
莱芜市人民医院
开展“三好一满意”活动工作纪实

莱芜市人民医院地处鲁中腹地，始建于1950年，医院现辖三个院区(总院、市中分

院、传染病医院)，是泰山医学院附属医院、国际爱婴医院。自2011年5月份开始，医院

按照省卫生厅的统一部署和要求，深入开展了“服务好、质量好、医德好、群众满意”

(简称“三好一满意”)活动，坚持“以病人为中心”的服务理念，以群众满意为目标，把

为患者提供优质、高效、便捷的医疗服务作为医院发展的生命线，落实惠民政策，强

化便民措施，深挖服务潜力，推动了医院的持续、快速、健康发展。先后荣获“山东省

优质医疗服务示范单位”、“山东省地方政府创新奖” 、“山东省首批优质 和谐

平安医院”、“首届山东省管理创新奖”、“山东省‘雷锋号’先进集体”等荣誉称号。

一、围绕理念创新，

加强组织领导，营造浓厚

的活动氛围

医院把“三好一满意”

活动纳入医院改革与发展
的中心任务，作为当前一项
全局性、基础性的重要工作
来抓，高度重视，精心谋划，
周密部署。制定印发了活动
实施方案和任务分解表，明

确目标，细化措施，量化任
务，责任到人。成立了由党
委书记、院长担任组长，领
导班子其它成员担任副组
长 ，相 关 职 能 部 门 负 责 人
担任小组成员的活动领导
小 组 ，明 确 了 相 应 的 工 作
职 责 和 任 务 ，形 成 了 一 把
手负总责，一级抓一级，层
层分解任务，上下联动，齐
抓共管的领导机制和工作
格局。2 0 1 1年 5月，医院组
织召开了“三好一满意”活
动 动 员 大 会 ，进 行 广 泛 宣
传发动，形成人人了解、人
人 参 与 的 活 动 氛 围 。医 院
在门诊楼、病房楼、保健楼
悬 挂 了 宣 传 横 幅 、张 贴 了
标语、设置了宣传栏，制作
了 3 块大型“三好一满意”
宣传版面；医院网站、院报
设 立 了 活 动 专 栏 。目 前 媒
体播报活动相关新闻报道
6 条，莱芜日报、鲁中晨刊
等 2 0 余次刊登医院“三好
一满意”活动开展情况，编
发“三好一满意”工作简报
20期，印制宣传单10000余
份 ，对 活 动 内 容 进 行 了 广
泛 宣 传 ，及 时 交 流 工 作 动
态 和 工 作 信 息 ，形 成 良 好
的活动氛围。

二、围绕服务创新，

落实惠民利民措施，树立

优质服务品牌形象。

一是实施惠民工程。今
年4月1日，医院从国家基本
药物目录中，筛选出1 5 1种
国家基本药物在全院实行
零差率销售。7月31日，医院
又遴选出156种国家基本药
物实行零差率销售，这样医
院对307种国家基本药物全
部实行了零差率销售，不享
受政府一分钱的补贴，不挣
患者一分钱，这在全国地市
级以上医院尚属首家。截至
目前，全院累计销售零差率
基药700万多元，让利100多
万元，近80%的住院病人享
受到了零差率带来的实惠，
有效缓解了群众看病贵问
题，社会效益显著。二是创
新便民服务措施。医院门诊
大 厅 设 立“ 一 站 式 服 务 中
心”，开展预约、导医、导诊、
咨询等服务，并不断拓展服
务 功 能 ，增 加 了“ 便 民 药
房”、“外商投资就诊绿色通
道”、“流动导医服务”、“青
年志愿服务”等服务项目。
目前“一站式服务中心”成

为医院门诊服务中一道亮
丽的风景线。开展了无节假
日门诊服务、无节假日手术
服务、无节假日保健查体服
务 、专 家 门 诊 全 日 制 服 务
等，减少了病人等待时间，
提高群众满意度。三是改进
服 务 流 程 。为 方 便 群 众 就
医，今年4月，医院率先在全
省地市级医院中实行“先诊
疗后付费”服务模式，为更
多的病人开通生命绿色通
道 。开 展 预 约 挂 号 诊 疗 服
务，在现场预约、电话预约
基础上，去年，医院全面开
通了网络预约挂号，方便了
患者就诊。四是成立了莱芜
市慈善医院暨中慈 (莱芜 )
血液透析净化中心。 12月
3日上午，莱芜市慈善医院
暨中慈 (莱芜 )血液透析净
化中心揭牌仪式在我院举
行 ，我 院 继 续 坚 持 扶 弱 济
困 的 慈 善 宗 旨 ，拓 展 医 疗
救 助 项 目 ，全 面 落 实 优 惠
和 救 助 政 策 ，积 极 为 困 难
群 众 提 供 优 质 、高 效 的 医
疗 服 务 ，努 力 使 慈 善 医 院
惠 及 更 多 的 困 难 群 众 。五
是 打 造 优 质 服 务 品 牌 。坚
持 首 问 负 责 制 、首 迎 负 责
制，让病人在就诊过程中，
遇问有人答，事事有人管，
使 医 院 人 人 都 参 与 服 务 。
在 窗 口 单 位 开 展 争 创“ 人
民满意窗口”。在病区开展

