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Royal Melbourne Hospital  
承认库林（Kulin）民族是我们
医院所在土地的传统监护人。 
我们致力于改善原住民和托雷
斯海峡岛民的健康和福祉。
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首席执行官
致辞

我非常荣幸地向您推介《共同参与：RMH 医院 2025-2030  
年社区参与策略》。

为了实现“健康日新，普惠众生”这一目标，RMH 必
须因时制宜，不断改进，精准对接我们所服务社区的
需求。我们希望每一位踏入RMH医院大门的患者，
都能享受到既具临床实效又饱含同情关怀，且充分
贴合其个人状况与偏好的医疗服务。这有助于我们建
立起以安全、及时、有效和以人为本的医护服务为核
心的临床管理框架。

“2025-2030 年社区参与战略” 聚焦于三大核心支
柱。这三大支柱分别致力于营造文化安全环境， 
建立互信关系和运用多维考量方法。通过这种方式， 
RMH 旨在打造一种环境，确保在其中每次互动都能
精准贴合每个人的偏好、需求和价值观。进而彰显我
们“以人为本、善行先导、共同追求卓越”的价值观。

我们致力于提供真正以人为中心的护理服务。这意味
着我们的工作不仅局限于疾病的治疗，更在于全程支
持患者达成健康目标与护理愿景。

我谨代表 RMH 全体同仁，向数百名热心参与社区咨
询流程的患者、消费者、照顾者、社区成员及我们的同
仁表达诚挚的谢意。衷心感谢您们的宝贵时间、深刻
见解，以及无私分享个人经历。

此外，我还要向消费者参与战略指导委员会
(Consumer Engagement Strategy Steering 
Committee)、拥有精神健康服务实践经验的员工团
队以及原住民卫生局（First Nations Health Unit）
表达深深的谢意，感谢他们在战略制定过程中的专业
贡献与悉心指导。

共同设计和合作是制定本战略的关键所在。我要向
Australian Multicultural Health Collaborative  
致以诚挚的谢意，感谢他们在整个过程中的鼎力支
持。我们期待在未来继续深化这一合作伙伴关系。

最后，我要感谢数百名慷慨分享个人经验和见解的患
者、消费者、社区成员、倡导者、员工和志愿者。你们
的生活经验有助于塑造这一重要的工作成果。

在此过程中，您们所分享的经验与见解为我们提供
了宝贵的机会，使我们能够与个人、社区及组织之间
建立起更加紧密且牢固的合作伙伴关系。本战略明
确提出了旨在增进公平性、提升可及性、加强社区联
系，以及切实促进所有人获得更佳健康结果的行动方
案与具体建议。

Shelley Dolan 教授 
首席执行官
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 “作为社区参与指导委员会的联合主席，我深知致力于平等是一项重大的责任。这不
仅是Royal Melbourne Hospital对健康平等的坚定承诺，也是我们与消费者和照
顾者社区开展合作的生动体现。在这一过程中，我们采用了一种多维考量的方法，旨
在确保那些往往被忽视的声音能够融入决策的每一个环节。

我们深知前方还有很长的路要走，但一定要与原住民社区以及所有因系统性障碍而
遭受边缘化的人士携手共进，这一点至关重要。”

Anasina Gray-Barberio 
前指导小组联合主席和 RMH 消费者

Liz Cashill 
指导小组联合主席和 RMH 社区参与和患者体验执行主任

社区参与战略指导小组

RMH 社区参与战略由一支专业的指导小组负责制
定。该小组自始至终与患者、消费者、照顾者、社区成
员以及 RMH 员工共同合作，进行策略的协同设计。

指导小组由一位消费者代表和患者体验及社区参
与部主任（Director of Patient Experience and 
Community Engagement）共同领导。小组成员构
成均衡，涵盖了消费者与社区成员、拥有心理健康亲
历经验的团队成员，以及代表原住民社群、社区参与
和文化多样性的工作人员。指导小组采用协同设计

