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菏泽市立医院开展优质服务提升创建活动，增强群众就医获得感

市民直呼“变化真是太大了！”
齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 程建华 时海彬

“变化真是太大了！”今年68岁的市民李先生
说，“以前看一次病得排队挂号、排队检查、排队缴
费、排队拿药，今天已经做好排队的准备了，想着
一上午能看上病就不错了，没想到，仅用不到1个
小时，就完成了就诊。”

李先生从手机上挂号预约了菏泽市立医院内
科门诊，担心就诊时排队的人太多，10月21日一大
早就赶到了医院门诊大厅。现场的情况让李先生
有点意外，他并没有在大厅看到排队的画面，导医
台前有四五个患者咨询，护士面带微笑，正耐心地
解答疑问；门口的几个自助挂号缴费机前面算人
数最多的地方了，也没有看到排队的情景。在导医
的帮助下，李先生很快完成了就诊，而且医护人员
状态都非常好，也非常耐心。这次就医，赵先生明
显感觉到，虽然医院的病号还是络绎不绝，但个人
排队的次数越来越少了，医护人员的服务态度越
来越好了。

信息时代，让数据多跑路，患者就能少跑路。
优质服务提升创建、医学检查检验结果互认、门诊
科室布局合理调整、预约支付取药皆可自助……
菏泽市立医院出台了一系列智慧医疗措施，为患
者带来就医便利,增强就医过程中的“安全感、获
得感、幸福感”。

在以前的门诊就医流程中，患
者要先排队挂号，到诊室门口排队
等候，再到收费窗口排队缴费、取
药，如果有医生开了化验、检查项
目，患者还要去排队化验或预约检
查，然后取报告单，再排队等候医
生二次诊疗，整个就诊过程需要排
队好几次。而如今，很多环节都可
以通过自助来实现。患者提前进行
预约挂号，然后在医院门诊大厅使
用自助设备完成了缴费、信息查
询、检验检查报告打印等环节。流
程简便了，也不用再排队了。

菏泽市立医院积极推进预
约诊疗服务，进一扩大分时段预
约诊疗和集中预约检查检验比
例，力争预约时段精准到30分
钟，缩短患者按预约时间到达医
院后等待就诊的时间。优化预约
诊疗流程，避免门诊二次预约导
致重复排队的情况。科学合理安
排预约放号时间，避免深夜放
号，凌晨放号等情况。在做好预

约挂号、检查检验集中预约的基
础上，进一步探索开展门诊取
药、门诊治疗、住院床位、日间手
术、停车等医疗相关流程的预约
服务，提高就诊便利性。

就诊流程的优化，提高了患
者的就医满意度，而就诊后的环
节，菏泽市立医院也没有忽略。为
缩短患者取药等待时间，医院门
诊上线自动发药机和中药免煎颗

粒配方机，均已实现与处方系统
的无缝对接。

医院提高电子健康卡使用率，
门诊收费处做到办卡、充值、结算
一站式服务。此外，医院还改革服
务流程，合理安排专家门诊排班，
实行专家门诊节假日“轮休调班
制”及就诊高峰期“弹性排班制”，
并针对老年人、残疾人等特殊群
体，提供预约诊疗志愿者服务。

门诊流程更优化，患者就医少排队

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者了
解到，早在今年年初，菏泽市立医
院就提出了行风与文化建设管理
新要求，树立“行政为医疗服务，
医疗为病人服务”，全院“以病人
为中心”的服务理念，提高现代化
医院管理效率和效能，成立了以
院党委书记、院长冯峰为组长的
提升优质服务工作领导小组，狠
抓优质服务提升工作的调度、检
查，制定了《2021年度优质服务提
升活动实施方案》。

门诊是医院的重要服务窗
口，良好的就诊环境及就诊秩序，
能够提高病人对医院的满意度、
信任度。今年8月，医院门诊部开
始了优质服务提升创建活动，并
聘请专业的医疗服务提升项目团
队和培训讲师，对门诊医护人员
进行“患者就医体验大提升”培
训。各科室人员积极响应医院倡
导的深化服务内涵，开展服务创
新活动，推出了专业的形象、礼貌
的语言、善意的表情、规范的举止
和主动的告知“五个一工程”。