“ 优 秀 规 范 化 护 理 管 理 病
区”、“双十”优质护理服务
标 兵 评 选 活 动 。深 入 推 进

“优质护理服务示范工程”
建设，在心内科、骨三科、
妇 科 被 评 为“ 省 级 优 质 护
理示范病房”的基础上，又
将优质服务示范病房创建
工 作 延 伸 其 他 所 有 病 房 ，
病房优质护理服务覆盖率
达到 1 0 0%。优质护理服务
工 作 的 开 展 ，拉 近 了 护 士
与 病 人 之 间 的 距 离 ，患 者
满意度达到99%以上。

三、围绕质量创新，

提升核心竞争力，打造特

色服务品牌形象。

一是建立“医学专科诊
疗中心”。成立了心血管病
诊疗中心、脑血管病诊疗中
心、普外诊疗中心、急救中
心、影像中心等五个医学诊
疗专科中心，加快医院专业
化建设步伐，促进了医院医
疗资源的优化配置，提高了
医院整体医疗水平。二是加
强急诊绿色通道建设。成立
了“急性心肌梗死、脑中风、
复合 (严重 )创伤、急腹症”
等四类疾病绿色通道。三是
积极推进临床重点专科建
设 。今 年 心 内 科 专 业 评 为

“山东省医药卫生重点专业
建设单位”，这是莱芜市首
个获此殊荣的医学专业。针
灸科被评为“山东省第四批
中医药重点专科”；骨外科、
心内科、神经内科、眼科、妇
科、急诊科、普外科、影像
科、针灸推拿科等9个科室，
被评选为莱芜市医药卫生
系统重点学科。四是开展医
疗质量安全月活动。开展病
历质量评比，临床路径、单
病种质量控制和抗菌药物
临床应用专项检查、急救技
能技术大比武、知识竞赛等
多种活动，提高了全院医务
人员的质量意识和安全意
识。五是积极开展临床路径
工作。目前已有2 2个专业、
5 3个病种按照临床路径进
行管理，其中普外科、心内
科、神经内科三个科室成为
山东省卫生厅临床路径试
点科室，目前纳入路径管理
的病例近2000例，促进合理
检查、合理用药、合理治疗。
六是积极开展“双降、双控、
双规范”活动与“抗菌药物
临床应用专项治理活动”。
与 各 科 室 签 订 责 任 状 ，先

后对 4 0 0多个品种、8 0 0多
个规格的药品价格进行了
降价，让利 6 0 0余万元。将
全院药占比控制在合理范
围 之 内 ，抗 菌 药 物 品 种 从
原有9 0多个品种减少到4 9
个 品 种 ，药 品 收 入 占 业 务
收入比重总体控制在 4 4 %
左 右 ，有 效 控 制 了 医 药 费
用的不合理增长。

四、围绕管理创新，

营造风清气正环境，创建

群众满意的医院。

医院组织开展了行业
作 风 集 中 专 项 整 治 活 动 ，
加 大 医 德 医 风 教 育 力 度 ，
健 全 完 善 制 度 ，实 行 服 务
公 开 承 诺 制 、首 问 首 迎 负
责制、去向告知制，集中整
治服务态度、服务行为、工
作 作 风 等 方 面 问 题 ，取 得
明显成效。进一步完善医德
医风考评体系，对全院1600
多名职工建立了医德医风
档案，对医务人员形成有效
的激励和约束机制；深入开
展医药购销和医疗服务中
腐败问题集中整治工作，实
行重点岗位负责人和工作
人员的轮岗制度；加大信息
公 开 力 度 ，利 用 电 子 触 摸
屏、公示栏等公开常用医疗
服务收费标准、药品价格等
服务信息，对住院病人实行
一日一清单制度，让病人明
明 白 白 看 病 ，清 清 楚 楚 花
钱，提供诚信服务；医院通
过设立举报箱、投诉电话、
“ 院 长 在 线 ”、“ 院 长 信

箱”、每季度召开一次患者
座 谈 会 、定 期 召 开 社 会 监
督 员 评 议 会 等 多 种 形 式 ，
认 真 倾 听 群 众 诉 求 ，解 决
群 众 反 映 的 实 际 问 题 ，切
实维护群众利益。今年 1 -
1 0 月份，出院患者对医疗
服务满意度达99%。

通讯员：张国华

“三好一满意”成果广场展示

莱莱芜芜市市人人民民医医院院 现现在在医医院院全全景景

严严格格把把关关 择择优优录录用用

丹丹麦麦友友人人来来院院就就诊诊

方方便便快快捷捷的的门门诊诊““一一卡卡通通””服服务务

便便民民药药房房
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