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从温馨服务到感动服务
世界医学之父希波克拉底说过，医生有三

大法宝：第一是语言，第二是药物，第三是手术
刀。之所以把语言放在第一位，是因为在他看
来，医生的语言可以救人。对此，虞婕也有同
感，她说，语言不到位，医患双方不能起到很好
的沟通，没有好的沟通就没有好的信任。针对
这些情况，郑州市中医院面向市民的服务提升
是从“温馨服务工程”开始的。最初的改变从

“窗口”抓起，规范窗口人员的服务规范和服务
态度；同时，在给患者提供正常的医疗服务的情
况下，让患者感受到人性化的关爱……如今，在

“三优一满意”中，他们更提出了一个全新的理
念——“感动式服务”，即想病人所未想，给病人
意外的惊喜与感动。

“感动式服务决不能流于形式，成为一句口
号。”虞院长说道。他们经常对全员进行培训，
向大家灌输“患者的生命、健康和满意高于一
切，始于患者需求，追求患者满意”的服务宗
旨。医院的核心价值观就浓缩为：珍爱生命，以
人为本，但是如何落实到每个人的行动上，靠的

就是规范和制度。为了给自己挑毛病、找差距，
医院定期向社会上发放调查问卷，并将意见反
馈给相关科室，立即整改。同时，医院还在临床
科室对医技科室、医疗部门对后勤机构等部门
间进行全方位的满意度调查，通过不同形式的
会议来让他们相互沟通，以寻求一种平衡的发
展态势。

从惠民服务到满意服务
“让病人满意是医院生存发展的关键。而

服务不是陪一陪，笑一笑，要是让病人发自内心
地感到满意。”虞院长说，医院的发展离不开社
会和民众的支持。

为了给病人提供周到的服务，医院开展了
多项服务举措，比如“全程服务”包括院前、院中
和院后三个部分，而院中的治疗与出院后随访
医院早已形成一定之规，他们通过电话、跟踪随
访所有出院患者，征求患者对医院的意见和建
议，指导患者出院后的继续治疗和康复，把医疗
服务延伸到患者家庭，在医患之间架起了一座
沟通、信任的桥梁。与此同时，医院将院前服务

的触角延伸到了社区医疗知识普及和疾病预
防、筛查上，帮助社区人群提高预防保健能力。

“让病人满意，最重要的是在治好病的前提
下让人家少花钱。”走进郑州市中医院会看到大
屏幕、触摸屏、公示栏对医院医疗服务项目、药
品价格、一次性耗材等公示信息，公示率达
100%。对贵重药品、特殊检查和医保、新农合
自费项目等坚持征求患者意见，患者知情同意
率100%，让老百姓明白消费。医院严格控制药
品收入比例、平均处方费用和住院总费用，定期
抽查功能检查阳性率，以目标合约的形式防止
乱检查、滥用药、高收费等现象的出现。医院通
过落实百元处方签字制度、处方评析制度、住院
一日清单制度等，使门诊和住院费用得到有效
控制，日均住院费用下降了，平均住院日期缩短
了，真正减轻了群众的医药费用负担，医院的惠
民利民措施，深受社会群众的欢迎。

从队伍建设到特色建设
据了解，该院非常重视人员的培训，以请进

来、送出去等多种形式，引进和培育了一批批学

科带头人，使医院做到科有特色、人有特长，中
医能领先，西医跟得上。

“当医院学科带头人的想法、思路得到认可
后，我们就要支持他们，给他们提供舞台。科室
发展好了，医院才会更好。”虞婕把这种人人都
要学习的理念推而广之到每一位员工。

最后，她还说：“这么多年的管理经验，我最
深的体会是：管理要遵循三个原则，一是要时刻
以病人为中心；二是要做到公平、公正、公开；三
是要做到让服务对象满意、让员工满意、让政府
满意。”

记者记者手记手记
“有魄力！雷厉风行！”郑州市中医院的几

位工作人员不约而同地用这些词语来描述他们
对院长虞婕的印象。

这位“领军人物”已在院长的岗位上历练了
十几年，想当初，所面临的困难与挑战不言而
喻。但是，凭借着她的果敢与智慧的圆通，她解
决了医院发展中遇到的一个又一个难题，把医
院带入了快速发展的轨道。

“2008·健康金榜十大领军人物”系列展示

“立足中原，面向全国，建设综合实力强，专科特色突出、技术领先、服务一流、环境幽美、管理
先进的现代化品牌医院。”虞婕牢牢地把握住医院的战略目标，确定了医院的定位，所有策略也随
之有了出发点。她深知，郑州市中医院要想建立医院品牌，必须从技术品牌、服务品牌和管理品
牌着手。 晚报记者 董亚飞 通讯员 王红专

