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英国圣公会在杭州设立戒烟所，
此为广济医院（现浙医二院）前身

梅藤更来华创办广济医院，为第一任院长

被评为全国首家“三甲”医院

1869年

1881年

1989年

历史沿革

2013年 高分通过首批JCI国际学术医学中心评审
首家完成国家医院年度评审评价
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医院服务量

7.84 8.13 8.48
9.76
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愿景：全球化医疗的引领者
以远程联合诊断推动深度国际合作

–名副其实最大的国际远程医学中心
      1500余例国际远程病理、影像联合诊疗(截止2014年底数据)

–国际联合住院医师培训中心
–联合诊断—联合培训—联合研究—联合医学

品质与质量：通过国际论证标杆全球标准
    JCI、CAP、ISO15189、WHO/SIDCER-FERCAP认证……

服务：面向全球
–国际门诊部
–国际保险

……
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概    念 —关于患者体验
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患者体验
Patient Experience

即患者在就医期间感知或观察到的

任何过程，也是患者最直接的感受。

主观体验：如疼痛控制
客观体验：如就诊等候时间
对医生、护士或其他医疗服务人员行为的关注

什么是患者体验？

高质量的患者就医体验才是良好医疗服务的核心内容
            —— Putting Patients first. British Medical Journal, 2012
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  医院品牌与实力
Provider 
Capabilities

患者体验
Patient Experience

临床流程或架构
Clinical Processes 

&Structures

患者行为
Patient Behavior

有效性（结果）
Effectiveness 

(Outcome)

效率 Efficiency安全 Safety

以患者为中心
Patient-Centeredness

影响患者体验的理论模型
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患者体验的意义

完善患者行为

— 提高患者就医依从性

— 提高患者随访率

— 提高患者的自我管理能力

提升临床诊疗有效性

— 降低死亡率

— 降低再住院率

— 提高患者满意度

提高医院效益

— 缩短平均住院日

— 增加医院收入

— 降低员工离职率
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改   变— 缔造最优患者体验

目录  CONTENTS
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2015年1月
国家卫生和计划生育委员会和国家中医

药管理局联合印发

《进一步改善医疗服务
行动计划》

全国总诊疗人次
78亿人次

↑6.6%医疗
服务量↑ 要求↑

全国入院人次
20500万人次

↑6.69%

患者
满意度↑

背  景

2015年03月
国家卫生和计划生育委员会国卫办医发

〔2015〕15号

 《关于进一步深化优质护理、
改善护理服务的通知》 



MD
医务部

RN  护士
Lab
检验科

Radiology & 
Ultrasound
放射科、超声

Registration 
&payment 
machine
自助系统

Pharmacy
药房

OPD and ER 
Quality Service

Customer 
service
客户服务中心

Cashier
收费处

Medical insurance
医保中心

Endoscopy center
内镜中心

Infusion room
输液室

Information center
咨询台（志愿者） Logistic department

（House keeping、
transportation）
后勤（保洁、转运）

全员化的服务团队



12The Needs of The Patients and  The Customers Come First 146th Anniversary

效  率 安  全

1 5

42

3

就诊
便利

有效
沟通

信息
可及

人员
责任

团队
合作

以患者为中心的
患者体验

调研患者的需求为“门急诊优质护理服务实施方案” 的依据
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由高德导航支持
院内三维导航；

就诊便利全方位智慧医疗

   移动医疗，掌上医院的拓展

预约 挂号 候诊

问诊

检查缴费

检查

取报告

诊断 取药/治疗

药品缴费 医患互动

Online

Offline

就
诊
流
程

自助挂号/付费 CT/MRI自助打印报
告和胶片
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全人群 全功能 全自动 全信息

门诊智慧医疗 就诊便利

实名制：与公安

网共享，身份证、

医保卡或手机捆

绑验证

•网络账户与病
案号捆绑；

• 一人一卡，自
助充值、预约、

挂号、结算

•后台自动结账

•诊间结算：不

增加医生操作

短信平台：每

个医疗行为的

手机短信实时

触发
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24小时立体预约自助挂号体系

 最大程度缓解病人“挂号
难”、漏夜排队挂号的问题

 自主选择医生

 挂号与收费分离，有效缩短
排队等候时间

就诊便利

省预约
平台

预约
平台

社区专
网预约

掌上手
机预约

ATM
和自助
预约

诊间复
诊预约

电话
预约

24小时开放的预约挂号机
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       缩短患者等候时间（分）

