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济宁市第三人民医院以服务“加速度”，持续提升患者就医体验

郭纪轩 通讯员 张德君 董体 济宁报道

医院不仅是疾病治疗的场所，更是患者寻求健康、获得

关怀的港湾，以开展“医疗服务提质增效行动”为契机，济宁

市第三人民医院聚焦群众看病就医难点堵点问题，坚持以患

者为中心、以健康为根本，积极推进门诊服务创新升级，全链

条、全覆盖、全流程改善百姓就医感受，想患者之所想，帮患

者之所需，怀揣优质服务理念，用心服务在细节，通过一系列

创新举措，在全面提升患者就医体验方面取得了积极成效。

医学是科学与人文的有机
结合，精湛的医疗技术和温暖
的人文关怀都是优质医疗服务
的重要组成部分。为了让患者
获得更精准、更优质的治疗，济
宁市第三人民医院还持续完善
多学科诊疗制度，用优质服务
逐步打破科室壁垒，打造出的

“患者不动医生动”的多学科、
一站式诊疗模式也让越来越多
患者从中受益。

“我做产后康复，孩子做儿
童保健，妇产儿都不用跑远路，
真是太方便了。”在医院一站式
妇产儿服务中心，三胎妈妈李
女士笑着说。该中心涵盖产科
门诊、妇科门诊、儿科门诊、儿
童保健门诊、综合母婴护理中
心，囊括了从挂号缴费、检查就
诊到健康宣教的全流程服务，
方便患者不出诊区就能够完成
所有就医环节。

“门诊是医院重要的诊疗
场所，也是重要的服务窗口。通
过整合资源、优化诊区布局，我
们积极推进门诊服务创新升
级，还打造了消化系统疾病诊
疗中心、心脑血管疾病诊疗中
心、骨科疾病诊疗中心、肺结节
疾病诊疗中心等，既减少了患
者来回奔波，也实现了优势集
中、业务整合、便利服务的功
能。”济宁市第三人民医院党委
委员、副院长陶冶表示。

通过多个诊疗服务中心的
建设，对于门诊复杂性疾病，需
要多个科室会诊协助诊疗时，相
关科室医师在不耽误门诊接诊
工作的同时，可以尽快地对多学
科会诊患者进行共同评估，医师
面对面讨论患者病情，并商议制
定出具体诊治方案。该模式既减
少了患者来回奔波，可以最短时
间获得快捷、有效的诊治，也实
现了优势集中、业务整合、一站
式便利服务的功能。

此外，一站式服务诊疗模
式也已经融入患者门诊就医的
各个环节。门诊正中心设置的
一站式服务中心可以为群众办
理包括挂号、缴费、入院办理、
床位预约、病历打印快递等综
合业务，新推出的“预住院”服
务更可为住院患者提供抽血、
心电图等入院前检查项目，让
患者在门诊即可完成入院前的
各项准备工作；一站式医保服
务中心可以为群众提供慢病开
药、医保结算、慢病鉴定申请登
记备案、谈判药品审批备案等
一站式医保服务。

为减少患者排队等候时
间，医院还在全市范围内率先
完成医保移动支付，患者在诊
间即可完成医保个人账户线上
支付、职工普通门诊“移动结算
随手付”，实现职工医保门诊统
筹即时报销，大大节省患者到
窗口办理的时间。目前，医院门
诊患者就诊平均等候时间由35
分钟缩短至12分钟，多学科诊
疗模式惠及患者近1000人次，
节省门诊医疗费用超过2万元。

资源整合

打造便捷新体验

优化服务

细微之处显真情

“您好，请问有什么可以帮
您的？”走进济宁市第三人民医
院门诊中心，便能看到六七名
身穿红色马甲的志愿者及导诊
护士在人流中穿梭，只要就医
群众有所需要，他们便就近赶
到其身边；而在一旁，医院各科
室及上级医院专家的坐诊信息
一目了然；十余台自助服务机
不仅页面设计简洁明了，还有
专门标注了“老年人专用”的特
殊机型，硕大的显示文字对前
来就医的老年患者十分“友
善”……

如何将医疗服务提质增效
融入患者就医全流程？济宁市
第三人民医院门诊选择以“医
护围着患者转”为服务主线，打
造就诊更便利、沟通更有效、服
务更周全、体验更舒适的就医
服务格局。“‘以患者为中心’不
仅意味着对患者的关心和照
顾，更是从患者的角度出发，设
计和提供个性化的医疗服务。”
济宁市第三人民医院门诊部主
任裘士霞坦言。