合力产生共鸣。门诊上下拧成
一股绳，齐心协力抓落实，真抓实
干促整改，全员“领任务”。市立医
院门诊部副护士长蔡士华告诉齐

鲁晚报·齐鲁壹点记者，医院优质
服务提升活动开始后，门诊部的所
有医护人员都签定了责任状，全力
投入提高医疗质量，改善患者就医
体验,保障患者安全，推动医院管
理创新，促进医院品牌建设。每天
一大早，门诊部所有在岗人员都会
拍照打卡，从头发、面部、手部、脚、
工装、工牌，他们都按照服务提升
规定严格执行。对于患者就诊咨询
等问题，在表情和语言上也有明确
的规定。为了监督落实情况，医院
还组织了两个巡查组，每天对优质
服务提升进行检查。

“看着医护人员干净平整的

白大褂和和善的表情，感觉特别
顺眼。”前来就诊的刘女士说，“在
这些细节中处处透露着医护人员
工作的一丝不苟，看病带来的紧
张地心情，瞬间平稳下来。”

菏泽市立医院推进服务新举
措，做到细化、深化服务，方便门
诊患者就诊，充分体现尊重患者、
关爱患者、方便患者、服务患者的
人文精神，最近一段时间的门诊优
质医患体验得到了患者的好评。不
仅提升了服务人员的整体形象，更
用温馨的语言和真情的微笑拉近
了医患之间的距离，使患者对医护
人员的信任度大大提升。

看医护人员的状态，就感觉特别靠谱

菏泽市立医院搭建面向基
层医疗机构的协作网，建立远程
医疗工作制度，推动远程医疗服
务常态化。针对糖尿病、高血压
等慢性病，搭建与患者居家的连
续远程医疗服务平台，并通过电
话、网络等形式提供出院患者随
访服务，使远程医疗服务覆盖更
加广泛。

换一家医院看病，有些检查
要再做一遍，既耗时又耗钱，这
是不少患者在就医过程中面临

的困扰。菏泽市立医院积极推进
检查检验结果的互认共享，针对
检查检验技术标准和操作规范，
广泛开展相关人员培训，加大医
疗质量控制力度，提高检查检验
同质化水平。在医联体内率先实
现医学检验、医学影像、病理检
查等资料和信息共享。在省级临
床检验中心质控合格的检验结
果“一单通”基础上，实现京津冀
鲁检验结果互认，使患者的就诊
体验显著提升。

检验结果可互认，就诊体验更优质

门诊布局调整是提高门诊
服务水平的必然要求，菏泽市立
医院坚持以病人为中心，以质量
为核心，在反复调研、论证、推敲
的基础上制定了详细布局调整
方案。

对心内科、神经内科、小儿
科门诊区域实施布局调整，在心
内科诊室对面增设门诊心电图
检查室，有效减少患者聚集和解
决心电图检查距离门诊较远的
问题；开设急诊超声科诊室，实
行24小时排班制，避免患者不必
要的往返奔波；将建在门急诊综
合楼的CT室、超声、电生理室等
辅助科室规划在紧邻门急诊区
域。整合检验科、核医学科抽血
检验项目，完成门诊抽血流程优
化，实现了每个窗口均可扫码、
取管和抽血的一站式服务。合理
的门诊布局再配以检验流程的
优化，使患者就诊更顺畅、更便
捷、更高效。

医院针对就诊患者多，车辆

停放不方便的情况，对人车进行
分流，并重新规划了停车区域，
严格控制职工车辆进院停放，让
车位于病人。在急诊、门诊、住院
入口处设立应急停车位，同时提
供便捷的轮椅借用服务。对进院
车辆进行合理引导，车辆将病人
送到就诊区域后，由值班队员引
导车辆进入停车位，如院内停车
位已满，将车辆疏导到院外周边
停车区，最大限度的缓解院内道
路拥挤、堵塞现象。明年，西安路
综合楼启用后，规划地下停车位
约1750个，基本可以缓解停车难
问题。

优质服务提升建设有起点，
没有终点。冯峰表示，下一步，菏
泽市立医院将进一步强化服务
意识，规范服务行为，优化服务
流程，夯实发展基础，全面提升
医院综合服务能力，努力打造患
者、社会、职工“三满意”医院，提
升群众满意度，增强看病就医的
获得感、幸福感。

门诊布局更合理，患者看病更便利
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