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加强物价收费管理，规范医院收费价格，杜
绝乱收费行为，接受群众监督，让患者放心，是
郑州市中心医院落实“三优一满意”活动的又一
措施。物价科坚持对每位住院病人在结账前进
行医嘱与一日清单核实制度，并发放监督卡，接
受患者监督。上半年物价科共检查病历 1680
份，核对一日清单 1680份，发放并收回监督卡
10735份，其中收到整改建议71条，均及时得到
了解决。检查结果与绩效考核挂钩，直接影响
科室的奖金分配。对检查出现的无医嘱收费、
漏收费、分项收费等问题，做到在病人出院前发

现并解决；对患者在医疗监督卡中提到的意见
和建议，及时反馈给科室，要求科室认真对待并
耐心解释，力争让每一位患者带着满意与健康
出院，做到了物价收费零投诉。

正是采用了以上的种种举措，切实保证了“三
优一满意”活动在该院扎实有效地开展。仅2008
年上半年，医院开展“三优一满意”活动第一阶段
已评选出规范服务标兵20名，规范服务示范岗4
个，创新服务明星10名，发放奖金4.2万元。截至
目前，郑州市中心医院已发表“三优一满意”专题
简报59期，发放学习材料18期，内容涵盖了活动

的方方面面；通过每周在院周会上进行专题简报
讨论，对表现突出的科室及个人进行表彰，同时针
对工作中出现的不足，客观地指出问题，并责令相
关人员及时整改，切实有效的措施使医院医疗服
务质量得到了明显提高。

“创新服务模式，构建和谐医院。”郑州市中
心医院卢金镶表示在以后的工作中，他们将继
续按照“三优一满意”活动的具体要求，把工作
坚持不懈地做下去，让“三优一满意”的理念扎
根全体医护人员的心中，为患者提供更加满意
的服务。 通讯员 王建明 张洁

开展“优美环境、优质服务、优良秩序，让人民群众满意”的“三优一满意”活动，是省卫生厅、市卫生局贯彻落实党的
十七大精神，深入推进卫生改革与发展的一项重要举措。郑州市中心医院在院长卢金镶的带领下，进一步深化医院管
理年工作成果的基础，继续解放思想，把“以病人为中心”的服务理念贯彻落实到医院各项服务工作中，通过开展“一心
为民、诚信服务、医患和谐”十件实事活动，为“三优一满意”活动在该院扎实有效地开展注入了新的、更大的活力。

创新服务模式 构建和谐医院

转变思想认识，树立患者至上的服务理
念，是开展好“三优一满意”活动的根本保障。
为做好工作，郑州市中心医院领导班子多次召
开专题研讨会，在全院医护人员中展开了一场
医疗服务观念转变的大讨论。主抓该项工作
的业务副院长周崇臣亲自制作多媒体课件并
授课，针对如何“加强医患沟通，构建和谐医患
关系”、“三悟医疗纠纷，打造平安医院”等方面
进行全员培训，参加培训人员达1500人次。通
过形象生动的事例、深入浅出的讲解，将空洞
乏味的口号融入到与大家息息相关的日常工
作当中，极大地增强了全体医务人员的危机感
和敬业精神。结合培训讲座，上半年在全院各
科室掀起了医疗纠纷自查“三个一”活动，即开
展一场医疗纠纷科室大讨论，进行一次科内纠
纷隐患自查活动，制订一套自己科室的医疗纠

纷防范预案。
“以人为本，打造人性化服务模式”是郑

州市中心医院的服务宗旨。一名 65 岁的冠
心病患者曾在该院接受过治疗，后来由于病
发突然于外院进行了一周的内科治疗，但当
老人病情稳定后，即强烈要求子女为自己办
理转院手续，要求再回到该院继续治疗。经
了解得知，虽然老人在外院取得了不错的治
疗效果，但在郑州市中心医院更能让他找到
在家的感觉，这里的每一位护士在为他服务
的时候总是亲切地喊他爷爷。这种亲情的服
务，正是郑州市中心医院人文关怀的最好体
现！

为延伸院后服务，深化服务内涵，医院利
用现代化信息技术，搭建信息平台，对出院患
者进行分科统计并以科室名义对每一位出院

患者进行适时回访、定期随访、节假日送祝福
活动，本年度共发出回访祝福短信 6000余条。
个性化的祝福不胜枚举，短信内容不仅有真诚
的祝福，温暖的话语，更包含有温馨的提示：如

“适合的生活习惯，保持愉快的心情有利于您
的身体健康。如出现不适要及时就医，出院的
病友请按时复查”等等。一个个祝福送去了郑
州市中心医院医护人员的一片爱心与关怀，得
到的是患者对全体医护人员的称赞与信任。
有许多患者在接到短信后给医护人员打来了
电话或短信回复。曾有一位患者写道：“虽然
只是一句短短的问候，但我想爱心却是真诚
的，谢谢！”

这些活动的开展和人性化的服务，使郑州
市中心医院和患者之间架起了牢固的互相信
任、依托的桥梁，提升了医院的服务形象。

树立患者至上和人性化服务理念

优质有效的医患沟通是建立良好医患关系
的前提，也是保证医疗服务质量的基础。沟通
与交流是赢得患者信赖与配合的最佳手段，因
此针对临床工作，市中心医院及时制定并下发
了《郑州市中心医院医患沟通制度》，从沟通的

