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内容概要

随着我国和谐社会建设的全面推进，国家对医疗服务的重视程度越来越高，医疗卫生行业的服务水平
也受到越来越多的公众和媒体关注。
党中央特别指出，要坚持公共医疗卫生的公益性质，完善国民健康政策，建设覆盖城乡居民的公共卫
生服务体系、医疗服务体系、医疗保障体系、药品供应保障体系，为群众提供安全、有效、方便、价
廉的医疗卫生服务。
因此，在现有硬件和软件设施的基础上最大限度地提高医疗服务质量，就成为医务工作者面临的重大
课题。
而作为一种面对无数未知领域的高风险服务，医疗服务存在诸多的不确定性因素，有诸多服务失误的
可能性。
为了服务和服从于我国和谐社会的建设，如何最大限度地减少医疗服务失误以及在出现医疗服务失误
后进行有效的补救，无论是从改善医患关系的角度，还是从卫生事业科学发展的角度，都应该成为迫
切需要研究的课题。
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章节摘录

　　医疗服务水平是衡量一个国家发展程度的重要标志之一，它的优劣不仅与我们的身心健康和家庭
幸福息息相关，还会对整个社会的和谐与稳定产生深远影响，而且随着社会的进步，公众对医疗服务
质量的要求也越来越高。
另外，医疗服务补救本身所具有的理论意义和现实意义，吸引了众多研究机构和学者的关注，更有广
大医务工作者在实践中孜孜探索，共同推动着我国医疗服务水平的提高。
　　本篇首先在第一章对医疗服务的内容和质量进行阐述，指出衡量医疗服务质量的关键标准是患者
的满意度，并概括出了医患关系的特殊性、公益性、风险性及复杂性特征，为医疗服务补救提供了必
要的概念和特征认知，这是进行相关研究的基本前提。
　　然后在第二章对医疗服务失误及相关研究进行综述，在相关文献的基础上按医源性和非医源性、
医院有过失和无过失将医疗服务失误进行分类，并对医疗服务的成因从服务交互环节、内部服务环节
、患者环节、医院与合作伙伴关系环节及基于随机因素的环节进行探讨，还归纳出患者产生医疗服务
失误认知的期望一偏差范式、归因理论、公平理论、信息不对称理论等理论基础，为下一步的理论研
究和实践应用打下良好的基础。
　　最后在第三章对医疗服务补救及相关研究进行归纳，指出医疗服务补救的内涵、必要性及其与患
者忠诚、医疗服务品牌维护的关系，并归纳了医疗服务补救的人本原理、沟通理论、社会交换理论、
执行力理论等理论基础。
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