
“医院是人民的医院，没有人民的利益就没
有医院的利益，医院的可持续发展必须建立在群
众利益最大化的基础上。”这是济宁市第一人民
医院院长靳清汉常说的话。

追求群众利益的最大化实质上就是让群众满
意，在践行“三好一满意”大背景下，济宁市第
一人民医院始终坚持“病人利益至上，良心诚信
为本”的理念，不断创新服务，充分发挥资源优
势，服务于民、造福于民，让百姓得到实实在在
的实惠。

自开展“三好一满意”活动以来，济宁市第
一人民医院在多方面取得了可喜的进展，医院先
后荣获“全国卫生系统先进集体”、“全国百姓
放心示范医院”等荣誉称号，并蝉联“2011年全
国医院改革创新奖”。

2012年4月，在成都召开的全国医疗卫生系统
“三好一满意”活动第三次工作会议上，济宁市
第一人民医院再次代表山东省三甲医院向全国同
行介绍典型经验。“三好一满意”的成功实践让
济宁市第一人民医院这所百年名院的旗帜更加鲜
艳夺目。

“只有用心体会，才能了解患
者的需求；只有用心感知，才能明
白患者的意愿；只有用心服务，才
能真正让患者满意。”

患者到医院就诊，常常会因地
形不熟、路线不清，没有经验等原
因走很多弯路，既耽误时间，又加
剧了就诊的紧张心情。而这个时
候，医护人员的提示和帮助都会让
就诊过程少些波折，多些安心。

在医院门诊大厅的导医台，服
务人员总是会微笑着回答人们的
每一个问题，怎么办理住院，专家
门诊怎么找，拍CT如何交费，让患

者头疼的问题到这里便不再是难
题。如果是年老体弱、病情重、初次
来院就诊且不熟悉环境、没有家属
陪伴的患者，去相关科室缴费，送
检验标本，取化验单和其它检查报
告，都会有医护人员的陪伴。在医
护人员的帮助下，就诊的过程便会
顺利很多。

解决了就诊上的困扰，在病房
内，温情的人性化服务也无处不
在。在病人的病床前，每张病床床
头都挂着一张小牌子，写着该病人
的主治医师、住院医师、护士长、责
任护士的名字。“这是给病人备忘

的，病床资源共享后，一个病房都
可能有好几个医师主管，有的病人
记不住。有了这小牌子，他们只要
对对牌子和医生胸卡就能认准
了。”一位护士长介绍说。

在“三好一满意”活动中，济宁
市第一人民医院不断完善服务，亮
点频出。印制温馨就医流程卡发放
给每位入院病人；对入院病人做到

“入院有人接、住院有人管、出院有
人送”，对生活困难的病人实施帮
扶工程；在儿科开设“童话家园”让
孩子们开心玩耍……细微处的完
善都是医院服务用心的体现，“在
强化服务细节的同时，力争做到服
务质量零投诉，不要让病人带着不
满和疑虑离开。”

“作为地区的龙头医院，我们
让人民满意的基础是什么？首要的
当然是技术和质量，这是医院服务
的基础。”

服务温暖人心，质量赢得信
赖。济宁市第一人民医院党委书记
王志安认为，“患者就医最关注
的，在于挽救生命和解除病痛，这
是医院服务的关键，也是群众满意
的基础。所以，医院要不遗余力为
病人提供最佳的诊疗方案满足患者
的需求。”

考量医院服务质量的好坏需
要从患者来到医院就诊的第一步
开始，为了把每一个就诊的每一个

细节做好，做到让患者满意，济宁
市第一人民医院加快医疗服务信
息化建设，推行病人电子诊疗卡自
主挂号缴费服务，实行电子叫号和

“一医一患一诊室”服务，缩短了就
医等待时间，增加病人就医舒适度,

缓解“三长一短”现象。
研制推行“基于循证人文理念

的住院病例临床路径信息管理系
统”，实现了临床路径管理工作科
学规范、方便快捷、实用高效,目前，
医院53个病种实施了临床路径信
息管理，医疗费用平均降低13 . 6%。

医院还自主开发运行了“移动
查房和护理与住院病人信息呼叫

系统”、“文明服务缺陷投诉系统”、
“患者回访及复诊预约系统”、“床
旁移动入出院办理系统”、“床旁移
动订餐系统”、“合理用药监控系
统”等，既方便了患者就医，又规范
了医护人员行为。如“合理用药监
控系统”的运行，实现了抗生素使
用的有效监管，预警机制时刻提
醒，病人医药费用大大降低。

患者就诊服务流程完善了，医
疗效果成为患者最关心的事。济宁
市第一人民医院坚持名师传承、高
端引领、名医再造等多措并举，高起
点确立学科建设方向，举全力完善
学科建设条件，全方位打造学科建
设平台，推动医院学科建设步入“快
车道”。集型行业，只有人才济济，技
术过硬，才能做到让“群众满意”。