以社会最为关注的老年人
医疗服务为例，医院着力将大
众医疗服务与适老服务相结
合，将敬老关怀融入日常管理，
在多年前便设立了老年人就医
服务处，为老年患者提供“从院

前、门诊到住院等就诊流程一
站式服务”。针对子女不方便陪
诊的老人，还提供“免费陪诊陪
检”服务，从排队挂号、陪伴检
查、取片取药到办理住院等进
行全流程陪伴。

同时，在积极开展“互联网
+医疗服务”的同时，针对老年
人挂号难的问题，医院还持续
扩展挂号渠道，不仅保留了老
办法——— 电话预约和现场挂
号，还通过丰富微信公众号、自
助机、网站、健康济宁服务号、
爱山东APP、医生工作站等渠
道的服务深度，让子女为父母
挂号更为便捷，王阿姨便是其
中一位受益者。

因为不会使用智能手机，
而自己与老伴又需要每半个月
就跑一次医院，王阿姨此前因

为挂号的事愁得不得了。“一想
着来医院得提前挂号，我也不
会弄，之前一直拜托咱们老年
人就医服务处的志愿者，但总
觉得不好意思。”王阿姨的焦虑
代表了一部分老年人就诊现
状。不过现在，王阿姨的女儿在
医院公众号预约系统中添加了
王阿姨和老伴儿的信息作为常
用就诊人，只需要动动手指，便
能精准预约，大大减少了老人
就诊的等待时间。

“不仅如此，我们还在全院
普遍设置了老年人优先窗口，
所有自助服务机也配备了语音
播报功能，尽全力为老年患者
填平‘数字鸿沟’带来的不便，
解除家属的后顾之忧，让他们
的就医过程更加温情有序。”裘
士霞介绍。

实干为民

医技检查加速度

一件件落到实处的工作，
一声声满意的回应，绘就的是
人民至上的幸福底色，标注的
是生命至上的感情刻度。“对患
者在就诊过程中遇到的困难，
我们都会放在心上，成为我们
不断探索优质服务新方法、新
举措的指引。”陶冶介绍，为提
升患者就医体验，医院还在提
升医技检查服务效率上下了功
夫，通过对医技科室人员工作
时间进行调整，实行门诊、住院
患者错时分流，医技检查弹性
排班等措施。医技科室医务人
员提前上班，为住院需空腹的
患者进行集中检查。待门诊开
诊后，全力保障门诊患者检验
检查结果尽快出具。同时检验、
放射、CT、超声等检查项目实
行24小时服务，磁共振延迟到
夜间10点下班，全力保证患者
当天完成检查。

“以前来医院做核磁共振，
经常预约要排到两三天后才能
检查。现在快多了，当天预约就
能做好检查，而且服务态度非常
好。”陪家属来做检查的市民赵
先生点赞道。该措施取得了明显
成效，门诊患者B超等候时间由

25 . 7分钟缩短至11 . 5分钟，CT
等候时间由27分钟缩短至11分
钟，磁共振等候时间由68分钟缩
短至45分钟，大幅缩短了患者门
诊就诊等待时间，受到了群众的
广泛好评。此外，科室优化人员
组合方式，按照检查人员的技能
水平和经验进行分组，根据患者
检查项目的紧急程度和复杂程
度，灵活调配人员，确保快速处
理紧急或复杂病例。

同时，医院还持续推进检
验结果互认，避免重复检验的
发生。在与济宁市医疗机构检
验检查结果互认共享平台对接
后，一月内在济宁市内二级以
上公立医疗机构的检查80项+
检验项目119项结果均在互认

范围内。同时医院大力宣传互
认政策，有效促进了医疗资源
合理利用，进一步减轻了群众
就医负担。

聚焦群众“急难愁盼”，不断
优化服务提供、简化就医流程，
是便民、惠民的重要体现。下一
步，济宁市第三人民医院将紧紧
围绕“医疗服务提质增效行动”
要求，紧跟人民群众医疗服务新
需求，通过多向发力，让患者就
医流程做“减法”，暖心服务做

“加法”，努力构建诊疗更加安
全、就诊更加便利、沟通更加有
效、体验更加舒适的服务新格
局，全面提升服务质量，不断增
强人民群众的获得感、幸福感、
安全感。

老年人专用自助服务机。

一站式诊疗中心让群众少跑腿。

医技检查服务效率不断提升。
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