
把群众满意作为第一标准
——写在许昌市中心医院荣获河南省“群众满意医院”称号之际

本报记者马晓非

衡量工作的标准可以有很多条，但最根本的一条，是人民群众满意与否。

4月2日，河南省卫健委召开2021年全省卫生健康系统党风廉政暨行风建设工作会，对评选出的群众满意度高、服

务质量好、行风作风优良的先进单位进行表彰。会上，许昌市中心医院被河南省卫健委授予2019-2020年度“群众满意

医院”称号。

这个称号的获得来之不易，是许昌市中心医院切实增强群众健康获得感的有力证明，也与“百年许医”始终坚持“以

患者为中心”的精神一脉相承。

“卫生健康事业关系到千家万户的幸福，与广大群众的切身利益息息相关，是重要的民生问题，一定要做到让群众

满意。”4月12日，许昌市中心医院党委书记王三宝动情地对记者说，“时时处处以群众需求为出发点，做到医疗质量好、

服务好、环境好，让群众放心、舒心、暖心，群众怎么会不满意？”

利民之事，丝发必兴。近年来，许昌市中心医院把人民群众满意作为工作的第一标准，急群众之所急、想群众之所

想、忧群众之所忧，不断提高服务能力、改善群众就医体验，以更高的标准、更实的行动，努力打造群众满意、患者信赖的

品质医院，群众满意度大幅度提升。

“要让群众满意，首先要知道群众
对什么不满意。群众不满意的事，就
是我们要下功夫解决的事。群众的需
要，就是我们努力的方向。”王三宝对
记者说。

直面问题，需要巨大的勇气，更彰
显着许昌市中心医院改进工作、服务
群众的决心。

为更好地了解群众的所思、所想、
所盼，2019 年，许昌市中心医院开展了

“患者满意提升工程”有奖调查活动，
通过多种渠道广泛发放调查问卷，不
怕尖锐意见和刺耳之言，也不怕揭短
露丑，鼓励群众说真话、吐真情，从群
众不满意的地方改起，从群众最希望
改的地方做起。

这 次 活 动 共 收 回 调 查 问 卷 1887
份，群众指出问题 200 多个，涉及医院
环境、停车情况、就诊流程、服务态度

等多个方面，归纳为意见 34 条、建议 38
条。

“卫生间环境差”——门诊楼卫生
间全部完成改造；

“食堂营养餐保温不好”——完善
餐车保温设施，在临时售饭处安装餐
车保温专用电源；

“ 走 廊 加 床 位 置 电 源 插 座 不
够”——在所有病房走廊加床位置加
装电源插座；

……
联 系 群 众 听 取 意 见 决 不 能 一 阵

风。为此，许昌市中心医院于 2019 年
4 月成立了回访中心，通过电话、微
信等形式对出院患者进行回访，诚心
诚意听取患者对医院的意见和建议，
每月将各个科室的群众满意度进行公
布。

“我们每个月要打 1000 多个电话，

群 众 提 出 的 意 见 涉 及 医 院 的 方 方 面
面。”许昌市中心医院回访中心副主任
王真对记者说，“对于患者及家属提出
的意见，我们都虚心接受，并且如实地
将问题反映给相关科室，有则改之、无
则加勉。”

始终顺应群众的脚步，坚持问题
导向，就能找到努力的方向。面对群
众提出的意见和建议，许昌市中心医
院 迅 速 拿 出 具 体 解 决 方 案 ， 立 行 立
改，以实际行动获得群众的认可。

许昌市中心医院回访中心成立一
年多来，收到的问题数量越来越少，
已从初期的每月 500 多条减少到如今
的每月 100 多条。在众多问题中，“环
境卫生”群众反映最强烈，2019 年 5
月 收 到 155 条 关 于 环 境 卫 生 的 问 题 ，
占当月群众反映总问题的 32%；今年 2
月则仅收到 16 条，占当月群众反映总

问题的 8%。
在许昌市中心医院，倾听群众呼

声已经制度化、常态化。该院每个月
都会从医院、科室、管床医生和责任
护士 3 个层面对门诊患者、出院患者
及家属进行回访，虚心听取意见，真
诚接受批评，认真进行改正。

许昌市中心医院建立了患者满意
度及反馈问题通报制度，定期对满意
度较低的科室和反馈问题较多的科室
进行公布，让红红脸、出出汗成为常
态。

金杯银杯，不如老百姓的口碑；
金奖银奖，不如老百姓的夸奖。“群
众需要什么，我们就做什么”已经成
为许昌市中心医院每一名职工的行为
准 则 ， 该 院 一 切 工 作 都 始 于 群 众 需
求、终于群众满意。

将心比心 群众所需就是努力方向

患者来到医院，最急切的需求是
看好病。对于许昌市中心医院这样一
家三级甲等综合医院，患者对其信任
度和期望值也会更高。

“群众期盼什么，我们就竭尽全力
做好什么。”许昌市中心医院院长牛锋
对记者说，该院以群众的健康需求为
导向，牢牢把握高质量发展的要求，瞄
准省内、国内先进标准，吹响了学科建
设高质量发展的号角，让患者享受到
高质量的诊疗服务，满足群众对“看好
病”的需求。

