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提升患者就医满意度（4） 

编者按：黑龙江省医院儿科深入落实黑龙江省卫健委提出的《黑龙江省

医疗“暖民十项”举措》，持续提升患儿及家长就医体验。科室全体工作人员

严格贯彻落实《九项准则》，以病人为中心，提升患者就医满意度，不断深化

细化优质医疗护理服务工作。 

重内涵 抓服务—温暖患儿和家长 

科室曾获得“全国青年文明号”，“全国人文爱心科室”等荣誉称号。科

室团队深知，打造一支高效率、高素质的团队是医疗护理安全的保障。科室

提倡团队精神和人文精神，“认真工作，快乐工作，做好本职工作，不迁怒，

不贰过”是儿科人的理念，“团队精神、奉献精神、敬业精神、精业精神”是

儿科人的精神。科室在赵雪妮主任的带领下，在科室理念和科室精神的引领

下不断加强科室内涵建设，脚踏实地，锐意进取，相互合作，相互扶持，从

弱小到壮大，从小家到大家。全体医护人员将“患者十大安全目标”牢记于

心，将十八项核心制度落实到工作当中。推行三级医生负责制，规范疾病诊

治、规范患者检查、合理用药等工作。 

为提高医务人员的人文素质，科室对医护人员的沟通交流能力进行培训，



2 
 

从平时说话的语音、语调、语气，面部表情、肢体语言等进行要求，将人文

理念“暖心”服务应用到实际与患儿及家属的打交道中。科室护理人员对患

者的出入院流程进行模拟演练，对不符合规范的地方进行改进。重视患者满

意度的调查，对患者不满意的问题及时作出反馈，及时整改。                  

服务无小事，为患儿提供良好的就医体验，科室在医院的领导和帮助下，

不断梳理就诊流程，查找就诊过程中的难点和堵点问题，改进了叫号流程。

因儿科的特殊性，门诊的叫号系统不完全适用于儿科，科室采取人工叫号与

电子叫号系统相结合的方式，减少了患者就诊的等待时间，提高了就诊患者

的满意度。儿科于 8 月份成立儿童发热诊室，为了解决患者挂号和缴费的难

题，在门诊部及财务科的帮助下由护士协助患者在挂号机及微信上进行挂号

缴费；就诊患者在普通诊区和发热诊区之间的转诊，从门诊就诊到急诊住院

的整个过程中都有护理人员专程陪同，解决了患者看病难、住院难的问题。 

儿科为住院患儿开展多种形式的健康宣教，利用移动宣教管家和“金色

儿医”微信公众号、抖音号定期推送科普文章和科普小视频；电子屏幕滚动

播放健康宣教视频；通过 qq 群、微信群进行健康咨询等。NICU 的小宝宝，

刚刚出生就被送到这里，没有亲人陪护，初为人父人母的家长非常焦虑、担

心。针对这点护理人员每天会把孩子的情况编辑成信息发送给家长，细到孩

子吃奶的情况，奶量多少，排尿的次数，排便的次数，都会详细告知以减少

父母的担忧。在宝宝即将康复出院时，出院后的居家护理，医护人员也都会

对没有经验的爸爸妈妈们提前进行反复地培训、讲解和告知。 

科室是一支锐意进取、与时俱进的专业团队，全体医护人员将继续积极

响应国家和医院的号召，以儿童健康为己任，为广大儿童提供科学专业、高

效便捷、安全适宜的优质暖心服务。 
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