。 
3.4 完善医院设施，提高医院现代化水平 
李强[8]在推进美丽医院建设的研究中认为，现代化

的医院设施还能够为患者提供更加舒适、安全的就医

环境。例如，舒适的病房环境、先进的手术设备、严格

的消毒制度等，都能够保障患者的安全和舒适，提高他

们对医疗服务的满意度，从而提高患者的就医体验感。

在完善医院设施设备的过程中，我们还需要注重患者

的实际需求。例如，增设无障碍设施以方便行动不便的

患者就医；优化病房布局以提高患者的私密性和舒适

度；提供多样化的餐饮选择以满足患者的口味需求等。

这些举措都能够从细节上提升患者的就医体验，让他

们感受到医院的人文关怀和温暖。 
4 结论 
在高质量发展的大背景下，患者就医体验日益受

到重视。然而，当前患者就医体验仍存在一些不足，如

就诊流程繁琐、沟通不畅、服务不到位等问题，影响了

患者的满意度和信任感。针对这些问题，我们需要采取

一系列对策来优化患者就医体验。简化就诊流程减少

患者排队等待时间；加强医护人员的沟通技巧培训，从

而更好地了解患者需求为其提供个性化服务；加大对

医院设施设备的投入，提升医院现代化水平，为患者提

供更加舒适、安全的就医环境。同时，建立以患者为中

心的服务理念，将患者的需求和感受放在首位，从患者

的角度出发，确保医疗服务的安全、有效和高质量。总

之，优化患者就医体验是一个持续不断的过程。在高质

量发展的时代背景下，我们需要通过多种措施来提升

患者就医体验，以期为患者提供更加优质、高效的医疗

服务。 
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