在学科建设方面，该院不断取得
一个又一个突破：神经外科采用的显
微血管减压术治疗三叉神经痛和面肌
痉挛在国际上处于先进水平；脊柱脊
髓外科诊治水平及影响力跨入河南省
先进行列，在全国神经脊柱领域占有

一席之地；消化内镜中心在消化道早
癌的防治方面处于全省先进水平；肝
胆 外 科 腔 镜 手 术 在 省 内 居 于 先 进 水
平，拥有较高知名度；泌尿外科微创手
术率达 90%，处于省内先进水平。在
2016 年召开的全国妇幼卫生危重孕产
妇监测会上，许昌市中心医院产科危
重孕产妇救治比率在全国医院中排名
第 6。

通过建立院士工作站，与豫籍在
沪医学专家联谊会进行深入合作，加
强与德国、意大利、以色列的对外合作
交流等，该院持之以恒地打造品牌学
科，提升服务水平，让群众不出许昌就
能享受到优质的诊疗服务。

通过努力，该院已建立院士工作
站 1 个、豫沪专家工作站 5 个、医学工程
技术研究中心 5 个、市级重点实验室 4

个、市级创新型团队 12 个，为学科建设
高质量发展蓄足了后劲。

提升技术水平，人才是关键。许
昌市中心医院坚持“人才为先”的发展
战略，加大人才引进力度，坚持本土培
养与柔性引进相结合，激活了高质量
发展的源头活水。

目前，该院已经形成了一支以 274
名高级职称人员为核心的专家队伍，
其中享受国务院特殊津贴专家 1 人、河
南省学科带头人 5 人、享受许昌市政府
特殊津贴专家 4 人、许昌市优秀学术技
术带头人 26 人、许昌市拔尖人才 27 人、
国家级学会副主任委员 1 人、省级医学
会副主任委员 10 余人、市级医学会主
任委员 50人。

按照《三级综合医院评审标准实
施细则》要求，该院狠抓医院质量与安

全工作，把医疗质量与安全作为立身
之本，进一步完善医疗质量与安全管
理组织体系，严格护理质量管理，切实
保证医疗安全。

满足群众健康需求的同时，许昌
市 中 心 医 院 还 不 断 减 轻 群 众 就 医 负
担 ，坚 决 遏 制 高 值 耗 材 过 多 、过 滥 使
用，建立了一套完善的规章制度，严把
入口关、使用关，定期对高值耗材的使
用 情 况 进 行 评 价 、监 督 ，保 障 合 理 使
用 。 该 院 坚 决 贯 彻 执 行 药 品 价 格 联
动、带量集中采购等政策，保障药品供
应及时、稳定，降低群众就医负担。

急群众之所急，群众的掌声就会
为你响起。技术水平提升了，医疗质
量与安全有保障了，患者的满意度也
就提高了。

看病放心 群众所急就是工作重点

如果将一家医院比作一棵茁壮成
长的大树，那么质量是医院的枝干，服
务就是医院的叶子。树叶繁茂，枝干
才能粗壮。质量好，让患者放心；服务
好，则让患者暖心。许昌市中心医院
将满足人民群众对更高品质卫生健康
服务的需求作为奋斗目标，始终为“民
之所愿”奋斗不止。

从医 30 多年，该院心血管内科主
任医师郭明拴每次给患者听诊前，都
会将听诊器攥在手里捂一会儿，等听
诊器微微发热再去为患者听诊；手术
过程中，为赶快给患者输上常温血，避
免因血液温度过低对患者造成不适，
该院手术部麻醉科麻醉医师李伟伟经
常将血袋放在腋下，用体温温暖血液；
天气转冷，该院护士陈惠霞给患者换
药 前 ，会 先 将 伤 口 冲 洗 液 适 度 加 热

……
在许昌市中心医院，随处可以感

受到这样“有温度”的服务。为了让群
众切身感受到医院的暖心服务，许昌
市中心医院注重技术提升的同时非常
注重对患者的人文关怀，推出许多便
民、惠民举措。

“为了给患者提供更加优质的护
理服务，我们开展了优质护理服务提
升活动，寻找护理服务与患者需求之
间 的 差 距 ，进 一 步 提 升 护 理 服 务 品
质。”许昌市中心医院护理部主任李淑
华对记者说。

优 质 护 理 服 务 提 升 活 动 启 动 以
来，许昌市中心医院各科室结合自身
工作特点，不断推出为民服务新举措：
急诊科在转运患者的平车上装了脚踏
板、氧气架、监护仪架，在轮椅上安装

