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盛夏的山东省戴庄医院，繁花似锦、草木蔓发，处处涌
动着勃勃生机，不少新栽种的树种，如丛生朴树、五角枫、
广玉兰、乌桕、紫叶李、樱花、石楠、紫薇、桂花、流苏、七叶
树等将医院装扮一新，给炎热的夏季带来丝丝清凉，让患
者就医中畅享绿色自然温馨环境。

一座城，与一家医院的深情守候，为了这个城市人民
的幸福与安宁，爱心与信念便在这里紧密交融。

为真正提升人民群众就医体验感满意度，解决群众看
病就医“急难愁盼”问题，山东省戴庄医院瞄准群众就医全
过程中的“痛点、难点、堵点”，开展自我“把脉”，制定《医院
医疗卫生服务和群众看病就医满意度“双提升”活动实施
方案》，成立由院党委书记和院长任组长的医疗卫生服务
和群众看病就医满意度“双提升”工作领导小组，领导班子
成员履行“一岗双责”，包保分工范围内的具体“双提升”工
作，全面推进群众看病就医不够便利专项整治活动，不断
提升医疗卫生服务质效，让老百姓实实在在体验到就医过
程中的变化与便利，也让优质医疗资源有效辐射到济宁市
及周边地区。

就医环境大提升

“走进戴庄医院，就感到这是一家‘内外双修’的医院，
看这整个院区绿化美化得多好，东边新建的大门让人进院
不用再钻‘小胡同’了，而且不仅环境好，看病的方方面面
都很方便，预约好了时间就可以来看病，这个新门诊楼又
宽敞又舒适，就诊、缴费、取药、办理住院等都很便利，流程
清晰明了，就感觉这个医院真是把病人放在了第一位。”一
位患者家属发出了这样的感慨。

花园里，三三两两的患者和家属在树荫下聊天休憩，
旁边还有水池、假山、鱼鸟……不由得让人内心安宁感油
然而生，古树参天、繁花似锦、鸟语花香，古老的教堂与现
代化的医院建筑交相辉映，不仅是治病就医之地，更是心
灵栖息之处。

过去提起医院，留在患者与家属们印象中的大多是白
色的病床、冰冷的器械、浓厚的消毒水味……随着时代的发
展，就医环境在疾病康复治疗和医院发展中起到的作用也
越来越大，特别是对于精神疾病的患者及其家属，不仅希望
在医院能看病、看好病，同时希望医院环境美、更舒心。

医院将提升群众就医体验感作为重中之重，千方百计
为群众提供更加高效、优质、舒适、温馨的就医环境。

为解决患者看病就医停车难的问题，医院新建停车
场2700多平方米，车位近1000个。为了丰富患者的在
院生活，戴庄医院又加大投入，拓展院内操场面积，设置
篮球和羽毛球等项目设施，供患者开展体育健身娱乐活
动。新建成的9000平方米室外康复训练基地集工疗、
农疗、健身、娱乐为一体，为患者全面康复提供了有力支
持。

为方便门诊就诊及住院病陪人就餐，医院将原办公楼
改造成为餐厅，方便了就诊患者及陪护人员就餐。此外，
医院还为病人提供了多种放松休闲设施，如休憩平台、休
闲坐凳、复健步道、景观长廊等，充分满足患者休憩、复健
等需求。

如今，安静整洁的病房环境，安全舒适的休养氛围，绿
色生态的院区氛围，是戴庄医院带给患者和家属的全新就

医体验。

门诊楼里看变化

新门诊楼宽敞明亮、功能齐全，不仅给患者们带来更
加舒适便捷的就医体验，医生们也有了更为广阔的“用武
之地”；门诊布局科学合理，预约诊疗精准分时，就医流程
优化快捷，让患者的就诊体验大幅提升。

搬进新门诊楼，改变的是环境，不变的是“以人为本”
的服务理念。医院在门诊大厅安装了就诊智慧导航系统，
患者使用微信扫描后便可获取导航路线图，根据导航推荐
最佳的行走路线到不同的诊室，患者再也不用为寻找诊
室、检查室而苦恼了。