原则，引导其确立项目的目标和宗旨、项目计划以及
咨询流程。 

自项目启动之初，我们便明确意识到，社区咨询工作
的重点需聚焦于与移民、难民群体及多元文化工作者
的紧密协作之上。这种方法对于咨询过程至关重要，
并已融入最终的战略之中。
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RMH 非常荣幸能与 Australian Multicultural 
Health Collaborative（简称 AMHC）合作开展此项
重要工作。AMHC 作为全国性的行业协会，致力于为
澳大利亚多元社区的健康和福祉发声。它将来自多元
文化背景的消费者、照顾者、医疗专业人士、研究人员
以及众多组织汇聚一堂，共同致力于在全国层面解决
健康问题。

AMHC 为 RMH 开展了一项社区咨询活动。该活动包
括一次广泛参与的社区咨询研讨会以及对相关组织、
消费者和照顾者的访谈。在活动中，参与者之间建立
了真挚而深厚的联系。通过讨论和反思，为 RMH 提供

了有价值的反馈，既包括成功的经验，也指出了有待改
进的领域。

在整个过程中，RMH 及其他利益相关方定期参与会
议、专题研讨会和反馈交流环节。这种协作确保了决策
过程的全面性和信息来源的充分性。

 “我们与 Royal Melbourne Hospital 所采用的的共同设计方法，旨在推动实现具
有文化敏感性的医疗保健服务。通过积极倾听并综合吸纳消费者、照顾者、家庭成
员、社区成员及员工的多样化声音，我们正携手共创一个包容性强、尊重差异且能真
实反映多元文化特性的医疗保健环境。我们致力于追求可持续且深远的变革，对于
在制定富有成效的参与策略方面所取得的进步深感自豪。然而，我们也清醒地认识
到，前方仍有更多的目标等待我们去实现。” 

总监 
Australian Multicultural Health Collaborative

与 Australian Multicultural Health 
Collaborative 合作
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本战略的目的在于构建一个既强大又极具包容性的社
区体系，旨在确保医疗保健服务的公平性与公正性得
以充分实现。我们致力于通过有意义的联系以及协同
合作来改善每个人的健康状况。

为了更有效地实现这一目标，RMH 亟需一项社区参与
战略，使我们能够携手共创一个充满包容的环境。我
们致力于营造一个友善公平的环境，让每个人都能平
等地被纳入其中。社区参与战略将植根于最佳实践，
并致力于促进 RMH 与我们的患者及社区之间交叉体
验的深度融合。

国家和全球社区参与指南1为 RMH 制定目标和规划如
何与社区进行咨询提供了基础。我们深刻认识到，卓
越的参与实践需基于以下核心原则：明确的目的性、广
泛的包容性、深刻的尊重、开放的沟通以及紧密的合
作。其核心要点在于确立共同的目标、确保资源易于
获取、认可并共享权力与知识。

为建立有意义的参与关系，我们将专注于合作伙伴
关系，并深入了解人们的真实体验。我们将从社会公
正与健康素养的双重视角出发，深入探究并理解人
们的需求。

迄今为止，已有超过350人分享了他们在体验 RMH 服
务过程中最为珍视与看重的方面。他们向我们道出了
获取医疗护理时面临的主要障碍，表达了对被包容和
获得安全感的深切需求，并分享了他们期望参与其中
的具体方式。

通过遵循《社区参与战略》中的建议，RMH 能够提升
其文化安全环境和响应能力。这将确保所有患者、消
费者和照顾者都能享受到安全、受尊重且高效的医疗
服务。本战略的核心在于为每一个人营造一个温馨宜
人的环境。此外，本战略还会根据反馈信息与不断演
变的需求进行持续的完善。

我们的战略
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支柱 1
营造文化安全环境
为构建文化安全环境，医疗专业人士与组织机构必须
自我审视，并考量自身文化对医疗服务交付的影响。

每位医疗专业人员以及整个医疗服务体系都必须能够
敏锐识别并妥善处理那些可能削弱医护服务品质的各
类因素。这些因素包括偏见、态度、臆断、刻板印象、
偏见、结构性问题以及其他影响医疗服务的特征。

