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患者至上 筑服务新标杆
——国药东风总医院改善就医体验工作综述

作为一家具有优良服务传统的

百年名院，国药东风总医院始终不

忘发展初心，坚持以患者为中心，以

服务提升为核心，着力构建“好、快、

高、省”品质医疗服务体系，奋力打

造省域一流三甲医院、央企医院改

革标杆。
■记者 吕伟 特约记者 蒋辉 通讯员 冯泽会
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从“小燕子”人性化志愿服
务到“好、快、高、省”品质医疗
服务，再到全流程服务，国药东
风总医院在服务创新之路上从
未停歇。自 2017年划转国药
集团以来，医院党委班子始终
将医疗服务改善工程作为一
项长抓常改的头等要事来抓，
带领全院打响了服务质量提
升战。

据介绍，该院从“大服务”体
系建设及阶段性管理工作着手，
带动全院职工提升服务意识，并
形成考核机制，达到规范服务行
为的良好效果，开展服务态度、
服务礼仪、服务技巧、服务流程
等“六大”提升工程。

以此为契机，医院取得
了一系列让人刮目相看的
成绩——

自 2019年以来，国药东风
总医院共计获得全国医院服务
改善擂台赛超 50项，其中涵盖
赛区总决赛优秀案例、价值案例
及全国总决赛价值案例等。

此外，该院报送的“21天
一路相伴助力骨科患者出院准
备服务”案例和《双全服务，助
力银龄时代》案例，先后荣获
2024年全国“改善就医感受提
升患者体验”主题活动暨第九
季改善医疗服务行动全国擂台
赛决赛“卓越案例”和 2025年
第五届全国医院人文管理百强
案例。

2024 年 7 月第三方测评
显示，国药东风总医院住院患
者满意度达 92.97%、认同度达
92.19%、忠诚度达 92.03%，均
高于行业平均水平，这正是该
院多年来提升患者服务体验
的集中反映和生动体现。

未来，国药东风总医院将
继续以患者为中心，聚焦就
医需求，优化流程与服务模
式，加强人性化服务建设，借
鉴先进经验，创新服务方式，
打造更便捷、高效、有温度的
医疗服务体系，为十堰人民
健康保驾护航。

自市卫健委印发《十堰市推行改善
就医体验十项措施实施方案》以来，国
药东风总医院积极响应，将此项工作作
为院领导“一把手”工程认真贯彻落实，
以患者为中心，制订《优待服务政策》
《31项优质服务措施》等举措，致力于
“一站式”解决患者就医过程中的堵点、
难点问题。

记者了解到，国药东风总医院推出
“诊前、诊中、诊后、托养”全流程服务
模式，小到挂号、大到陪护，细致入微，
十分贴心。

该院推出的急救服务系统让患
者“上车即住院”，2024年 6月以来，
已为 1100余名患者缩短 2200余分钟
就医时间。该系统主要针对急危重
症患者，在院前院内环节运用车载平
板电脑开具医嘱、住院卡，实现“呼叫
即救治、上车即入院”，大幅缩短就医
时间。同时，可在救护车上完成相关
检查并明确诊断，绕行急诊直接转至
住院科室，尽快进行专科治疗；还与
社区卫生服务中心和医联体建立转

诊机制，解决基层患者再次挂号、就
诊、等床的难题。

针对患者及家属反映的出入院
“流程繁杂”问题，该院推出入院一站
式集中办理服务，通过多部门协作、信
息化集成、预住院服务、流程简化等，
确保各环节连续高效，切实为患者及
家属减轻流程负担。“具体做法包括，
建立一站式服务中心，应用信息化手
段、一站服务咨询、床旁结算服务等，
为特殊患者提供个性化服务。”工作人
员介绍。

此外，该院还在骨科、产科等多个
科室 8个不同领域成功实施“免陪护”
试点项目，既保证患者在住院期间能得
到更加专业和细致的照料，又显著减轻
了家属的陪护压力。

该院全面启动护工服务项目，并制
定一系列详尽的护工照护制度和工作
流程，旨在保障每位患者能享受到高标
准的照护服务。所有参与照护工作的
护工人员均接受了严格的专业培训，实
现100%的照护资质达标率。

为有效应对部分患者独自就医可
能遭遇的种种难题，该院针对院前接诊
特别推出有偿陪检服务，涵盖专业陪诊
人员上门接送、门诊陪诊全程陪同、就
医环节悉心协助等。

通过个性化服务、多部门业务协
同、信息化服务及人文关怀，医院为特
殊群体提供设立优先服务绿色通道、配
备便民设备设施、专用窗口显著标识指
引、就诊环境适老化无障碍改造、个性
化健康管理服务等在内的一系列就医
便民服务新举措。

一提到超声和 CT 检查，很多人
都会直摇头，很多时候都会遭遇一早
到医院、一排大半天、下午回到家的
窘境。为此，该院全面投入使用“医

技检查预约平台”，秉持“多项检验
不跑第二趟”的理念，通过人机结合

“加速度”确保患者及时检查、线上
服务让患者少跑腿、错峰检查等措
施缩短等候时长。目前，超声、CT等
候时间小于 40 分钟，心电检查小于
20分钟。

此外，儿科门诊环境优化工程引
入“1米高度看医院”的儿童视角，以
患儿为中心优化空间布局，打造便利
舒适、趣味多样的就医空间，使得环
境符合儿童心理特点，设施符合儿童
生理需求，建筑符合儿童安全要求，
实现了患儿就医体验的根本性改善，
也为陪同家长提供了更为便捷、高效
的就诊辅助服务。 国药东风总医院开展床边陪护技术培训。（资料图）

人文关怀浸润就医全程2

“六大”提升工程再谱新篇3

国药东风总医院全景。（资料图）


