
购物码、点餐码、付款
码 …… 这些都是我们常用

“码”，但没听过“吐槽码”。
“听说医院开通了个吐

槽码，抱着尝试一下的态度，
我用手机在‘码’上提了些意
见，没想到不久后就收到工
作 人 员 的 电 话 答 复 ，特 别
好。”

福鼎市山前街道居民温
先生，时常和医院打交道。
他说，敞开胸襟让接诊人群
与家属提意见，这需要莫大
的 勇 气 ，这 个 做 法 值 得 赞
叹。

据了解，为切实解决群
众就医的操心事、烦心事、揪
心事，7 月 22 日，福鼎市医院
公 众 号 上 推 出“ 吐 槽 二 维
码”，群众有意见用手机扫
一扫，就能弹出“如果您有不
满，或有疑惑，或对医院发展
有更好的意见建议，欢迎扫
码吐槽”，而后所提的这条意
见可直达系统后台工作人
员。

记者从福鼎市医院获悉，
医院还定期对病人的满意度
进行评估，通过“吐槽码”、“问
卷星”、“意见箱”、电话/床边/
院后居家随访等方式，收集群
众对医院的意见、建议、问题
和就医满意度，同时面向社会
各界广泛征集意见建议就诊
流程、就医环境、服务质量、服

务态度，定期汇总分析，及时
反馈，并根据反馈情况进行持
续改进，以最大的诚意打造群
众满意医院。

“随着群众对医院的期
望不断提高，我们既要追求
优质精湛的医疗技术，也要
提供有温度的医疗服务。改
善群众就医体验，构建主动
服务型诊疗模式是我
们坚持不懈的目
标。”医院质量
与安全管理
部负责人姚
丽清表示。

医 院
进一步完善
了 院 内 导 视
系统，在各个区
域建立了清晰明显
的地标、路线指引功能等，以
方便群众缩短诊疗时间，为
市民就医带来极大的便利。

积极推进互联网医院建
设，加速开展“互联网+医疗”
服务，利用互联网医院的便
利性，提升医患沟通和慢病、
复诊病人的体验感，为广大

市民提供多渠道、多样化医
疗健康服务。

此外，还规范全院员工
文明用语、规范窗口服务，提
供物品寄存、残障服务（轮椅
平车）、手机快充、复印资料、
失物认领、爱心妈妈小屋、新
建便民诊室等。招募组建多
支志愿服务队伍，在门诊、病
房等区域提供特色志愿服

务。

主动服务、无陪护护理管理、扫码“吐槽”提意见……

除了治病救人
医院还能为患者做什么
□本报记者 张 帅
通 讯 员 陈丽群
“爷爷好，请问有什么可以

帮您？”
“阿姨，您哪里不舒服？”
“沿着黄色地标一直走……

乘电梯到一楼……您可以看到您
要去的科室的路标……”

这是日前发生在福鼎市

医院百胜院区急诊大厅的一
幕。

患者就医过程中，遇到困难
时，只要咨询身边身穿“黄马甲”
的志工、蓝色马夹的医务志愿
者、门诊服务中心的工作人员、
预检分诊台护士，都可以得到及
时的答复和帮助。

此外，福鼎市医院推出了

一项流动导医项目，在百胜院
区的电梯口和住院楼一层大厅
等人流量较多的区域增设流动
导医，以方便患者随时咨询；针
对行动不便、没有家属陪伴和
老年患者等需要帮助的人群开
展主动服务方式，多视角关注
他们在就医过程中遇到的困难
并主动提供帮助。

患者在就医过程，对医院和医务人员
的每一个细节都会倍加关注。

“以往，住院病人临时取药、标本送检
等事宜，需要由家属来完成，不仅浪费人
力，也无形中让不少家属心生怨怼。新的
举措，让病人方便了许多。”

如：医院在原有门诊导诊的基础上，
新近又增加了住院患者陪检及取药、标本
送检交由物流车和工友等服务，探索无陪
护管理，打破以往检查、取药、标本送检等
诊疗项目均由病患或其家属自行前往的
局面。医院服务中心负责人介绍，医院在
提高医疗管理水平、优化诊疗流程、规范
医疗服务行为的同时，从“除了治病救人，
还能为患者做些什么”的角度出发，给来
院的患者及家属提供更人性化、更贴心的
服务。

记者了解到，无陪护护理管理模式试
运行后，目前福鼎市医院百胜院区已取消
患者自取药，这项工作交由物流车完成，
因物流车每两个小时一个车次，如遇紧急
情况，则由工友取药，毒麻药品护士取药；
针对没有家属陪护、行动不便患者，有工
友24小时在线服务……

在医院服务中心床边随访过程中，
因外伤住进急诊病房的王先生说，不用
自己拿药，检查过程中都有人陪，挺好
的。

在妇科病房住院的翁女士也表示，住
院不用病人和家属拿药、扫腕带就可以缴
费，这些举措带来许多方便，医生护士态
度都很好，病还没开始看就已经减了两三
分了。

医院增加多项便民服务项目，如开展
“暖心”手术室建设。

“印象中，手术室是冷冰冰的，带着消
毒水的味道，没想到还能创造出这么温馨
的区域。”一名术后患儿家属说，手术的
前一天，医生和护士会提前到病房与手术
患者的家属以交谈的方式来相互熟悉，缓
解家属及患儿紧张情绪；当进到手术室
时，环境干净整洁，室温已预先调整让患
者感觉舒适的温度。

特别暖心的是，医院为了缓解手术孩
童或患者的恐惧情绪，特意允许家属在手
术复苏室陪护。

在人流量大的区域新增流动导医在人流量大的区域新增流动导医

扫一扫，来“吐槽”暖心措施提高医院服务

医院服务中
心工作人员回馈
群众提出的建议
和意见

百胜院区就诊指引地标

爱心妈妈小屋
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