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影响出院病人电话微信随访质量的因素分析 
白奥丽  陈光娟  郑玉华  陆仕忠 

（文山郑保骨伤科医院  云南文山  663099） 

摘要：目的：探讨出院病人电话微信随访效果的影响因素。方法：2020年2月至2020年12月我科对1326名出院患者进行了电话微信随访、患者满意度调
查，2021年根据随访中的影响因素：医护人员对随访的重视程度、患者电话接听率、随访时机、随访的指导性、沟通技巧等，改进了随访方案，2021 年
1月至12月 对2089人次的出院病人电话微信随访、患者满意度调查。对比2020年与2021年随访成功率、病人对医院的满意度。结果：2021年随访成功
率、病人满意度较2021年明显提高。结论：医护人员对随访的重视程度、患者电话接听率、随访时机、随访的指导性、沟通技巧等是影响出院病人电
话微信随访效果的重要因素。 
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出院病人电话微信随访是利用信息化工具，在医院与病人及家

属之间建立互动，获取出院病人住院期间的真实感受，听取病人意
见的一种随访方式，它的应用不仅可以促进和维护病人的健康，提
高医院服务质量，而且可以节省大量人力、物力和财力 [1-3]。我科室 
2020 年 2 月开展微信随访工作，由科室责任护士完成对病区内出
院病人的微信随访，至 2021 年 12 月已随访 3415 人次，随访工
作在不断的完善。成功的微信随访是医患的连心桥，缩短了医患之
间的距离，提高了相互的信任。但随访护士在工作中不注意技巧、
细节，与临床配合不好，将会适得其反，引起纠纷。针对影响随访
质量的因素，我科采取相应对策，提高随访质量、提升随访效率。 

1.影响出院病人微信随访质量的因素分析 
1.1 病房医生、护士的因素 
1.1.1 病房医护人员不重视出院病人微信随访工作，收集病人资

料缺乏正确性，电脑录用时未认真核对，尤其电话号码的数字多写、
少写；病人出院时未及时添加微信；病人出院小结太过简略，不符
合规范，导致随访工作不能保质保量。 

1.1.2 病房护士未做好病人出院宣教及出院病人微信随访服务
的告知工作，病人或家属拒接陌生来电，拒绝添加陌生电话微信，
导致随访不能顺利进行。 

1.2 随访护士的因素 
1.2.1 随访护士工作责任心不强：随访护士随访前未仔细了解病

人相关信息，未掌握针对病人疾病预后的个性化护理，对病人不能
做出规范的康复指导，只是机械应付工作任务，使病人容易产生抵
触情绪。 

1.2.2 随访护士选择随访时机不适当：不适当的时间、地点随访，
是对病人、家属的一种干扰。每位病人都有自己的生活习惯，在午
休、进餐时打扰他们，会让人烦感；在重要节日或特殊日子，接到
医院来电，会有不祥预感，产生不愉快的情绪，随访也不会有好的
效果。1.2.3 随访护士业务知识不扎实：随访护士理论知识不扎实，
临床经验缺乏，不能正确掌握专科疾病的健康指导，对病人的咨询，
含糊不清、随意敷衍，甚至给予不正确的指导，产生不良后果，使
病人对医院产生疑惑，怀疑先前的治疗，降低医患之间的信任，存
在纠纷隐患。 

1.2.4 随访护士缺乏沟通技巧：随访护士未经岗前培训，不懂电
话微信礼仪，语言生硬，医学术语生搬硬套，缺乏亲和力；在随访
中，不注意保护病人隐私，给病人造成恶性刺激，使随访未达到目
的，提前结束交流。 

1.2.5 随访护士缺乏自我保护意识：随访护士对医疗法律法规、
医院规章制度、相关政策缺乏了解，与病人或家属交流时措词不当，
夸夸其谈，随意给病人承诺，容易产生纠纷，影响医院信誉。 

