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持续提升品质 不断自我超越

“郑医服务”打造巅峰体验

在河南医疗界，“郑医服务”是一个品牌，更是一面旗帜。
从1999年服务观念年开始，到此后的服务规范年、服务强化
年、服务提升年、服务形象年、服务品质年、服务文化年……
一年一个服务的主题。服务，已成为郑州人民医院核心文
化元素，16年来，它一直引领着我省医疗服务不断变革
的浪潮。以“一切为了病人，为了病人一切，为了一切
病人”为己任的郑州人民医院，在致力于改进服务，改
进患者体验的道路上从未止步。
“天下武功，唯快不破”，随着公立医院改革的逐步深
入，医疗“江湖”风起云涌，群雄逐鹿，而始终快人一步
的“郑医服务”正在成为“江湖”上历久弥新的传奇。
引入“以患者为中心”的JCI国际医疗服务标准，获
评全国“群众满意医疗机构”；“支付宝服务窗”正式
上线，“万诊宝”医用物联网四级医疗网络体系在国
内首次应用，“优质服务明星”“优质服务示范岗”月
月评、季季评，推出“个案管理师”服务……每一年，
“郑医服务”都在实现质的飞跃，都会推出亮眼吸睛的
新举措。这种持续改革、不断升级的强大能力令人惊
叹，也令人充满期待——没有人知道，已经堪称完美的
“郑医服务”还有着什么样的目标，也没有人知道，下一
步，它会如何出招。郑州晚报记者 邢进 通讯员 马霖

2012 年，迎来百年院庆的
郑州人民医院，也迎来了建院
史上极为重要的时刻——通
过 JCI 认证，把代表国际医疗
最高管理和服务水平的 JCI标
准引入河南。

JCI 标准处处以人为本，
它精细到了一条腕带、一幅隔
帘、250 多种知情告知书和评
估单……然而，这样无微不至
的服务仍然不能让郑州人民
医院就此满足。

2013 年，医院相继推出了

“主动医疗”理念、“评优树典”活
动，实现了医疗模式中患者从被
动接受到主动参与的角色转换。

一方面，“主动医疗”理念
要求医生对病人不只停留在
治病上，要通过一次医治，传
授疾病预防的相关知识，使患
者主动参与，积极防病，达到
少得病、甚至不得病的目的。

另一方面，“评优树典”活
动是由患者根据自己的就诊体
验作出评价，留下意见和建议，
院方则据此进行改进，使患者

主动参与到流程和服务的改进
中来。

正是这种时时处处为患
者考虑的精神与理念，得到了
公众的“投桃报李”，2013 年 9
月24日，郑州人民医院获评全
国“群众满意医疗机构”。

对于一家医院来说，这是
至高无上的荣誉，但是，在挑
战自我、超越自我的道路上，
郑州人民医院永不停息，他们
所追求的，是为患者创造更好
的、更便利的就医体验。

2014 年 8 月 13 日，郑州人
民医院联合支付宝推出的“支
付宝服务窗”横空出世。

只要用支付宝钱包关注
“郑州人民医院”并绑定诊疗
卡号，患者就能在手机上完成
挂号、候诊、交费、取报告等就
诊环节，还能对医疗服务进行
评价。

这是河南省第一家联合
支付宝共同打造的“未来医
院”，这种互联网时代的就诊
和支付模式，引发河南医疗界
的又一波巨大震荡。

而它带给患者的，是指尖轻
点就能体会到的无限便捷，以挂
号为例，用户可以选择日期，点
击坐诊医师即可完成挂号。

随后，用户可在“医院信
息”中进行排队查询，实时查

看每个诊室目前正在就诊的
号数，免去候诊之苦。

此外，挂号费、检查费、药费
都可以通过支付宝钱包支付，而
各项检查结果也都可以在手机
上查看，一个支付宝账号，可以
绑定全家的人的就诊卡号。

据统计，该服务窗上线以
来，用户已突破1万人次，实现
手机预约挂号5000多人次，绑
定医疗卡4000多人，深受患者
好评。

在互联网大数据时代，打
造“智慧医疗”才是潮流趋势，
继“支付宝服务窗”上线之后，
2014年9月26日，“万诊宝”也
完成了在国内的“首秀”。

当天，惠济区青寨村村
民在由惠济区卫生局和郑医
集团联合开展的义诊活动上，

亲身体验了医用物联网平台
的便利。村民的检查结果通
过“万诊宝”设备即时传输到
郑州人民医院信息中心，由专
家在线进行同步远程会诊。

据悉，“万诊宝”是一个
涵盖村、乡、区、市的医用物
联网四级医疗网络体系，它
可以为居民建立动态的健康
档案，患者可通过这个平台
随时与专家“面对面”，实现
足不出户就诊。

郑州人民医院院长周玉
东表示，从这个意义上讲，“万
诊宝”体系有力促进了优质医
疗资源向基层下沉，真正加强
了医疗卫生的网底建设，让更
多基层群众享受到数字化医
疗带来的便利，实现真正意义
上的健康管理。

进入2015年，郑州人民医
院全院上下又掀起了一股丰
富“郑医服务”内涵，提升服务
品质“风暴”——“优质服务示
范岗”、“优质服务明星”评选
活动正如火如荼地开展。

