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安阳市第六人民医院

医院全景
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安阳市委书记李公乐来院指导工作

护士技能选拔赛

安阳市卫生系统领导来院调研精细化管理工作

影像胶片自助打印机

安阳市第六人民医院利用信息化
技术，优化就诊流程，加强了医患沟通，
实现了医疗服务精细化管理，提高了患
者满意度。

该院在门诊各楼层设立自助办卡
缴费机，方便患者自助办卡缴费、查询，
避免患者反复到收费处排队，节省了患
者的就诊时间。今年，该院对自助缴费
系统进行升级改造，实现了医保卡自助
缴费、银联卡自助缴费、支付宝手机扫

码缴费等多种付费方式。
此外，该院在大厅设立检验结果、

影像胶片自助打印机，患者可以随时
查询、打印报告；建立手机客户端，患
者可通过客户端预约挂号和查询报
告；建立医院和科室两级微信平台，通
过平台向患者传播医院文化、健康知
识等；增设手机短信服务平台，向患者
发送复诊通知等，让患者及时收到相
关信息。

发挥信息技术优势 提供便捷服务

近年来，安阳市第六人民医院始终
坚持“以患者为中心，以患者需求为导
向，以患者满意为标准”的服务理念，通
过培训、竞赛、活动等措施，不断强化服
务意识，改进服务方法，优化服务流程，
营造温馨的就诊环境，深入开展了全方
位优质服务。

该院提出全员服务理念，号召全
院医务人员争当“医院宣传员，患者
服务员”，并对每月表现突出的医务
人员给予精神和物质奖励；开展“优
质服务示范科室评选活动”，以评选
促提高，并组织召开了示范科室观摩
会和优质服务经验交流会；完善服务

缺陷管理体系，根据问题导向，实行
服务缺陷网上管理；开展服务培训、
礼仪竞赛，强化优质服务理念。

该院多管齐下开展全方位优质
服务。全院医务人员增强了服务意
识，用爱心、真情去感动患者，提升了
患者满意度，树立了优质服务品牌。

不断强化服务意识 培育优质服务品牌

安阳市第六人民医院通过优化诊
区布局，使诊区环境焕然一新，有效缩
短了患者的候诊时间，改善了患者的就
医体验。

该院对口腔医院门诊进行改造，
在每个牙科治疗椅之间设置隔断，保
护患者隐私，确保就诊环境安静舒适；
在东区成立口腔体检中心，对市民进

行口腔健康知识宣教，提高其口腔保
健意识。该院整合优生优育、产前监
护、产后监护、产后康复等妇产科门诊
资源，给患者提供“一站式”服务；新增
糖尿病防治中心、高血压病防治中心；
将碎石中心由门诊 3楼搬至 1楼，方便
急腹症患者。

此外，该院在病房楼 1楼增设医技

检查点，方便患者；规范和统一医院各
类标识，诊室标识清晰，指引标识醒目
清楚，地面标识整齐划一，禁烟标识醒
目统一；改变传统医院宣传模式，投资
80 多万元在室内外安装了 7 块彩色电
子屏和 60 余块电视广告屏，用动态电
视画面替代了传统的展板，提高了医患
沟通效果。

优化门诊环境布局 改善患者就诊体验

为了保持全院环境整洁有序，安阳
市第六人民医院引进“7S”管理方法，即
整理、整顿、清洁、规范、素养、安全、节
约。通过近一年的实施，该院诊区环境
明显改善。

该院在全院推行“7S”管理，成立
管理办公室，负责全院“7S”管理的指
导与检查，并由临床科室成立领导小

组，负责本科室的“7S”管理工作；利用
现场观摩会、经验交流会、优质服务示
范科室评选等活动推行“7S”管理，并
在门诊、病区、医技、保障部门推选出
示范样板科室，以点带面；采用目视管
理法、定置管理法，不断优化诊区环
境、标识；通过标准管理法将“7S”管理
制度化、常态化，提高操作规范性，促

进医疗安全；将“7S”管理与科室绩效
考核挂钩，用绩效指挥棒推动“7S”管
理，减少了物品的浪费现象；对在“7S”
管理活动中表现突出的先进集体和先
进个人给予表彰奖励。

推行“7S”管理后，该院的环境变
得整洁有序，医务人员养成了定时清
理、整顿的习惯。

引进“7S”管理方法 全力提升医院管理水平

依托医患短信互动平台，安阳市第
六人民医院每天定时为门诊患者、出院
患者、体检客户发送回访短信，了解患
者就医的真实感受和意见，及时发现医
院服务缺陷，持续改进服务工作，患者
满意度上升到95%以上。

该院医务人员可以在短信平台上
查看到患者的真实感受和意见，对提高
医务人员的荣誉感、责任心，树立良好
的医德医风起到了促进作用；能让医院
领导方便快捷地掌握患者的就医体验，
为医院进一步改善医疗服务提供决策

依据；可以帮助医院行政、后勤主管部
门发现自己工作中的不足和问题，促使
其持续改进和完善；为管理部门进行优
质服务绩效考核、评先评优、职称晋升
提供依据，对改进医院管理发挥了积极
作用。

依托医患短信平台 实时听取患者意见

安阳市第六人民医院根据
问题导向，实行了服务缺陷管
理，通过“日巡查、周反馈、月点
评”“随手拍”发现问题、解决问
题，实现了管理的精细化、优质
服务的“同质化”。

该院由职能部门管理人员
轮流担任巡查员，围绕改善医疗
服务，从不同的角度对医院的工
作环境、服务设施、服务态度、服
务质量、工作状态、工作流程等
进行现场检查、征求意见，发现
问题拍照记录；每周组织相关人
员召开一次巡查报告分析反馈
会，将问题分类，提出整改意见，

由相关部门将问题领走，并责令
限期整改，效能科对整改全程监
督；每月召开一次总结点评会，
由主管院长对巡查内容整改情
况进行点评，指导部门负责人提
高科室管理水平。

“改善医疗服务永远在路
上。”安阳市第六人民医院党委书
记靳玉星说，今后他们将进一步
提升优质服务，更深入了解患者
的就医需求，持续改进医疗服务，
改善患者就医体验，不断提高患
者满意度，为患者提供更加便捷、
高效、温馨、安全的就医环境，打
造医院优质服务品牌。

安阳市第六人民医院始终坚持一
切以患者为中心，增加了免费服务设施，
为患者提供温馨周到的服务。

该院为患者提供免费餐饮服务，
解决患者就餐难问题，如为空腹检查

患者提供免费早餐、为透析患者提供
免费午餐、为孕产妇提供月子餐；为核
磁共振检查患者提供免费降噪耳塞，
为候诊患者提供瓶装饮用水；为住院
患者提供日常生活用品和免费存车服

务等；建立孕产妇营养餐厅、孕产妇学
校和婴幼儿洗浴中心，为孕产妇、婴幼
儿提供周到的服务；提供便利措施，在
门诊大厅安装了手机自助充电器、自
助售货机。

增加便民服务设施 提供温馨周到的服务

推行巡查反馈制度 及时发现处理问题

诊室内环境阳光大厅 门诊走廊急诊科病区

为了深入贯彻落实“进一步改善医疗服务行动计划”，近年来，安阳市第六人民医院充分运用信息化技术，优化了就医流程，缩短了患者候诊时间；加大了投资力度，增加了便民、惠民措
施，营造了温馨的就诊环境；持续增强服务意识，改进医疗服务，提升了患者满意度。