“患者在候诊区等待时，可以通过大屏幕提示安排不
同的检查项目；为了提高检查效率，缩短患者排队等候时
间，在就诊检查高峰期，心电图室会适时增加检查室；心率
变异性检查调整布局后，患者在检查过程中相互之间不干
扰，提高了检查准确性；脑电图室根据病房患者工作量及
时调整工作模式，在病房患者较多时，将部分患者安排到
门诊进行相关检查，合理优化调配资源……”谈起搬到新
门诊楼以来的新变化，更好促进医疗卫生服务和群众看病
就医满意度“双提升”，特检科主任山君来如数家珍般向记
者介绍起来。

门诊部主任刘淼介绍，为了提升患者的就医体验，根
据患者的需求不断地开展新的预约方式，向社会公众提供
医疗机构宣传、健康信息、健康咨询、健康教育、就诊指导、
医疗服务等综合信息服务，并通过官方网站、公众号、健康
济宁服务号，进行网上预约挂号，将预约挂号时间精确在
20分钟内，解决患者“挂号难、挂号慢”的问题。

为减少患者等待排队时间，各楼层均有自助服务设
施，可满足挂号、缴费、打印报告需求，避免患者来回上下
反复跑。同时，门诊急救观察室配备电脑、打印机作为备用
诊室，以便门诊患者过多时，及时增开备用诊室分流患者。
随着医院信息化建设发展，目前，戴庄医院在所有诊室内自
费患者均实现诊间结算功能，每天扫码结算200余人次。

患者就医有时不知道挂哪个科的号，为了解决这个难
题，医院在门诊大厅设置“一站式”服务中心。导医们会在
第一时间主动迎上服务，耐心细致地为患者合理分诊、全
程导诊、咨询答疑，让患者就诊时舒心、安心和放心。

同时，“一站式”服务中心不但为患者提供轮椅、平推
车、一次性水杯、饮水机、测血压、充电宝、雨伞，而且还为听
力、视力残疾人提供信息无障碍服务等便民措施，周到而又
暖心。今年上半年，门诊满意度为99.82%，比2022年上半
年提升1.48%，提升了门诊患者就医体验。

为了缓解老年患者或现金结算排队等候时间长，医院
分别在新门诊楼一楼增加收费窗口，分流患者缴费，极大
缓解了患者缴费排队问题。

为强化健康教育赋能，根据患者及家属实际健康需
求，以二维码形式制作成“健康教育树”张贴于门诊和各病
区墙上，使用微信扫一扫就能了解到自己所需要的健康知
识，将以往的“单调枯燥”健康宣教变为“寓教于乐”。这种
健康宣教的创新模式不仅推动了健康教育工作的标准化、
多样化、智慧化，也强化了患者及家属对精神心理疾病的认
识，受到群众多好评。现在，医院“健康教育树”已成为一道
亮丽的风景，吸引着众多住院患者及家属前去“打卡”。

惠民措施落实处

线上申请复印病历，“一码通”支付，检验检查结果互
认，床旁入院和床旁结算……山东省戴庄医院以强烈的担

当精神、务实的为民情
怀，不断开拓创新，
推出一系列便民
惠民措施，第一
时间解决患者
“急难愁盼”

问 题 ，让
患者看病

更高效、更

便捷、更舒心。
针对患者出院后因医疗费用报销需要多次复印病历

的情况，医院微信公众号开通“线上申请复印病历”窗口，
患者只需简单几步操作，就可实现病历复印零跑腿。同时
为老年患者开通“病历复印工作站”，患者或委托人只需携
带各自的身份证原件，就可完成病历复印工作。首次复印
病历不需付费。

借助信息技术的优势，医院不断深耕智能导航、在线
服务等领域，实现了远程预约挂号及远程诊疗功能，将人
脸识别系统与院内导航定位系统进行深度结合，针对来院
患者的就诊流程，实现包含科室分布、导航等智能化、个性
化主动引导。医院微信公众号还可为患者推送电子病历、
健康档案、就诊预约、检查报告、在线医疗健康咨询、满意
度评价等信息。