为此，医疗专业人士和机构需要持续不断地进行自我
反思与觉察，并主动承担起提供文化安全医护服务的
责任。患者及其所在社区是文化安全定义的主体。 
这是衡量我们向健康平等目标迈进的重要标尺2。

对于医疗保健专业人士和诸如 RMH 之类的医疗保健
组织而言，这意味着有必要：

•	 秉持文化谦逊
•	 消除体制性种族主义
•	 肩负个体与组织责任，消除文化安全障碍
•	 确保文化安全教育与培训的持续进行
•	 实现自我决定。

支柱 2
建立互信关系
本战略旨在建立相互信任。“相互” 这一关键词至关重
要，揭示了建立有意义合作伙伴关系的本质——它根
植于人际关系的土壤，而有效的人际关系又离不开信
任的基石。我们知道，个人与医疗保健从业者间建立的
信任，能够营造出一种安全的互动氛围。这种信任不
仅促进了医疗服务的公平分配，改善了服务的获取途
径，还提升了整体健康和福祉3,4。

建立信任的过程需要在多种情境和关系中不断推进，
具体包括：

•	 患者、消费者或照顾者与医疗保健专业人员之间
•	 社区与我们的医疗服务之间
•	 患者、消费者及其家庭成员、护理人员或支

持者之间。

对于精神疾病患者而言，这种信任的建立尤为重要。
信任对于在这些领域的有效合作至关重要4。

为了构建信任，一种行之有效的方法是通过强化社区
参与，激发明确的行动导向5。本战略旨在通过共同理
解建立信任文化，即：

•	 务必要倾听并相信患者，重视他们的生活经历
•	 我们需要赋予患者权力，让他们以自主选择的方

式参与到自己的照护过程中
•	 为了携手共创卓越的医疗保健服务体系，我们必

须与消费者、护理人员及社区紧密协作，共同设计
并推行服务方案，以期全面提升所有人在享受医
护服务过程中的体验。

战略支柱
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支柱 3
运用多维考量方法
多维性这一概念，强调的是种族、社会阶层、残疾状况
及性别等多元社会分类特征在特定个体或群体内部相
互交织关联。这类相互交织且彼此依赖的系统共同促
成了独特且深刻的歧视体验与不利处境6,7。

我们深知，人们的身份、背景、经历和健康问题或担忧
均呈现出多维度的特性。个体所遭遇的不平等与歧视
现象并非孤立存在，而是“不同社会位置、权力关系和
个人经历的交织结果”7。

本战略定将增强 RMH 的能力，使我们能够运用多维
考量方法来提供服务和设计服务。这意味着我们将：

•	 在服务提供与系统构建中，充分认知到个体的多
维性，意识到我们的文化身份、过往经历、价值观
以及这些因素如何深刻影响着我们的身心健康

•	 在互动交流的过程中，保持一颗好奇之心，不断探
索与理解

•	 认识到我们自身的立场和偏见对我们实践的影响
•	 营造一个支持个人自愿分享信息和经历的环境。
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重点领域 支柱 
沟通与信息共享 让每个人都能及时、公平地获取经过准确翻译的信息。 ‎1 文化安全 

用通俗易懂的语言及时清楚地提供关于医院流程和照护服务
的信息。

‎2 信任

构建员工安全沟通、倾听与回应的能力，并为消费者、照顾者
以及家庭成员安排时间，以便他们提问并为其提供有价值的
信息。

‎1 文化安全
‎2 信任
‎3 多维考量

明确患者护理要点，确保照护服务贴合个人价值观和偏好。 ‎1 文化安全
‎2 信任
‎3 多维考量

使用多种平台（包括数字平台）传递信息，确保患者、消费者及
照顾者能够轻松理解并产生共鸣。

2 信任
‎3 多维考量

使用多种平台讲述故事，包括传递喜讯。 2 信任
‎3 多维性

获取与导航 改善 RMH 各项服务在患者从抵达前至到达医院期间的所有
服务引导流程。

‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

提高社区对 RMH 各项服务的认知度。 ‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

为来到 RMH 的人士提供充分且个性化的支持。 ‎1 文化安全
2 信任
‎3 交叉性

切实变革 
重点领域
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重点领域 支柱 
合作伙伴关系 致力于促进有意义的参与，重视多样性和个人生活体验。 ‎1 文化安全

