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摘要! 目的 确保做好骨科出院患者电话回访工作9进一步提高骨科患者对健康指导的依从性和满

意度0 方法 把电话回访式健康教育制度化\规范化9对骨科患者在用药\饮食\心理\功能锻炼以及

自我保健等方面给予及时指导0 结果 提高骨科患者对电话回访服务的满意度0 掌握了用药和护理

知识9增强了自我保健能力0 结论 做好电话回访服务9一定要突出重点9狠抓基础工作9才能提高电

话回访质量9和谐护患关系9提升医院良好的社会形象9进一步拓展医疗服务市场0
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Abstract Objective Toensuregood guaiityofreturn teiephonevisittodischarged orthopedicpatientsand to

improvethecompiianceofheaith guidanceand satisfaction in orthopedicpatients.Methods Theteiephonevisit

forheaith education shouid besystematized and standardized and orthopedicpatientsshouid beguided in

medication9 diet9 psychoiogy9 functionaitraining9 and seifcare.Results Theservicesatisfaction oforthopedic

patientson teiephonevisithasbeen improved.Theyiearned much knowiedgeofmedicineand nursingand

enhanced theabiiityofseif-care.Conclusion In ordertoimprovetheguaiityofreturn teiephonevisitservice9

wemustpaycioseattention tothefoundation work9 buiid theharmoniousreiationship between nursesand

patients9 improvethegood and sociaiimageofthehospitai9 and expand themedicaiservicemarket.
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  对出院患者进行电话回访随访正是新形势下开
展的一种开放式\延伸式的健康教育形式 [l] 0 我院
骨科多年来认真开展这项工作9特别是从 2008 年 3
月 ~20ll 年 3 月对 2508 位骨科患者开展电话回访
服务9取得了较好效果0 回访率由 3 年前 83.5%提
高到 99.88%9骨科患者对回访服务满意度由 3 年
前的 90%提高到 96.65%0

1 材料和方法

1.1 一般资料
2008 年 3 月 ~20ll 年 3 月 2508 位骨科患者9

男性 l765 位9女性 743 位0 年龄 l8 月 ~85 岁0 其
中脊柱骨折 256 例9下肢骨折 957 例9上肢骨折 6349

指趾骨折 336 例9其它 325 例0
1.2 方法
1.2.1 配备人员

骨科在办公室设立专线电话9安排 2 名素质好\
临床经验丰富且具有良好语言表达能力的承担此项
工作0
1.2.2 发放爱心联系卡

在骨科患者出院时发放此卡9在卡片上留下科
室名称\联系电话9主治医师姓名及电话号码\门诊
日期安排9责任护士姓名等0
1.2.3 建立回访登记

准确记录被回访骨科患者姓名\年龄\性别\住
院号\家庭住址\固定电话或手机号码9出院时间9确
诊疾病名称9手术名称及方式9主治医师9用药药品
名称9剂量与用法9特殊用药\服用方法以及特殊检
查结果0
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1.2.4 明确回访内容
问候\询问病情9了解出院后的健康状况和生活

情况0 根据患者的具体情况9有针对性进行指导0
如服药剂量\用法9生活\休息9功能锻炼的安排9心
理因素的指导0 对患者咨询给予准确\满意的答复0
并认真做好回访记录0
1.2.5 回访时间及流程

在病人出院 3 日内首次进行电话同访9l0 日内
进行第二次电话回访0 具体时间为每日上午 09 00
~ll 009下午 l5 ~l7 000 回访流程如图 l0

图 1 回访流程
 

2 结果

从 2008 年 3 月 ~20ll 年 3 月9电话回访 2508
人次9回访率由原来的 83.5%提高到 99.88%9 患
者反馈信息 208 条0 患者反馈的信息均得到到满意
的答复0 回访服务满意度由 3 年前的 90%提高到
96.65%9我们电话回访服务9虽然取得了一些成绩9
但也存在一些不足0 还须进一步改进\创新0

3 讨论

3.1 端正指导思想
坚持以人为本的理念9发扬人道主义精神0 以

患者为中心9对患者的生命与健康\权利和要求\人
格与尊严9给予真诚的关心和关注0 不仅为患者提
供诊疗\护理服务9还要提供精神\文化\心理\情感
等系统服务9真正提高患者的生命质量0 而电话回
访正是沟通护患双方的桥梁0 只有构筑好这座桥梁
才能确保延伸健康教育服务取得明显的效果0
3.2 提高沟通技巧和能力