1.3 病人及家属的因素 
1.3.1 病人因病情不愿让人知道、打扰，故意留错误的姓名、电

话。 
1.3.2 病人或家属因各种原因对医院不满而拒绝随访。 
2.改进对策 
2.1 随访护士的选择 随访护士不但要有良好的职业道德修养

和慎独精神，还需有丰富的临床经验，扎实的理论知识和良好的沟
通能力。我院的随访工作主要是由病区责任护士完成，在对每位病
人随访时，责任护士已经了解相关信息，对特殊病人及时与病房医
生、护士联系，明确随访目的、注意事项，以便与病人交流自然，
保证质量。对病人提出的建议、意见，虚心听取，做好记录，持续
改进，将整改措施及时回复病人。对一些无法及时回复的微信，可
在几天内分不同时段至少微信随访 3 次以上，若还无人接听或者回
复信息，才能在回访记录本上对每次的通信进行记录，这也是对随

访护士的监督。 
2.2 完整书写病人资料 正确完整的信息资料是完成随访的前

提。随访工作必须取得病房医生的相互配合，首先要求责任护士认
真收集每位病人的信息，完整书写出院小结，加强核对，并且做好
出院病人微信随访服务的告知工作，提高随访率，达到随访目的。
对电话错误率、随访成功率每月进行排序，反馈病房作为服务质量
评价内容。 

2.3 选择合适随访时机 出院病人电话微信随访一般在出院 3-7
天内完成随访。随访时间避开病人进餐、休息及重要节日。微信信
息应先做自我介绍、询问病人是否方便交谈[4]，遇到病人特殊情况，
可预约下一次随访时间，并表示歉意及感谢。 

2.4 加强专业知识及相关知识的培训：健康教育是一门医学和
人文科学交叉的学科知识，需具备健康教育学、教育传播学、预防
医学等相关学科知识[5]。责任护士必须与时俱进，不断充实理论知识，
积极参加院内外组织的业务知识培训，多与病房医生沟通了解新知
识、新病种，对医疗法律法规、医院规章制度、相关政策也应熟知。
在随访中会遇到病人提出的各种问题，需一一给予指导，对一些特
殊问题不能及时解答的，可帮助病人预约专家门诊或及时与相关医
生联系，给予答复。 

2.5 重视沟通技巧的培训 掌握沟通技巧才能创造和谐的沟通
氛围，达到随访目的。责任护士上岗前都必须参加沟通技巧、电话
礼仪培训。随访中对病人选择合适的称呼，注意语言文明礼貌、通
俗易懂，语速适中，语气柔和，注意力集中倾听病人诉说，对病人
的咨询抓住重点，注意保护隐私，适当控制随访时间。对情绪激动
的病人或家属，把握好自己的情绪，避免造成恶性刺激，随访结束
向病人或家属表示 感谢。 

2.6 做好出院病人微信随访工作的总结分析 责任护士每周将
无法完成随访的病人做好记录，继续用其他方式完成随访，如电话
随访。对特殊病人根据需要跟踪随访。科室护士长每月对随访结果，
包括随访成功率、电话错误情况、病人满意度、病人提出的表扬、
建议和意见等进行统计分析，反馈给护理部，并持续改进。 

3.结果 
通过对影响出院病人电话微信随访质量因素的分析、持续改进，

病人对医院满意度由 2020 年 98.12% 上升至 2021 年 98.8%；电话
微信随访成功率由 2020 年 94.75% 上升 至 2021 年 98%；病人提
出的合理建议、意见也在不断落实。 

4.小结 
出院病人电话微信随访这种事后监督的方式，增加了信息的真

实性，病人可以在不受医务人员的干扰下，真实的说出自己内心感
受，了解病人的需求，可有效地判读每位医务人员的服务质量，对
其起到真正的监督和督促作用，对医疗服务工作起到很好的促进作
用。使病人生活质量提高，使医疗服务更完善，不断充实人文服务
内涵。 
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