“古人说‘医乃仁术’，人们对
医院的期望其实远远不止治病救
人这么简单，现代社会更需要医院
承担起公益责任，用我们手上掌握
的资源为民造福。”

作为一名从基层医院领导岗
位成长起来的院长，多年工作实践
也使靳清汉深深体会到，为群众看
病，首先得自己不能有“病”，更不
能带“病”给群众看病。如果没有崇

高的医德、良好的医风、精湛的技
术和科学的管理，医院也无颜面对
广大群众的期盼和组织的重托。

“医院是人民的医院，没有人
民的利益就没有医院的利益，医院
的可持续发展必须建立在群众利
益最大化的基础上。”医院召开的
大小会议上，院长靳清汉时常强
调，追求群众利益的最大化实质上
就是让群众满意。基于此，他们不

断创新服务理念，充分发挥资源优
势，服务于民、造福于民，让百姓得
到实实在在的实惠。

医院在山东省率先推行“健
康济宁行动”大型系列公益活
动，这是全国首家以医院为主体
推行的综合公益健康服务。医院
坚持“健康济宁，走进基层，服
务大众，保健百姓”的服务理
念，投资480万元，购置全省首台
“心连心 健康直送车”。

“健康直送车”载着专家们
先后走进山区、偏远农村等350多

处乡镇、村庄、社区，关爱农民
工子女、关爱百岁老人、博士专
家进农村……活动期间，专家们
先后义诊、咨询服务35万余人，
查体15万人，诊断病例10万余人，
发放宣传资料120万余份，开设健
康大讲堂110场。由著名专家进行
健康知识大课堂专题讲座、健康
教育、咨询等，在方便群众就医
的同时，还进行防病知识、健康
科普知识大普及，受到老百姓的
欢迎。

在这项惠民工程的推动下，鲁

西南大地描绘起一幅医患和谐、医
民关系水乳交融的感人画面。“名
医下乡，群众得福！”已然成为鲁西
南地区广大农民的口碑。

济宁市第一人民医院坚持公
立医院公益性，充分发挥资源优
势，支持农村卫生事业的发展，让
医院优质资源进社区、到乡村。“我
们不光为基层卫生组织‘输血’，更
重要的是为他们‘造血’，最终的目
的是让人民群众享受到更高水平、
更安全、更便利、更有效的医疗服
务。”院长靳清汉说。

“患者是医院的主人，要保证
医院走出的每一步，都会给患者
带来便利和实惠，让患者满意。”

“让群众满意”的关键是提升
医疗质量、医疗技术和安全度，
医院把2 0 1 1年作为“学科建设
年”，坚持高端引领，名师传

承，学科建设成效显著。医院被
授予全国地市级医院首批“卫生
部脑卒中筛查与防治基地”，并
作为山东省唯一的代表作经验介
绍。儿科被国家中医药管理局评
定为国家“十二五”重点专科建
设项目；全国生殖健康援助项目
示范基地、全国乳腺癌筛检联盟

会员单位、全国食管癌临床研究
分中心均落户医院。目前，济宁
市第一人民医院已拥有1个国家
级、9个省级重点专业或省级重
点建设专业，促进了医疗质量快
速提升。

在省内首家整合腔镜管理成
立无痛内镜中心，推广“无痛舒适
医疗”服务新理念，实现了镇痛新
技术、内镜下微创技术和复合麻
醉监测技术等的综合应用，无痛
内镜中心2 0 1 1年诊疗同比增长
29%，无痛诊疗增长47%，无痛率

71%。“无痛舒适之家”被授予山东
省卫生系统"十大质量品牌"。

通过扎实推进“三好一满意”
活动，医疗环境全面改善，医疗质
量、医院信息化管理和服务能力
有效增强，平均住院日9 . 96天，同
比降低0 . 5天，医院得到了快速发
展，在山东省大型公立医院巡查、
技能大赛和病历质量检查等大型
检查中取得优异成绩，并蝉联

“2011年医院改革创新奖”。医药比
34 . 86%，同比降低了4 . 65个百分
点，群众得到了实惠，医德医风和

行业形象快速提高，综合满意度
均在98%以上，在济宁市“民主评
议政风行风活动”中连年荣获第
一名。

秉承“病人利益至上，良心诚
信为本”的核心价值观，济宁市第
一人民医院致力于提升百年品牌
内涵、再造名院新亮点，按照“三
好一满意”要求，坚持以人为本，
强化服务、建学科、借鸡下蛋活资
源，加快推进社会共享优质医疗
服务，真正实现服务好，质量好，
医德好,群众满意。

群群众众满满意意是是医医院院发发展展之之基基

公公益益是是医医者者的的德德行行

质质量量是是医医院院的的生生命命

用用心心是是服服务务的的根根本本

济宁市第一人民医院荣获2011年卫生部百家医院改革创新奖

医院专家走进基层开展“脑卒中免费筛查”大型义诊活动

靳清汉院长在全国“三好一满意”工作会议上作典型发言
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