回访中要充分尊重患者9使用普通话9注意礼貌
用语9语气柔和9让患者信任\放松9无后顾之忧9反
映出真实情况0 要耐心倾听9仔细的解答0 做到回
答问题9力求全面\合理\准确9指导意见符合治疗\
护理规范0 对于有难度的问题9可以和患者约定时
间9待请教主治医师后再给予回答9不能无依据9随
意敷衍9不能说不负责任的话0 有一位髓关节置换
术后的老人9家庭人手少且不懂护理知识9第一次电

话回访9没有反映什么情况0 第二次电话回访时反
映臀部皮肤红肿\糜烂0 我们分析压疮已形成9及时
上门9护理查体示左髓部压疮 5 X5 厘米帮助其翻
身\清洗换药\增设海绵垫减压0 并指导家属促进压
疮愈合的方法 !保持床铺整洁干燥"勤翻身9保持
受压处定时减压#加强营养0 我们也每隔 3 天上门
换药一次9直至压疮愈合为止0
3.3 掌握患者病情和医生治疗两方面情况

实际工作中9我们深深体会到只有明白这两者
的重要性9才能在电话回访中给患者提供健康有效
的指导0 要系统地掌握患者住院期间的病情\治疗\
护理措施\整体健康状况0 在回访前与主治医师直
接联系咨询9对要回访的患者相应提出有针对性的
健康指导意见0 并在电话回访中9因人\因病而异一
一落实0 指导患者在内容和方法上与医师的治疗方
案相一致0 如在电话回访中9发现了 3 位腰椎骨折
内固定术后的患者由于缺乏知识9不敢锻炼9导致出
现轻微下肢肿胀\疼痛的现象0 与主治医师联系后9
我们立即嘱其及时来院治疗0 由于治疗及时9有效
地预防了 3 位患者下肢深静脉血栓的形成0 我们并
以此为教训9在对其他骨科患者的电话回访中9督促
患者严遵医嘱9正确服药\注意饮食\进行正确的功
能锻炼9使患者尽快掌握自护知识和自护能力9避免
影响康复进展和其它并发症的产生0 对于病情较为
复杂的慢性病9通过电话回访反复向他们宣传增进
健康的知识教育9改变那些对健康有害的生活方式\
行为方式和不良环境9指导\帮助患者的行为朝着有
利于康复的方向发展0
3.4 加强专业知识和相关知识的学习培训

健康教育是一门医学和人文学科交叉的学科知
识9需要具备健康教育学\健康传播学\预防医学\护
理学\心理学\公共关系学等相关学科知识0 护士要
成为称职的健康指导者9必须学习和掌握多方面的
知识技能9可在正常自学外9积极参加科内举办的各
种业务学习和知识竞赛9并争当优秀0 参加院内举
办的相关学科讲座9还可参加学历教育\职称考试
等0 同时9不放弃外出参观学习\培训的机会9形成
主动\自觉的学习意识9从多种渠道9不断更新知识0
只有充分掌握比较广博的知识9才能满足不同层次\
不同病情的患者咨询服务的需要9并一一给予患者
具体\合理\有效的健康指导0

住院患者回访是住院健康教育的延续9通过健
康指导可以减少患者的住院率9提高患者的生命质
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量 [2] 0 患者在住院过程中得到了医务人员的关卜
体贴~同情和尊重,通过医患充分的交流和沟通,使
患者的悲观~恐惧卜理在医务人员亲切友善和关爱
中得到很好的缓解 [3] ,而出院后的患者,失去了医
护人员的治疗和护理,虽然其家属和其他群体能够
给予充分的关爱和呵护,但由于医学知识的匾乏,很
难得到正确的护理 [4] 0 形成一个延伸护理服务的
健康教育网络,促进了健康教育的规范化发展 [5] 0
通过对出院患者开展电话随访,使患者更愿意与医
院保持长期的合作关系,不仅丰富了整体护理内涵,
而且使人文关怀得到延续,患者真正得到了实
惠 [6] 0
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