严谨持重是郑州市中医院院长虞婕留给记者的第一印象，当时觉得，从博士转
而成为管理者的人大抵都该如此。然而当听她说到医院每一个重点学科、特色学科
时，听到她对“三优一满意”的认识及医院所采取的措施时，感觉她竟变得侃侃而谈起
来。“患者来医院就诊对医院的要求，我认为应该从四方面来讲，首先是技术水平高，
然后是服务优、环境美、收费合理。用一句话来说，就是花最少的钱来解决问题，让百
姓满意……”

最远道而来的选票
从荥阳上街赶到郑州市，亲自跑来投票不

为拿奖品，为的是提建议
本次票选活动，得到了众多热心市民的积极参

与，发行覆盖郑州市辖内五市一县的晚报，也理所当然
地得到了郑州五市一县热心读者的关注，与其他读者
拨打电话参与票选不同，家住荥阳上街区的杨金华老
人亲自跑到了晚报参与投票，而这也成为了一张最远
道而来的选票。他说，亲自跑来投票不为拿奖品，为的
是给医院提建议，希望可以借晚报传达给医院，病人以
生命相托，希望医院要负责、负责再负责。

最忠实的读者
钟情伴随晚报超过30年
家住中原区的李中老人是郑州市内一家单

位的退休办老职工，从郑州晚报变成郑州日报，

再到郑州晚报的重新刊发，省会郑州已出现了
多家报纸，但老人始终“钟情”晚报，最喜欢看的
就是郑州本地新闻和一周一期的健康版。

第一个参与的读者最积极
报纸刚到手就第一时间打电话参与投票

“喂，是晚报吗？我是咱晚报的读者，我看报
纸上说要票选2008健康金榜，想给新世纪女子医
院投一票中不中？那儿的服务真是好……”11月
17日周一早上9时刚过，家住南阳路的王福菊老
人就把电话打到了晚报，55岁的老人患宫颈糜烂
十几年了，家人带她去过好多医院可始终不除根，
后来老人在新世纪女子医院把病看好了。当她在
家看到晚报上有票选医院的活动时，第一时间就
打了电话投票。因此她也成为第一个参与活动的
读者。 晚报记者 聂广利

“2008健康金榜”隆重揭晓
热心市民积极参与，活动收到近4万张选票

6年了，从《健康周刊》到《健
康星期一》，再到今天的《第一健
康》，我们和健康始终不离不弃。

一直以来，我们都有一个理
想，就是希望通过我们对健康知识
的传播和介绍，帮助病痛中的人恢
复健康，让健康的人保持健康。

这个理想真的很大，因为我们
都知道，就在我们心脏跳动的每一
秒都有人还在病痛之中挣扎。而实
现这个理想真难，为了这个理想，在
过去的6年中，所有健康部的同事们
不断地添砖加瓦，不断地推出新的
服务和内容：健康情报站让广大读
者得到第一手的健康资讯，寻医问
药、健康教育快车、第一权威、健康
直通车等栏目为大家提供了诸多健
康服务，也得到了广大读者的支持
和认可。因为责任让我们更加关注
健康。

同样是为了这个理想，我们在
岁末年终推出了“2008 健康金榜”，
我们想用这个展示平台，让大家告
诉大家，谁是最好的医院，谁是最好
的院长，谁有最好的专科。我们所
做的就是提供一个平台，让群众口
耳相传，我们，相信群众。

上月17日“2008健康金榜”启动，就受到社
会各界的强烈关注，自候选单位和个人首期
亮相后，本报热线电话铃声一直响个不停，
投票者来自各行各业。据统计，近 4 万市民
参与评选，其中，很多人不仅投了票，还讲述
了自己的求医经历，对医院也提出了诸多良
好的建议和要求。我们也从选票中分别抽
出本次活动的一、二、三等奖。现将获奖名
单公布如下：

一等奖：
孙二永 身份证号：
41022119860825××××
二等奖：
马莉 身份证号：
41142219841027××××
蔡婉恒 身份证号：
41010319830724××××
周玉芳 身份证号：
41282619521227××××
三等奖：
陶华 身份证号：
4101036005181××××
李中 身份证号：
41010219520320××××
李新 身份证号：
41010219501009××××
苑颖 身份证号：
41010319570825××××
李蕴玲 身份证号：
41010219510528××××
范帅 身份证号：
41010319840415××××

活动花絮活动花絮


