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!!!摘要"!良好的公共关系是医院健康生存和发展的基础$在目前激烈的市场竞争'不确定因素层出不穷的情况下$医院

管理中公共关系的作用就显得尤为突出% 本文尝试从公共关系和医院管理角度$探析公共关系在医院管理中的作用$启示医

院应重视建立良好的公共关系$提高美誉度'知名度和和谐度$促进医院全面'协调'可持续发展%
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!!医院公共关系是指医院运用科学的传播媒介和

沟通手段$同公众建立起来的互相了解'信任和支持

的依存关系和为建立这种关系开展的活动($)

% 当

前$军地医疗体制改革不断深入$医疗市场竞争日益

激烈$医疗保健需求持续提高$军队医院面临的形势

十分严峻% 医院应积极开展公共关系活动$树立良

好的公共形象$不断扩大品牌效应$缓和医患矛盾$

融洽内部关系$提高医院的美誉度'知名度和和谐

度$提升医院的核心竞争力%

AB公共关系是树立和维护医院形象的重要途径)能

够提高医院的美誉度

!!医院形象是指医院显示的行为特征和精神面

貌$以及公众对医院的整体印象和综合评价$主要通

过医院的美誉度来衡量% 它是与人才'物力'财力并

称的四种医院最重要资源之一% 因此$我们应充分

认识到公共关系的地位作用$主动开展公共关系活

动$树立和维护医院良好的社会形象%

A<AB营造公关氛围!巩固医院形象!医院应采取多

种方式开展对外宣传$充分利用公共关系活动实现

信息的人际'组织和大众传播$为吸引'保留人才创

造优越条件$营造拴心留人环境% 可通过多种途径

发挥公共关系作用$营造良好的医疗服务环境$维护

医院声誉和社会形象% 医院领导应增强公关意识$

高度重视公共关系活动$把建立和维护公共关系渗

透到医院管理的全过程'全领域$依靠良好的公共关

系推动医院和谐发展%

A<CB深挖公关潜力!改善医院形象!现代医学模式
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已由传统的单一的生物医学模式向-生物,心理,

社会.医学模式转变$医院的服务宗旨已由-一切以

疾病为中心.向-一切以病人为中心.转变% 患者希

望可以早日解除病痛的同时$也希望得到医务人员

的尊重% 医院可充分发挥公共关系在信息捕捉'采

集上的优势$采取问卷调查'电话回访'开设论坛等

形式$主动了解市场的供求趋势和公众的保健需求$

区分不同层次患者的需求差异$最大限度满足病人

所需$改善公众对医院的印象和评价% 医务人员应

尊重患者权益$想病人之所想$急病人之所急$切实

树立救死扶伤的白衣天使形象%

A<DB搭建公关桥梁!提升医院形象!医疗服务对象

多元'范围多维'关系多重$医疗工作技术含量高'专

业性很强$医院应充分发挥主观能动性$与公众之间

建立畅通的沟通渠道$及时处理好各方关系&充分利

用医疗专业优势$积极开展公共关系活动$向社会普

及医疗科普常识'医疗活动潜在风险等内容&通过加

强与地方政府机构'政法机关和新闻媒体等部门互

动联动$寻求社会各界广泛理解和支持$夯实公关基

础$筑牢沟通桥梁$促进医院社会形象全面提升%

CB公共关系是打造和管理品牌特色的必要手段)能

够提高医院的知名度

!!品牌是指医院所拥有的有形和无形资产在公众

中的影响力和知名度(8)

% 现代管理方法中的公共

关系$已渐渐成为医院实现品牌战略的重要方法和

手段% 医院可通过有创意'有新意的公关活动$将品

牌中创新的'特色的要素提炼后传递给公众$提高公

众对医院的熟悉度'记忆度和信任度%

C<AB提高公众对医院基本情况的熟悉度!通过宣

传医院的宗旨与政策'制度与文化'历史与成就$或宣

传医院的大型活动$如新建筑的落成剪彩'大型医疗
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设备的投入使用'各种庆典等$制造声势$扩大影响%

也可采取新闻报道'专题报道'报告文学等形式$选择

当前医院危重病人抢救成功的案例'社会公众所关注

的医院问题等内容$让更多的公众认识到医院的医术

是精湛的$医德是高尚的$加深对医院熟悉了解%

C<CB提高公众对医院特色品牌的记忆度!个性要

素是一个品牌的特质$是品牌生成的隐形生态环

境(")

% 公共关系作为传递信息的重要工具和手段$

以介绍'说服'提醒为目标$唤起公众注意$引起公众

兴趣$导致公众行为% 医院可通过公关活动大力宣

传特色品牌$努力拓展医疗服务范围$不断扩大特色

品牌对公众的影响力$持续强化公众对医院品牌的

印象$进一步提升医院的社会效益和经济效益%

C<DB提高公众对医院综合实力的信任度!医院应

积极参与社会公益活动$宣传医院的服务理念'医务

人员的思想观念以及开展的新技术'新项目等内容$

牢固树立强烈的社会责任感和参与意识% 通过开设

健康讲堂'举办学术讲座等形式$宣传防病治病常

识$倡导健康的生活方式% 积极响应地方的政策'措

施或当前社会生活中存在的某些重大问题$促使公

众与医院之间相互理解信任%

DB公共关系是协调和应对医疗危机的主要平台)能

够提高医院的和谐度

!!医院公共关系工作是一种调节公众的意识和行

为$是一门-内求团结'外求发展.的艺术(7)

% 医院

面临着各种纵横交错的社会关系$与公众彼此利益

相关$难免产生一些误解和矛盾$甚至产生公共关系

危机事件$影响医院正常的工作生活秩序$危及医院

的生存和发展% 因此$医院可运用公共关系理论和

方法$构建和谐的医院公共关系$促进医院健康发展%

D<AB建立和谐融洽的医患关系!当前$医患关系十

分紧张$矛盾非常突出$医疗纠纷不断增加$-医闹.现

象屡见不鲜$这些都是医院面临的亟待解决的问题%

因此$构建和谐的医患关系'妥善处理医疗纠纷是医

院公共关系的重要内容(:)

% 医院可通过提供亲情化'

人性化'个性化的医疗服务$增强亲和力'感召力$重

建医务人员和患者之间良好的沟通桥梁$努力构建融

洽的医患关系%

D<CB建立和谐融洽的内部关系!医院内部同事之间

的关系$是医院公共关系的出发点和基础% 良好的医

院公共关系是靠全体医务人员同心同德'携手并进取

得的% 医院可通过多渠道的民主决策'民主管理和民

主监督$努力创造公平'公开的工作环境$增强广大医

务人员的认同感'归属感(=)

$营造健康向上的干事创

业氛围$形成团结进取'拼搏向上'求真务实'荣辱与

共的和谐内部关系%

D<DB建立和谐融洽的外部关系!大众媒体对于医院

来说是把双刃剑% 医院管理者应善待媒体$主动与当

地广播'电视'报纸和网络机构等媒体建立良好合作

关系和沟通交流平台% 当发生公共关系危机事件$媒

体对医院出现部分负面报道时$应及时'主动地与媒

体沟通$实事求是'客观中肯地把事件真相公布于众$

努力取得媒体帮助和谅解$想方设法化解矛盾$挽回

负面报道造成的声誉损失% 危机过后应及时总结经

验教训$有针对性地制定对策和措施$增强医院应对

公共关系危机的能力%
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