
奏响患者满意“四部曲”

聊城市眼科医院开启患者满意新模式
通讯员 王长新 李丽

变被动为主动，重走患者路

谱写患者满意“前奏曲”

医院既要有技术，更要有温度。只有站
在患者角度，走一段患者走过的路，切身体
会患者的感受，才能发现平时熟视无睹的
不合理流程和不规范服务，才能知道患者
真正需要什么，做到事前预防、事中控制、
事后改进。

领导亲力亲为，交叉就医体验。医院成
立六队人马，分别由领导班子带队，深入门
诊、病房，以行政查房的方式就环境卫生、
人员管理、安全生产、工作效率、设备设施
等征求意见，重点走访患者，并根据患者提
出的意见，即提即办，查清问题发生根源，
并责令相关科室限期整改，并将发现问题
整改落实情况每月在全院通报，持续改进
医院服务能力。

深入群众查房，现场征求意见。院内患
者服务部主任及工作人员以患者身份从挂
号、就诊、检查、取药等全流程开展就医交
叉体验活动，并就就医体验过程中发现的
问题及时反馈相关科室，科室整改后再次
体验，形成了闭环管理。在每月运营分析会
上对就医体验问题进行汇总分析，及时发
现短板和问题，制定有效整改措施，不断提
升医院医疗服务水平。

共同体验监督，优化就医环境。医院定
期邀请社会各界人士，以患者身份来感受
环境、就诊流程及诊疗服务。通过他们亲身
体验、陪同就诊、目视观察等多种方式，对
就医环境、首问负责、挂号缴费、检查取药、
自助设备使用等方面提出的意见建议，进
行流程优化，调整布局，改进设施，改善态
度，进一步提高患者满意度。

诉求渠道“多种选择”

唱响患者满意“奏鸣曲”

诉求有“路”，求助有“门”。患者在医院
遇到难题往往不知道怎么解决、找谁解决、
何时解决。为此，医院进行专题研究，在受
理市民热线的基础上，增加了400诉求热
线、服务监督二维码，构成了“三位一体”的
诉求体系。在院内门诊大厅、病房、电梯间
等显著位置公示400诉求电话及服务监督
二维码，使患者能针对自身诉求，选择适合
自己的诉求方式和渠道。

群众吹哨，服务部报到。市民热线、院
内诉求汇总到患者服务部统一受理，不仅
使患者的诉求有了统一入口，也便于集中
管理、快速解决。患者服务部认真落实缩短
诉求周期，及时响应意见诉求，能解决的马
上解决，难解决的想办法解决，认真落实

“接诉即办”，事事有回音、件件有答复，使
各种诉求能够获得及时圆满的解决。

举一反三，化解各种风险。医院每月创
新性在运营分析会通报全院诉求受理情
况，对办理量、办结率、快处量、逾期率、满
意率等实行月排队通报，并通过大数据分
析，查漏补缺，寻找医院运行管理节律，采
取科室会诊、联合施策的方式合力进行突
破，一揽子解决共性问题，防范化解了各种
风险挑战，为群众解忧。

变“接诉即办”为“未诉先办”

齐奏患者满意“主题曲”

医院主动出击，开展了遍访民情听民
声，纾难解困“三遍访”活动，深入到小区楼
院、社区村户，深入群众生活，主动向群众
全面问需、问诉，了解群众困难及诉求，并
将群众的事当成自己的事，尽心尽力帮助
群众解决问题。

医院主动深入门诊病房了解患者感
受，开展满意度调查问卷，多途径收集患者
需求，并把他们的建议和需求当成提升医
院服务质量的“金标准”，从患者最不满意
的地方改起，从患者最需要的地方做起，利
用患者评价驱动，改进规范行为，改善就医
体验，深化服务内涵，提高患者对医院的信

任度、理解度和满意度。

随访倾听“真实声音”

奏响患者满意“协奏曲”

医院引进的智能随访系统，遍布医院
各个病区、患者服务部办公室、分管院长办
公室，实现三级随访，病房在患者出院后七
天进行一级随访，对患者恢复情况、用药、
复查时间等进行健康指导，患者服务部在
患者出院十五天后进行二级随访，对患者
在院期间医生、护士的服务、医院环境、就
餐等医院的整体服务情况进行进一步了
解，分管院长定期抽查一级、二级随访情
况，三级随访实现了医院与患者的“直接沟
通”，几分钟内即可完成“高效、真实、不见
面”的出院随访。出院随访最重要的是把患
者的真实感受收集起来，作为医院改进工
作的重要依据，并就沟通过程中发现的问
题，给出让患者及家属、医院都满意的解决
方案。对患者而言，通过随访沟通能够适当
了解疾病发生的原因、预后、治疗方案，从
传统的“被治疗”变为“参与治疗”，让“求
医”转变为更公平的“就医”，享受到的服务
更贴心、更有效、更安全。

美国医生特鲁多博士有句名言：“有
时是治愈，常常是帮助，总是去安慰。”文
字虽短，内容却丰富。治愈是“有时”的，因
为医学不能治愈一切疾病，应该客观对
待；技术之外，更多的是要尽力去帮助患
者；而安慰是一种责任，是关心患者内心
的感受。这句名言揭示了医院的初心是该
做什么，能做什么，做到什么。正是医院这
种敞开大门听民意的真诚，让患者切实感
受到了被关注、被尊重，更愿意与医院真
心互动，为医院发展建言献策。在不断深
化“大服务”理念的今天，一句贴心的话
语、一次真诚的沟通、一个有效的解决方
案，点燃的不仅是患者对医院的信任，更
是一座医院前行的不竭动力。一切为了服
务患者，一切为了患者满意。医院将继续
以满足人民群众的健康需求作为努力的
方向，不断提高医疗服务品质，全力提升
患者就医体验感、获得感、幸福感，努力打
造全市一流的公立医院。

近年来，聊城市眼科医院始终以患者满意度为抓手，把服务患者作为“第一职责”、把患者诉求作为“第一信号”、把把患者
满意作为“第一标准”，聚焦患者就诊的难点、堵点和痛点，主动转变服务方式，通过畅通诉求渠道、开展就医体验、、院中满意
度调查、出院患者随访等奏响了患者满意四部曲，不断探索医院诉求受理和处置“一站式”模式，切实提升了社会群众众对医
院医疗服务工作的满意度。
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