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以人为本打造医疗诚信服务品牌 
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[摘 要] 诚信是为人之道，是做人的基本准则，是建设社会主义和谐社会的基础。文章从诚信服务的本质与内涵，实施“放 

心、顺心、舒心、动心”的“四心”服务工程 、要有高水平的服务能力，要树立“大服务”意识等四个方面阐述了医疗服务机构践行 

以人为本理念，打造诚信服务品牌的重要性 、必要性及其操作务实。 
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党的十七大明确提出了“坚持以人为本，树立 

全面、协调、可持续的发展观，促进经济社会和人的 

全面发展”。作为医疗卫生单位，在为广大人民群 

众的医疗保健服务过程的每一环节，如何体现以人 

为本的服务理念，打造诚信服务品牌，是医院管理者 

必须认真思考、系统回答和全面实践的课题。 

1 深刻认识诚信服务的本质与内涵 

诚，即真诚、诚实；信，即守承诺、讲信用。诚信 

的基本含义是守诺、践约、无欺。就个人而言，诚信 

是高尚的人格力量；就医院而言，诚信是责任、道义、 

准则、声誉、品牌和资源，是医院宝贵的无形资产和 

医院文化的外在表现。 

讲诚信服务要站在更高的层次、用更宽的视野， 

来认识医疗服务的本质，把握服务的发展趋势。首 

先，当今世界是人类相互服务的世界，服务是人类文 

明与社会发展的产物。其次，服务的实质是商品交 

换的行为。商品交换的内涵是商品生产者的服务， 

商品交换的实质是服务的交换。可以说，为他人服 

务就是为自己服务。再者，服务是医院生存和发展 

的基础，医疗服务的行为不是无偿的，患者在诊疗过 

程中购买了医院的服务。没有服务，医院就没有存 

在的必要。因此，每一位医务人员、每一所医院为了 

实现自身的价值目标，必须努力增强服务意识，提高 

服务能力。通过 自觉遵守医疗法律、法规和合约承 

诺，提供人性化、个性化的服务，努力打造医院诚信 

服务品牌，以获得社会公众的信任和社会赞誉 。 

2 精心实施“四心”服务工程 

诚信服务品牌的影响力是医院差异化经营的关 

键因素。患者在就医时往往会选择其所信赖的医院 

和信任的医生，而患者对医院的认可，主要是通过对 

医院服务行为和服务结果的感受而产生。医院的诚 

信服务品牌则会成为患者选择医院的关键因素。医 

院要赢得患者，就必须明了患者的需求，坚持以人为 

本的服务理念，通过实施“放心、顺心、舒心、动心” 

工程，提供多层次的医疗服务，满足广大人民群众对 

医疗保健的需求。 

2．1 以医疗安全为核 心，积极推进 “放心”工程 

“放心”就是要让患者感到医院治疗技术水平高，服 

务质量好，安全有保障，一旦选择了我院就有踏实 

感。我们在服务工作中要把解除患者的病痛作为服 

务的第一要旨。“放心”还要求我们增加服务的公 

开度、透明度，打消患者的一切不必要的顾虑。 

2．2 以运行流畅为核 心，积极推进“顺心”工程 

“顺心”就是要保证整个医疗服务流程顺畅，服务过 

程透明，服务细节规范。用完善的机制、严格的制度 

作为诚信服务体系的保障基础，优化服务流程，确保 
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每一个环节间服务链条通畅，无间隙。让患者在每 
一 个服务细节中都能享受到诚信服务带来的顺心和 

满足。 

2．3 以患者舒适为核心，积极推进“舒心”工程 

“舒心”就是使患者感到我们的服务是舒适和惬意 

的。体现在硬件上就是要为患者营造一个舒适的就 

医环境，体现在软件上就是要为患者营造一种舒畅 

愉快的感觉。 

2．4 以个性需求为核心，积极推进“动心”工程 

“动心”就是满足患者合理的特殊个性需求，为患者 

提供的个性化需求服务达到令其动心的效果，从而 

对医院的服务由衷地产生一种感动的情感，这是服 

务的最高境界。 

3 具备高水平的服务能力 

“四心”服务工程既是医疗服务的内容，又是医 

疗服务的目标；既是服务工作的起点，又贯穿于服务 

的全过程。实施“四心”服务工程必须具备高水平 

的服务能力，实现“以人为本，服务于人”的医学最 

终价值目标 。 

3．1 高水平的服务能力体现在对服务理念的思维 

能力 实现“四心”服务工程，首先要有服务的动力 

源。服务的动力源就是爱心。服务过程如果没有爱 

心，就没有动力源，就没有服务质量的基点。服务理 

念的培养就是对爱心的塑造。医务人员在不断提升 

意识理念的同时，要在 日常医疗服务的每一个环节 

加以规范。 

3．2 高水平的服务能力体现在对服务标准的执行 

能力 医疗服务是一种高标准服务 J。服务结果 

直接指向人的生命权和健康权，以生命权和健康权 

为服务的标底，具有不可再生的特点。因此，医疗服 

务中的任何人为疏忽，都必将酿成严重而难于挽回 

的后果。所以，医疗服务由始而终，就必须以追求服 

务结果的最优化为标准，严格规范，恪尽职守。 

3．3 高水平的服务能力体现在实际服务工作中的 

应变能力 服务过程的规范性受到服务对象、服务 

时间、服务地域不确定性的挑战。患者病情有轻有 

重，诊疗有易有难，个体有差异。医护人员无权挑选 

需要帮助的患者。这种随机性的医疗服务，要求医 

务人员必须具备丰富的临床经验、精湛的救治技术 

和纯厚的医德，去解除患者病痛，实现恢复病人身心 

健康和令病人满意的质量目标 。 

3．4 高水平的服务能力体现在对服务过程中各种 

矛盾的化解能力 医疗服务中所蕴含着的以人为本 

的服务理念和人性化的服务模式，正是化解医疗服 

务过程中各种矛盾的有效途径 j。医疗服务承载 

着人的生命和健康，医务人员不仅要会治病，更要会 

待人。要学会处理好医患间这种特殊的人际交往。 

通过知情、同意、解释、思考等完成诊疗过程中与病 

人的交流与沟通，尊重其生命价值、人格尊严和个人 

隐私。增强医患双方的融合，有效避免和化解各种 

矛盾 

4 树立“大服务”意识 

树立“大服务”意识，要求医院每一位同志都必 

须认识到诚信服务是一个系统工程，医院每个环节 

的工作都应围绕最大限度地满足患者的需求展开， 

形成一环扣一环的服务链条。这个链条是一个密不 

可分的整体，无论是内部部门间的相互服务，还是直 

接对外服务的窗口，都是同一个链条上的各个环节。 

树立“大服务”意识，要求全院每一位同志都要有 

“在我的工作环节为服务增值”的自觉性和责任感。 

无论你处于这条服务链的哪个环节，都要尽己所能 

使该环节为整个链条增值，而不是减值。树立“大 

服务”意识，要求全院每一位同志都要有大局意识， 

加强与上下服务环节的信息沟通，有效地弥补上一 

个环节留下的问题，解决本环节碰到的问题，预测下 
一 环节将面临的问题，并使问题妥善解决在“我的 

环节”上，使质量提升在“我的环节”上。树立“大服 

务”的意识，还要注意纠正服务工作简单化的倾向。 

要避免把服务质量简单地理解为服务态度，把服务 

态度又简单地理解为微笑服务。因为微笑服务只是 

形式，并不能全面反映服务的本质和全部内容。 
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