2 信任
‎3 多维考量

认可并酬谢消费者与照顾者在合作中所作的付出与参与。 ‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

了解我们服务的社区，积极投身健康推广活动。 ‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

与专业服务机构和社区团体建立正式的外部合作伙伴关系。 ‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

统一运用由消费者与护理人员携手主导的共同设计流程与
活动。

‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维性

态度和认识 专注于以人为中心的护理培训，培养同理心，建立信任
和包容。

‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

对行为改变模型进行适应性调整，以便共同设计出专注于文
化安全与多维考量的培训项目。

‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

通过合作实现相互学习，并在融合各自知识与优势的基础上
共同进步。

‎1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

在与我们的卫生服务的每一次交互中，理解并维护消费者和
照顾者的权。

1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量

开展针对数字化患者应用程序和平台的培训。 2 信任
‎3 多维考量

为临床医师、患者、消费者以及照顾者提供有关社区转诊途径
和支持选项的信息。

1 文化安全
2 信任
‎3 多维考量
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RMH 将如何实施和监测这一社区
参与战略？

将制定一项计划来指导战略的实施。该计划将聚焦战略咨询过程中明确的待改进领域。实施计划还将列出每项
行动的活动和时间表。

本战略将依据消费者与照顾者的反馈进行评估。这些反馈将用于评估策略的有效性，以及活动是否满足患者、
消费者、照顾者和社区成员的需求。工作人员也将参与到评估进程当中，为组织变革提供证据支持。。

RMH 标准 2 “与消费者合作” 委员会将负责监督本战略的进展情况，并向 RMH 社区咨询委员会（RMH 
Community Advisory Committee）报告。
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“共同参与”…

消费者、照顾者和社区的意见

 “这是我有生以来第一次感觉到自己是社区
的一员[自从参加 Waratah Community 
Mental Health Clinic ，还与同伴团体建

立了联系]。”

 “在墨尔本看到清真菜单真是太惊喜了！”

 “...关于医院，人们都在说现在医院只收那
些病得特别特别严重的患者。”

 “我得给我爸当社会工作者，这样才能确保
信息传达无误。”

‎“我们觉得员工在说：‘我们太累了，忙得不
行，你还来添乱’。”

 “这是一个猜谜游戏…在穿过那扇门之
前，要知道会发生什么，心里要大致有

个数。”
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员工的见解

‎“我们需要开拓更多渠道，以便向社区传递
准确的信息。”

 “感谢您为推动社区参与所做出的努力。”

 “我们还需要为临床医生提供详尽的信
息，确保他们充分了解社区中可提供的服
务资源，并明确知道在社区中负责协调患

者照护工作的人员。”

 “与更广泛的社区机构建立紧密联系至关
重要，这将极大地促进消费者获取所需支

持的机会。”
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患者、消费者、照顾者、社区成员及医院员工

Royal Melbourne Hospital 感谢所有慷慨参与社区咨询的人士，包括通过调查、焦点小组或社区研讨会等方式
参与的患者、消费者、照顾者、社区成员和工作人员。衷心感谢你们的宝贵时间、深刻见解，以及无私分享个人经
历。我们认真倾听了你们的观点和亲身经历，并承诺通过本战略努力改善服务。

指导委员会

我们还要感谢战略指导委员会的指导和对取得有意义、有影响的成果的承诺，这一成果将带来积极的变革。 
我们感谢心理健康生活体验工作团队和参与者的专业知识和实践经验。你们确保本战略涵盖了心理健康的细微
之处，并提供了安全有效的心理健康支持。

Australian Multicultural Health Collaborative

与 Australian Multicultural Health Collaborative 合作制定本战略无疑是一大亮点。我们感谢合作组织团
队丰富的专业知识、广泛的人脉网络和卓越的合作精神。我们很高兴，基于互惠的伙伴关系促成了深入合作， 
共同取得了这一意义非凡的工作成果。我们都认为，这一战略将带来重大的积极变革。

进一步鸣谢
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