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优优化化服服务务流流程程，，提提升升服服务务水水平平
————泰泰安安市市中中心心医医院院只只做做更更好好的的服服务务

在医院竞争激烈，医患关系紧张的今天，患者选
择医院，不仅考虑医院的硬实力，还有服务水平。从挂
号能不能少排会儿队、看病时医生有没有给一个微
笑；到办业务能否方便快捷、出院后还能有暖心的问
候……

“一家医院的设备配备、病房数量等硬实力，固然
是医院运转的基础，强大的医疗队伍更是一家医院的
灵魂，但最根本的是医疗质量和服务。形成良好的服
务体系，做到没有最好、只有更好，让患者看好病，又
舒心，是我们的目标。”泰安市中心医院院长刘君说。

本报记者 邓金易

泰安市中心医院始终坚持
把“以病人为中心”的服务理念
贯穿于医疗卫生服务的每个环
节,落实到每一项工作中,把改善
人民群众看病就医感受作为加
强医疗服务工作的创新点和突
破点,不断创新服务理念,优化服
务流程 ,积极构建人本服务机
制。

“今天上班温度计消毒了
没有？血压计准不准？是否经过
检 测 ？工 装 上 必 须 别 上 姓 名
牌……”由刘君院长带头的服
务监督小组一大早就穿梭在医
院中，监督每个部门每个环节
的工作，并随机向患者及家属
询问在看病中是否遇到一些问
题。

每位医护人员的工作风
貌、工作态度、到服务质量，甚
至是医院食堂的膳食、和院内
环境都是督查小组关注的重
点。

“患者到医院来，是为了寻
回健康。但早年，大家只关注怎
样把患者的疾病治愈，却忽略
了为患者服务。所以不少患者
虽然痊愈了，但对医院却有一

些怨气。我们现在就是要改变
这种问题，希望患者不仅能得
到健康，还能得到快乐。”刘君
院长说。

而在服务方面，医院为方
便或者推出了电子病历、预约
诊疗以及错时门诊；并更新座
椅等设施，并悬挂缓解心情的
书画；并为长期卧床的病患，推
出流动式洗头车，极大地方便
了他们的生活。

不仅如此，医院还推出医
疗博士团，不仅进社区、进农
村，还进部队、进企业，做到了
医疗服务要长、医疗服务要宽、
医疗标准要高。

“服务督查制度，主要是为
了医院在服务患者的水平上，
能够更加提高而产生的。我们
对于患者的服务和我们的医疗
质量，能够相互提升。只有服务
搞好了，医疗质量才能越来越
好。我们每天都会安排院领导
带领各职能科室，到全院各部
门进行实地考察。我们认为，我
们听取患者的诉求，才能提升
我们医院的工作质量。”刘君院
长说。

院长当起监督员

紧抓服务不手软

设立受理服务大厅

让办理手续不再难

在中心医院内，新设立的
受理服务大厅，替代了过去的
超市的位置，成为了解决患者
办手续难题的重要去处。办理
出生医学证明，或者是向财务
部咨询报销的相关事宜，现在
都可以直接在受理服务大厅做
到。

“以前患者或家属办理一
些手续，或者是咨询相关问题，
都需要到相关科室或病房进
行，并且有些还不是全天上班，
给他们造成了一定的困难。院
里根据患者的实际需求，抽调
每个科室的专门人员，统一在
受理服务大厅帮助患者解决他
们在看病中遇到的问题。”泰安
市中心医院门诊部主任董和桂
说。

在受理服务大厅记者看
到，每个窗口都有明确的指示
标志，表明窗口职能，使患者一
目了然。而且以往看到的扎堆
排队的现象也不复存在，有些
业务专门拉长了办理时间，患
者可以酌情选择合适的时间办
理业务，排队拥挤的情况极少

发生。
刘君院长介绍说，受理服

务大厅的成立，是基于优化服
务流程诞生的：“患者到医院
来，在办事流程上，我们尽量给
他们带来方便，我认为这是在
众多的医院竞争中，很有优势
的一项。不需要用‘医托’，让患
者真正感到医院的好处。”