挂号单增加就诊时间

分时诊疗
提高医生按时出诊率

就诊便利

就诊时间：9：45-10：00

缩短就诊等候时间
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二级分诊
风险评估，有序就诊，创造安静、舒适、便捷的诊疗环境

二级分诊台

护士指引患者至二级等候区等候 诊室显示屏显示诊间就诊叫号

二级等候区

就诊便利
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保护患者隐私

呼叫显示屏不
呈现病人名字

内镜中心（患者
更衣/肠镜检查
专用裤）

单人诊间

就诊便利
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专业化、个体化发药服务

用药指导视频发药诊间自助取号

就诊便利
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急诊虚拟挂号

病人到达急诊

预检台护士（评估、登记）

诊间就诊

预检护士打印
电子预检分诊标签
产生虚拟挂号
取消挂号环节

虚拟挂号就诊模式
240.57±121.85秒

急诊就诊等候时间
缩短262 秒（52%）

就诊便利
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携手志愿者，细节暖人心

免费轮椅借用（专人管理） 邮寄检验检查报告

轮椅借用点

 广济之舟”志愿者联盟，已有注册志愿者5000余人，为病人提供贴心服务　

就诊便利
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效  率 安  全

1 5

42
3

就诊
便利

有效
沟通

信息
可及

人员
责任

团队
合作

以患者为中心的
患者体验
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出院随访让爱延续

三个结合
病人 病情 研究

有效沟通

出院随访中心
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CICARE让医患沟通更有效
有效沟通

六步爱心沟通法

医护人员为患者提供医

疗服务的同时，传递患

者被尊重、被接纳、被

关爱的感受

全院推广，患者沟通满意度不断提升，季度患者
表扬信增加43%，无护理服务态度投诉
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1 5
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告知患者哪些我不做

明确地告知患者不

能诊治的科室

为患者提供力所能

及的帮助

信息可及
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知情同意书中的爱心
信息可及
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患者的权利与义务

  患者床头醒目处
  告知内容随手可及
  联系方式主动公开透明
  动态评估患者对权利与义务的知晓情况

信息可及

患者权力：

 有权在安全及隐私的医疗环境中接受诊疗

 有权获得院内或院外其他专业人士的建议并参与

治疗方案制定，决定选择的治疗方式

 复印病历、取得医疗费用明细清单

 有权表达减轻疼痛、拒绝或终止治疗计划或在治

疗开始后终止治疗，决定病危时是否心肺复苏
 ……
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多元化宣教

多媒介

多途径

多时机

健康教育中心

个体教育 腹透患者联谊会 造口玫瑰之家QQ群

信息可及
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医院信息—及时、准确、多元化
同一信息平台

两院区一体化                   信息综合全面

信息可及
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            医院信息—及时、准确、多元化

多元化信息平台

信息可及

微  博

微  信

掌上浙二
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员工资格与教育

SQE File Review 人员岗位职责

评价
试用期的评价

年度考核

教育记录

BLS、
ACLS证
书确认

证照
是否验证
如何验证

人员责任
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 资质管理改革
 取消职称决定手术资质一刀切的做法

 取消医院制定5例，根据国际/国内指南而定

评定主体：由职能科室转至临床科室

重视破格授权

动态维护，2年常规审查

资质系统全院公示

建立全面的指标考核体系

            医疗人员阳光资质管理
人员责任

未授予甲状腺资质
（可准入手术部分清单）

公开手术医师权限
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门诊护理岗位专业化
• 细化门诊护理管理岗位5个，门诊临床护理和其他护理岗位39个
• 强化按岗考核：独立上岗考核、专科胜任能力考核等
• 强化门急诊服务和专科能力 安静、整洁的诊疗环境

加强职业礼仪培训

人员责任
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2014年，“7·5”公交车纵火事件发生后，
生死极速   3   小时