为更加便利群众，医院在开通诊间结算的基础上，实
施了“一码通”支付。患者可通过微信或支付宝扫描处方
和检查申请单上的缴费二维码进行支付。这种支付方式
比在诊间结算固定扫码省时省力，真正实现了患者不受空
间地点限制随时随地完成支付，为患者及家属提供了更加
便捷高效的人性化服务。

落实检验检查结果互认，减少群众检查次数，减轻群
众经济负担。扩大临床检验结果“一单通”认可项目和范
围，《山东省医疗机构临床检验结果互认项目清单》（首批）
共计12个类别77项，该院检验科室目前已经互认59项。

实施了床旁入院和床旁结算，“让信息多跑路，患者少
跑腿”。自今年6月26日起，戴庄医院实现了床旁入院和
床旁结算办理从无到有，目前全院共有26个病区开展床
旁结算和床旁入院业务，共办理床旁入院和床旁结算50
余人次，办理人数在逐步增加，患者就医体验明显提升。

对于不方便或不配合患者，尤其是中老年患者，医院
将开启就诊绿色通道，由工作人员协助挂号就诊，从患者
入院到出院，提供全程陪同服务，做到“进院有人帮、住院
有人办、检查有人陪、出院有人送、回家有人访”。近日，康
复出院的李先生在家属的陪同下，在病房办理了出院结算
手续，省去了从病房到门诊来回往返结算的麻烦。“省时省
力、方便高效，为戴庄医院的便民服务措施点赞。”李先生
家属给予高度评价。

加强医患沟通，提升服务质量。在门诊大厅张贴“吐
槽”扫码，病人和家属可以使用手机扫描二维码，进入在线
反馈平台，填写对医院服务的评价和建议。医院对收集到
的反馈信息进行统计和分析，了解问题的性质和频率，制
定相应的改进方案，改进服务流程、提升医疗质量、加强沟
通和协调，同时跟进反馈信息。

为进一步优化门诊慢特病的办理流程，提升群众看病
就医满意度，医院医保部汇总了门诊慢特病鉴定标准、受
理范围及慢特病申请表填写要求及办理流程，印发《国家
基本医保药品明白纸》，在门诊服务台、医保服务窗口进行
发放和宣讲。

通过以上措施，医院服务质量不断改进，患者满意度
不断提高，医院信誉和口碑不断提升。

另外，作为济宁市重点“民生实事”项目之一的济宁市
心理健康中心是一所集心理科普、心理培训、心理测评、心
理咨询、心理治疗、心理体验、心理热线、心理危机干预于
一体的设备完善、技术精湛、便民利民、行业领先的现代化
智慧型心理健康服务基地。该中心整合了济宁市各领域
心理卫生人才资源，成立包含医学心理人才和社会心理人
才队伍，形成覆盖中小学、养老机构、医疗卫生单位、社会
心理服务机构、基层社会治理机构、监管场所及其他机关
企事业单位的心理健康服务网络。

该中心积极推进进机关、进企业、进学校、进农村、进
社区、进公共场所等“六进”志愿服务活动，目前已开展专
题讲座30余次，服务50000余人。开展青少年情绪调节、
人际交往、儿童团体沙盘等团体辅导活动30余次。切实
提高全市人民的获得感、幸福感、安全感。

成绩属于过去，奋斗续写辉煌。山东省戴庄医院将以
时不我待、只争朝夕的紧迫感，抓铁有痕、踏石留印的硬作
风，明确争先进位目标，落实落细工作责任，精准施策扎实
推进，不断在高质量发展的道路上奋勇突破，努力打造高水
平、创新型、智能化的区域医疗中心，真正解决群众看病就
医“急难愁盼”问题，守护好人民群众精神心理健康防线，不
断实现医疗卫生服务和群众看病就医满意度“双提升”。

———山东省戴庄医院开展医疗服务和群众就医满意度—山东省戴庄医院开展医疗服务和群众就医满意度““双提升双提升””活动侧记活动侧记
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