而中心医院的一站式结算
大厅、一站式服务台也给患者
提供了不少便利。交挂号费不
用再为长长的队伍所累，取药
也不必挤在同一个窗口；导诊
也更加明确方便。

“以前我亲戚家生孩子，来
办出生医学证明，只有每天下
午可以，还得跑病房，特别难
找。现在我家生孩子了，在受理
服务大厅，周一到周五工作时
间都能办理出生医学证明，特
别方便。”市民王先生说。

在医院建设方面，只要是
对患者有益的、能方便患者的
机构和设施建设，中心医院从
来不吝啬人力物力财力的投
入。

一位在等孙子看病的老人
说，带孩子看病，还是信得过中心
医院。“孩子前两天不知道怎么
了，皮肤上起了不少小疙瘩，就带
他来医院看看。我家孩子都是在
中心医院看病，这里的大夫态度
好、不训人，而且拿药也方便，我
们放心！”

二十几岁的赵女士说，自己
身体比较健康，但如果生病，就会
首选中心医院。“我从小就挺壮，
一般不怎么生病，但是有几次发
高烧，都有点迷糊了，来中心医院
看，吃过药就好得差不多了。曾经
颌骨发炎，跑好几家医院都看不
好，来中心医院扎几针，就再也没
犯过。”

而最让人暖心的还属医院的
零遗漏回访。通过网络、电话、信
函甚至是上门回访的方式，在住
院患者出院后，医院总会定期关
照他们，关心他们出院后的身体

状况。且从2013年起，中心医院就
为随访中心配备了3辆“健康随访
车”，方便随访中心的工作人员上
门对出院患者进行上门回访。

“每次接到中心医院的回访电
话，我都觉得很暖心。虽然我已经
出院3年了，可是这样的回访，让我
感觉仍然被关心着！对于中心医院
的医护人员，我能感觉到家人一样
的温暖。”一位出院患者说。

用这种方式，中心医院架起
了一座和患者、社会之间的桥梁。
从了解康复情况，到指导用药、咨
询对医院的满意度，实现了医院
服务的延续性。长远看来，对医院
未来的发展是极有好处的。

“患者的满意，是一个金子招
牌，这个招牌不用任何其他的粉
饰和鼓噪，完全是出于患者对医
院的良好印象带来的。用医院良
好服务换来的品牌效应，是最有
价值的。”刘君院长说。

服务监督要勇气

敢于揭丑需决心

“作为一个督查员，其
实是需要一些勇气的。”刘
君院长坦言。“在监督的过
程中，会遇到就医人员各式
各样的问题和建议。比如患
者希望挂号排队时间能够
再缩短一些、病房能够再多
一些。”

“但遇到问题不可怕，
关键是怎样去解决这些问
题。”刘君院长说。“监督员
就是患者和医护人员之间
的桥梁。发现问题、传达问
题、并一起想办法为就医者
解决问题，这是监督员需要
做到的。”

据了解，泰安市中心医
院每天门诊接诊大约能接
待病人3500人次，住院病房
以外的加床能有二三百张
床，常年住院病人为2100到
2 3 0 0人。人流量大，病情复
杂。刘君院长说，作为医护
人员，应该多为病人换位思
考，力求解决病人的困难。

“对于需要在走廊加床
治病的患者，我们感到很歉
疚，也希望能尽可能给他们
提供最好的服务。患者来医
院是为了寻求帮助、获得健
康，而我们医护人员累一些
也值得。今年我们的门诊大
楼即将落成，我们也很高
兴，可以为在走廊里加床的
二三百位病人，提供更好的
住院环境了。同时，我们也
会尽量改善医院的服务质
量，使软硬件设施同步发
展。”刘君院长说。

泰安市中心医院在做
好医疗服务的同时，关注每
位就医者的需求，想他们所
想，急他们所急，以创新的
服务形式，争取就医者最大
的满意度，把就医者放在首
位、让就医者获得健康并感
受到温暖，并为深化医改创
造了更好的社会环境。

患者、家属给点赞

医疗、服务没得说

▲刘君院长带队在急诊
室监督检查工作。 本报记
者 邓金易 摄

刘君院长向值班保安了解医院就医秩序情况。 本报记者 邓金易 摄

市民王先生在受理服务大厅办理出生医学证明。 本报记者 邓金易 摄
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