 各个区域的医护人员以最快的速度
       到急诊室投入救治

 100多位医护人员自发赶到医院

 80岁退休老专家主动请缨

 15分钟—8例气管切开术

 首批12位严重烧伤患者全部得到妥善安置

“333”
 吹响生命集结号

群体重症烧伤救治
团队合作
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    多学科诊疗团队平台

联合门诊
大肠癌
胰腺癌
乳癌

心身疾病
恶性脑肿瘤
早期胃癌

难治性 高血压
系统性 红斑狼疮

颞颌关节病 功能矫正
疑难气道
疼痛联合

肿瘤内外科

消化内科

放疗科

病理科

神经内外科

胸外科

耳鼻喉科

内分泌科

皮肤科

心内科

影像诊断骨科

分湿免疫科血液科

精神科 老年病学

团队合作

院内医疗资源的无限放大

Multi-Disciplinary Team, MDT
多学科综合治疗协作组



The Needs of The Patients and  The Customers Come First 146th Anniversary

效  率 安  全

1 5

42
3

就诊
便利

有效
沟通

信息
可及

人员
责任

团队
合作

以患者为中心的
患者体验



The Needs of The Patients and  The Customers Come First 146th Anniversary

    床位协调中心的“标准”
标准医嘱

效  率

住院检查单 住院检验单
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缩短急诊滞留时间

急诊滞留时间：患者从预检分诊到离开急诊室的时间段
       — 急诊预检分诊时间（T1）
       — 抢救治疗时间（T2）
       — 等待住院时间（T3） 

急诊滞留时间太长？
改进急诊病人收治流程
床位协调：

• 科内协调：同一专科多个病区床位统一收治
• 全院协调：
   “急诊第一、危重优先、轻症按序”

床位协调中心了解急诊病人滞
留情况

 反馈给病房

结合病区空床情况统筹安排

按“病情不同等级和3个病区平
均分配”的原则收治病人

效  率

例：神经内科
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缩短内镜检查等待时间（1）
效  率

预约/检查流程改进前 预约/检查流程改进后

优化就诊流程

实行电脑“占位预约”

——分诊间，分时段，分人流
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效  率缩短内镜检查等待时间（2）

体检无痛胃肠镜等候时间（分）
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全院推广加速康复外科 效  率

ERAS——Enhanced Recovery After Surgery

综合优化围手术期管理  患者快速康复快1/3

 医药费节省近1/3

ERAS 最短5天
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公共卫生间无障碍设施 公共区域紧急呼叫铃无处不在的防跌标识

团队合作、全员防跌
安  全

住院、门诊、急诊患者跌倒风险筛查/评估率100%

全员关注防跌（宣教、医患合作、落实措施）
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突发事件 代码

消防 111

治安（暴力事件） 222

中毒或创伤（大量伤患） 333

婴儿被盗 666

院内急救 999

院内应急呼救系统
安  全

 统一急救广播代码

三大法宝
全院性紧急求救呼叫系统

号码：665555

24小时开通

手机/座机均可拨通

 应急专线

 应急广播信息：地点+代码

 急救广播代码



The Needs of The Patients and  The Customers Come First 146th Anniversary

•急诊科二唤医师、护士
•8、9、10、11号楼、放射楼、中央
花园等公共区域

•脑科重症监护室（NICU）
二唤医师、护士、麻醉科二唤医师
•5、6、7号楼

•重症监护室（ICU）二唤医师、护士
•1、2、3、12号楼、营养食堂

EMT 团队定岗区域管理
统一号码:665555（手机/座机)； 统一代码:地点+999； 统一设备:定点放置全院标配

区
域
管
理、
团
队
负
责

安  全
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“999”快速有效
安  全

2014年——

 EMT 5分钟到达现场率100%

 启动EMT 149例，现场抢救成

功率92.6%
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检验师 5分钟 病区护士 5分钟 主管医生
或护士

15分钟 处理

危急值处理时间≤25分钟病例的符合率不断提高

安  全提高危急值及时处理率
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 以“患者为中心”的服务理念

 国家卫计委委托第三方进行全国
“住院患者体验及满意度”调查

 调查范围：

    51家医院 3523名患者

 满意度结果：

    总分93.93， 排名 第 5 位

1.医疗服
务维度

2.护理服
务维度

3.流程管
理维度

4.环境后
勤维度

满意度

项目
2013年 2012年 排名

趋势排名 排名

总体满意度 5 19 ↑

2013年与2012年住院患者满意度比较

住院患者体验及满意度调查



52The Needs of The Patients and  The Customers Come First 146th Anniversary

世 界 全  国
浙江省

•患者体验无国界
•不同的医院，共同的目标
•我们一起改变——缔造最优患者体验
•Patient Experience is Borderless
•Different Hospitals， One Goal
•We together——change for best Patient Experience 
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感谢！广济医院
（现“浙医二院”）首任院长

梅腾更先
生与小患

者互相鞠
躬致敬