时间、内容、方法、记录及要求等多个方面进行
了详细部署。每月根据“沟通制度”对三级医师
医患沟通执行情况进行考评，考评指标包括医
疗文书书写内容和病人意见表，共发放病人意
见表 1887 份。为充分尊重患者在医疗服务过

程中的知情同意和选择权，医院设计出个性化
的住院病人“医疗知情选择同意书”，要求全院
住院医师对所有入院病人解释与疾病诊治相关
的问题，并将“医疗知情选择同意书”作为一项
医疗文书保存于患者的住院病历当中。

重视医患沟通，构建和谐医患关系

在全院范围内深入开展住院患者全程无缝
隙服务：开展“为病人多说一句话”活动。即“入
院时多说一句话”——对新入院病人，要细致入
微地向他们介绍医院环境、主管医生、护士，使
病人有安全感；“为安全多说一句话”——对于
所有就诊的患者，要多提醒他们保护好自己的
财物，注意各项安全，使病人避免意外的财物遗
失和人身伤害；“操作时多说一句话——在进行
各种医疗检查和护理时，要耐心地安慰患者，进
行有效的护患沟通，使病人消除顾虑和恐惧心
理；“操作后多说一句话”——在各项医疗检查
和护理结束时，要告诉患者检查已经结束，使病
人知晓放心；“检查前多说一句话”——对于要

抽血化验、放射拍片或做其他辅助检查的患者，
要告诉其注意事项，并在床头桌上放置温馨的
提示语；“为健康教育多说一句话”——医务人
员要多向患者宣传各种疾病的预防措施和治疗
方法，使病人提高自我防护能力；“出院时多说
一句话”——对于出院病人，要详细地告诉他们
如何办理出院手续。

医院里活跃着这样一群年轻的护士：富有
战斗力，团结向上；不断创新，精益求精；注重质
量，保证安全。她们把全方位、无缝隙、零距离
的服务贯穿于患者就医的整个过程，做到“四
有”即“进院有人接，手续有人办，检查有人陪，
出院有人送”。

医院实行手术病人全程陪护，即所在科室
指定一名护士对病人术前访视、术中陪护、术后
随访，消除其紧张情绪；这种目标管理式的全程
陪护服务，给病人一种温暖的感觉。门诊部、急
诊科更是推出了全程导医服务，护士引导特殊
病人做各种检查、划价和取药，引导转科病人到
目标科室，护送住院病人到病区，从而使病人享
受到了快捷、方便、周到的服务。

妇产科开展“一对一”全程陪伴分娩服务，
在产妇分娩的全过程持续地给予生理、心理及
情感上的支持和帮助，护士们给产妇讲解分娩
知识，为她们提供优良的接产技术，使其顺利分
娩，“陪伴服务”直至产后观察和产后访视。

创新服务模式，推行全程无缝隙服务

精湛的专业技术和扎实的基本功是为患者
提供优质服务的保证。做好“三基三严”培训和
技能操作比赛，更是郑州市中心医院开展十件实
事的一项重要工作。由科教科组织对包括科室
主任以及副主任医师在内的全院300多名临床
医生进行了“三基三严”强化培训，内容涉及心肺

复苏、腹穿、腰穿等13项技能技术操作，采用了
集中授课、问卷考试、现场模拟、技能比赛等多种
形式，合格率达98%；护理部则在40名护士长和
432位临床护士中组织进行了技能比赛。医院
对比赛中取得优异成绩前6名医护人员及综合
成绩优秀的科室给予了经济奖励，并由院长卢金

镶亲自为其颁发奖章。由于组织认真，准备充
分，考核严格，培训工作取得了良好的效果，不仅
强化了临床操作的技术要领，同时将人文关怀与
沟通技巧深化到每个操作细节，使临床医护人员
更深刻地理解了只有过硬的专业技术和高度的
敬业精神才能更好地服务于患者。

强化专业技能，一流技术服务病人

规范收费管理，杜绝乱收费行为

加强急危重病人的管理是该院今年为配合
开展好“三优一满意”活动工作的一大亮点。他
们在全院范围内建立了危重患者日上报、日检查
制度，在抓好医疗质量、严格落实医疗核心制度、
坚持医院各项医疗质量专项检查制度的基础上，
针对急危重病人管理，医院专门设计制定出《郑
州市中心医院危重患者管理考评细则》；院领导

为做好该项工作对全院医务人员提出了更为具
体明确的要求，要求每个医务人员要切实做到

“一抓三真”(抓异常、真敏感、真重视、真沟通)。
由医务科、专家组组成的质控小组按照《细则》内
容要求，坚持每天对全院危重病人进行全面质量
检查，对危重病人的医患沟通内容重点检查，同
时对病人家属对医生的沟通情况以及对医生的

满意度进行调查，检查结果达到 90 分者为合
格。对考评合格的每一例危重病人医院给予科
室一定的奖励；对检查中发现的问题及时提出整
改措施；对病案质量和管理上存在的问题每月以
简报形式进行分析与点评。通过加强危重病人
管理，上半年在医院抢救的危重病人及其家属中
无一例医疗纠纷产生。