在争创“优质服务示范
岗”、争做“优质服务明星”的
评选活动中，第一季度的示范
岗和明星们已经脱颖而出，他
们是用“独门秘诀”让孩子乖
乖扎针的儿科护士长刘晓娟，

收到患者称赞最多的眼科医
生王艳青，与患者心意相通的
乳腺外科主任刘薇，所有时间
都用来服务患者的心内科二
病区主任刘恒亮……

周玉东说，医院每季度评
选出院级“优质服务示范岗”5
个、院级“优质服务明星”10
名。在评选活动中，患者拥有
绝对的话语权，每位患者及家
属均可自愿参与，在门诊、病
房大厅领取评选表格或通过

郑 州 人 民 医 院 官 方 微 信
zzrmyy8085、网站 www.zzrmyy.
com 参与评选。同时，对于每
季度“优质服务示范岗”“优质
服务明星”候选名单，医院还
要组织网上测评，综合患者及
医院职工意见，最终确定。

周玉东表示，之所以实行
这种激励机制，是为了调动全
院上下的积极性，不断改进和
提升服务品质，“说到底，还是为
了给予患者更好的就诊体验”。

这 是 我 国 当 下 的 医 疗 现
状——大部分患者就诊时，首先
想到的是找个熟人，以避免就医
过程中的各种不便。而在郑州
人民医院，这种下意识将得到彻
底改变，医院推出的“个案管理
师”及“医师助理”服务，使患者
不再需要找熟人，他们就是患者
在医院的“熟人”、“朋友”。

周玉东是“个案管理师”和“医
师助理”制度的坚定推行者，“医生
和护士每天要面对那么多病人，很
难与每一个人充分沟通。而有些
疾病又往往需要经历长时间的诊
疗，期间还需要根据病情的不断变
化和患者的不同需求进行修订与
改善，这种情况下，‘个案管理师’

和‘医师助理’就显得尤为重要。”
据悉，个案管理师一职，在

欧美国家和台湾地区盛行已久，
广泛应用于各种慢性病及肿瘤
的医疗护理。他们专门负责患
者整体诊疗计划的追踪，并负责
随访患者出院后的情况，最大限
度优化资源，缩短患者住院时
间、增加康复机会。

而医师助理，则是在各科室
设置医师助理岗位，主要职责是
在病区原有的责任护士和管床
医师负责患者的诊疗工作以外，
以科室第三方的身份加强与患
者和家属的交流、沟通，做好治
疗期间及院后的咨询宣教、随
访，最终提升患者满意度。

虽然“个案管理师”和“医师
助理”制度推行不久，却成绩斐
然。负责门诊个案管理师推进
工作的门诊部主任赵华说，自个
案管理师正式开展工作以来，门诊
一对一服务的个案数达 3153 人
次，门诊送至入院并持续关注的个
案共154人次，有意愿与个案管理
师建立长期关系的个案共458人
次。“据我们统计，通过门诊个案管
理师的服务，与我们建立了良好信
赖关系的患者达到95%。”

90 岁的赵奶奶因忽然腹痛
来院就诊，接诊医生怀疑是急性
腹膜炎，建议赵奶奶最好马上住
院，可老人却因不是本地医保、
花费无法报销不想住院。就在
家属无果发愁时，个案管理师主动
上前提供帮助并全程陪同，为老人
开辟了“绿色通道”优先做了相关
检查，结果诊断为急性腹膜炎和肠
穿孔。个案管理师立刻将老人送
入病房，并协助家属快速办好入院
手续，医生第一时间为老人做了急
诊手术并入ICU观察。在老人转入
普通病房后，个案管理师们每天都
会去看望她、陪她聊天。热情周到
的服务，给患者和家属留下了美好
的印象，此后，这一家人有健康方面
的问题，都会联系个案管理师。

护理部主任王贺说，年初，

医院决定在医院各科室设置医
师助理岗位，主要职责是以科室
第三方的身份加强与患者和家
属的交流、沟通，做好治疗期间
及院后的咨询宣教、随访，最终
提升患者满意度。按照各专业
的发展和疾病特点及就诊人群
的特点，护理部初步筛选了整形
外科、内分泌科、心内科一区、二
区、乳腺外科等科室设置了医师
助理岗位，目前整形外科和内分
泌科医师助理工作开展较好。

“科室选拔了专科知识丰富、
工作积极主动、热情、沟通能力
强、责任心强的高年资护士来担
任这项工作，整形外科和内分泌
科的医师助理均承担本科室门诊
的咨询、宣教和建档工作，同时对
住院患者进行交流沟通。”

据统计，内分泌科从 1 月至
今，已经对门诊新就诊的患者建
立档案近 400 人，全程跟踪患者
的血糖控制情况；整形外科医师
助理范雅琳通过对就诊者的咨询
沟通，有 50 余人来院手术，范雅
琳全程跟踪他们的治疗方案、心
理情况及手术后效果，发现问题
及时与管床医师进行沟通，“她建
立了就诊者微信群，尽自己最大
努力帮他们解决问题，大大增加
了就诊者信任度和满意度。”

勇于挑战自我，“郑医服务”实现连年超越

“优质服务明星”评选活动，持续提升“郑医服务”内涵

提出“个案管理师”概念，郑医再掀“头脑风暴”

“个案管理师”“医师助理”
做患者的“好保姆”、医生的“好管家”