了雨伞架、输液架，以方便患者；神经
内科二病区为语言沟通障碍患者制作
了爱心卡片，上边写有日常生活所用
的物品，以减少沟通障碍，并将其与语
言训练、精细动作恢复相结合，促进患
者康复；泌尿外科二病区制作了适合
患者的裤子，解决患者术后提着尿袋
走路的问题；各病区快速为尿失禁患
者提供一次性中单、浴巾、小便壶，化
解了患者的尴尬。

“ 医 院 还 开 展 卫 生 厕 所 、健 康 食
堂、暖心开水等惠民服务，并对院内绿
化进行升级，营造良好的就医环境。”
许昌市中心医院后勤科工作人员海瀛
告诉记者。

该院对门诊、病房的卫生间基础
设施进行改造，病房内所有卫生间蹲
位安装残疾人扶手和应急呼叫器，门

诊公共卫生间全部安装感应式水龙头
和残疾人座便器，配置了卫生纸，并做
到每天定时清洁、消毒，达到洁净、无
积 水 、无 异 味 ；加 强 对 食 堂 的 督 导 管
理，根据患者需求及季节变化，及时调
整食物品种，满足患者个性化的就餐
需求，并在指定时间将餐食送到各个
病区的指定位置，方便患者就餐；在每
层门诊楼安装饮水机，全天提供饮水
服务，在病房内设置开水间，将蒸汽茶
炉改为“两开一温”的电茶炉；加强对
医 院 绿 化 的 管 理 ，及 时 维 护 、修 剪 花
卉，扩大绿化面积。

一 家 医 院 是 不 是 将 患 者 放 在 心
上，患者可以从一些细微之处得到答
案。一杯热水、一顿餐食、一棵花木看
似都是小事，但只有将这桩桩件件的
小事做好，才能累积起好口碑。

服务暖心 群众所愿就是奋斗目标

“我关注了许昌市中心医院微信
公众平台订阅号，帮父亲通过网上预
约挂号。挂号成功后，我们按照预约
的时间来到诊室，就可以就诊了，非
常方便。”陪父亲看完病的李女士告
诉 记 者 ，如 今 去 许 昌 市 中 心 医 院 就
诊 ，她 再 也 不 用 为 排 队 挂 号 而 烦 心
了。

排队等候时间长是患者到大医
院就诊经常遇到的问题，患者也期盼
着就诊更加便捷。群众的期盼，是推
进事业前进的强劲动力。

许昌市中心医院门诊楼启用于
20 世纪 80 年代，设计的日门诊量为
500 人 次 。 如 今 ，该 院 日 门 诊 量 为
3500 到 4000 人次。门诊量的大幅增
加，使排队等候时间长成为患者就医
的一大“痛点”。

受客观条件限制，解决这一问题
并不容易，但许昌市中心医院并没有
找客观理由。民有所呼，必有所应。

“硬骨头”难啃，但必须啃。
在客观条件难以改变的情况下，

许昌市中心医院充分利用信息化技
术优化就诊流程，推行集挂号、就诊、
检查、治疗、取药、结算和电子病历于
一体的门诊就诊卡，实现分诊叫号、
实 时 查 询 诊 疗 信 息 、自 助 打 印 清 单
等，减少了就诊环节，优化了就诊流
程，还增添了自助打印机，大大缩短
了就诊等待时间。

借力“互联网+”，该院启动互联

网医院，使群众享受到智能导诊、预
约挂号、排队查询、门诊充值、住院充
值、检查检验结果查询、智能导航、专
属医生咨询等服务。

同时，许昌市中心医院不断优化
门诊布局，尽量将专业相近的诊室安
排在同一诊区，并整合医疗资源，成
立许昌市多学科及疑难病会诊中心，
推行“医生围着病人转”的多学科会
诊服务，尽量让患者少跑路。

2020 年 12 月 30 日，许昌市中心
医院鹿鸣湖院区正式开诊。该院区
占 地 256 亩 ，建 筑 面 积 30 余 万 平 方
米，核定床位 2200 张，规划机动车车
位 2000 多个、非机动车车位 8000 多
个，集数字化、智能化、现代化于一
体，引入了“医疗街”等现代化医院建
设 和 布 局 理 念 ，引 进 了 自 动 发 药 系
统，实现由“人等药”到“药等人”的转
变，功能更加齐全、布局更加合理、环
境更加优美，可以为患者提供“一站
式”服务，极大地改善了患者的就医
体验。

人心是最大的政治，也是最大的
力量。只有真心实意为群众办实事、
解难事，才能赢得人民的信任、得到
群众的支持，才能克服任何困难、无
往而不胜。许昌市中心医院，这家拥
有百年历史的公立三级甲等综合医
院，正在从让群众满意中汲取奋进力
量，书写新的辉煌。

就诊舒心 群众所盼就是前进动力

许昌市中心医院党委书记王三宝许昌市中心医院党委书记王三宝（（前排左三前排左三））代表医院领奖代表医院领奖

以先进的医疗技术为患者健康护航

信息化技术让就诊流程更加便捷

优质服务暖人心
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