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电话随访对患者满意度影响分析 

林平冬，凌小明，董少良 

(解放军第 180医院，福建泉州 362000) 

[摘 要】 目的 真实了解病人对医院就医过程的意见及建议，提高医疗服务质量。方法 成立医院随访中心，通过电话对 

全院出院病人进行调查。结果 病人满意度从 84％提升到96％ ，科室主动参与调查率从 13％上升到 75％，病人反映强烈的 

意见主要有医务人员医疗收费，服务态度，沟通解释能力 ，服务效率等。结论 有效的随访可以提高患者的满意度 ，增强医务 

人员的服务意识，提升医院在医疗市场中的竞争力。 
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随着医疗市场 日趋激烈，就医就像选择商品一 

样要求有质量保障和完善的售后服务⋯。服务满 

意度已成为衡量医院医疗质量的重要标尺。为进一 

步增加医患双方的互动，延伸医疗服务，我院 自 

2007年4月在医务处成立医院“随访中心”，并 自行 

研发《客户关系管理系统》软件，对出院患者进行 

“电话随访”服务，取得了良好的效果，现介绍如下。 

1 临床资料 

2007年4月至2008年 12月对我院 16个临床 

科室 23 196出院病人进行电话 随访，其 中男性 

14 280例，女性 8 916例，回访有效率达 85％。 

2 随访的内容及方法 

2．1 内容 对病人进行出院健康指导；真实了解病 

人对医疗、护理、辅临、后勤等方面的意见和建议。 

2．2 方法 依靠“军字一号”系统提取病人的基本就 

医信息，对出院 1O天内的病人采取开放式的电话沟 

通，通话时问一般控制在 3分钟以内。将通话的内容 

进行阳性筛选，记录到《客户关系管理系统》。系统对 

录入的数据进行自动统计、生成、?[总。满意率标准 

采用三分法，总分 100分，>95分为满意，9o～95分 

为基本满意，<90分为不满意。对数据进行周汇总、 

月讲评、季分析、年总结，并提出针对性的整改措施。 

3 结 果 

自2007年起，医院的医疗纠纷数量逐年下降， 

2006年 15起，2007年13起，2008年6起；科室主动 

开展随访工作由原来的2个科室上升到 12个科室， 

即科室参与率由13％上升到 75％；收集意见、建议 

607例数，其中医疗工作 259例，占43％；护理工作 

223列，占37％；辅临科室 125条，占20％。患者满 
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意度明显提高，前后满意率的变化见表 1；影响患者 

满意度的主要问题见表2～4。 

表1 电话随访前后患者满意率变化情况(％) 

， · 

以上两组数据经 x 检验，P值均 <0．05，有显 

著差异。 

表2 患者对医疗工作的意见及建议 

表3 患者对护理工作的意见及建议 

表4 患者对辅，临工作的意见及建议 

4 讨 论 

4．1 患者满意度明显提高 电话随访在病人与科 

室、医院与社会之间搭起了沟通的桥梁 ，承担着 

部分医疗“售后服务”的作用。不仅提醒患者遵医， 
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为患者提供健康知识，还随时解答患者疑问，给予心 

理支持和最大限度的满足；电话随访更像一把无形 

的尺子，衡量着医务人员的每一次医疗行为，医务人 

员医疗行为自觉受到约束与纠正；电话随访的对象 

是出院病人，他们的院外身份可以更真实地反映医 

疗全过程存在的问题，保证了整改措施的有效性及 

针对性，从而提高患者满意度。 

4．2 医务人员服务意识明显加强 随访中心在医 

院管理中起着监督及终末质量监控的作用。电话随 

访制度实施后，科室对反馈的问题能及时整改；对可 

补偿的事例，如多收费，少给药现象，能主动退款、补 

齐；对因服务态度引起不满能诚心道歉，起到了很好 

的社会效益，最大可能减少病人的流失，稳定“客 

户”群体。全院 16个临床科有 12个科室主动在科 

室开展临出院患者的满意度调查，尽可能做到把患 

者的不满消除在科室，把患者合理化的建议推广全 

院。医务人员主动寻找、发现问题，共同分析、解决 

问题，由要我服务转为我要服务，服务意识明显增 

强，医院的收容量从 2006年 1．8万人次，上升到 

2008年的2．3万人次。 

4．3 医院的竞争力明显提升 电话随访简单、方 

便，满足了病人需求，深化了满意度调查的内涵；个 

别患者接到电话后，找到了发泄途径，通过随访将其 

不满降到最低限度 ；完善了医院的“服务环”，有 

利于构建和谐的医患关系，提升了医院的外部形象， 

培养了患者对医院的忠诚度，成为医院的一种无形 

的文化，增强了医院的软实力。 

有效的随访可以提高患者的满意度，增强医务 

人员的服务意识，提升医院在医疗市场中的竞争力。 
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