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“以人民为中心，一切为了患

者。”这是宝鸡市人民医院一贯的服

务理念！这样的服务理念和为之付

出的生动实践，不仅让医院赢得了全

市人民的赞誉，也赢得同行和上级部

门领导的认同和嘉奖，医院先后被授

予“首批全国百姓放心示范医院”“陕

西省白求恩精神奖”“省级卫生先进

单位”等荣誉称号。前不久，医院在全

市率先推出“无假日医院”服务，引起

强烈的反响，广大市民齐声叫好。可

以说，这一具有担当意识和创新精神

的服务，是他们在创建“人民满意医

院”实践中的又一项“一切为了人民，

一切为了患者”的贴心服务举措。

把社会需要作为医院努力的方向
“患者需要什么，我们就解决什

么！”在今年持续开展“我为群众办实

事”实践活动中，医院党政领导班子始

终瞄准群众就医的痛点、难点，鲜明地

指出，患者的需要就是他们下力的方

向。在这一思想主导下，医院定期组织

开展社会调研，收集患者反馈意见，对

市民关心的、就医中的“急难愁盼”问

题及时进行专题研究予以解决，并推

出一系列具有创新意识的惠民便民服

务举措。今年9月初，在新一轮的社会

调研后，“市民节假日就医难”的问题

进入了人民医院管理者的议事日程。

一时间，如何制定一个最优方

案来满足市民的需要，成了他们新的

“创新服务考题”。经过多次专题会议

研讨，在借鉴其他地市医院做法并结

合本院实际，院领导终于找到一个全

新的解题思路——推行无假日医院。

“实行‘无假日医院’的初衷，就

是为了方便患者，保证周末、节假日

看病和平时一样。这一举措能有效满

足上学族、上班族、银发族等多种群

体的就医需要。”这是市人民医院院

长、市急救中心主任李竹林对于“无

假日医院”的简要阐释。

无假日医院，意味着市人民医

院不再有“节假日”的概念，这对日常

诊疗工作原本就十分繁重的医务人

员来说，是一道大门槛。他们能跨过

去吗？能理解医院的决策吗？如何

解决患者就医“痛点”，如何保证医务

人员合理的休息，做到让患者和职工

“双满意”，又成为摆在医院领导面前

的新考题。

为了得到最满意的解题方法，医

院多次召开会议，广泛征集医务人员

意见建议，通过梳理归纳，形成了初

步意见。这个意见经医院党委会、院

长办公会反复研究和多次论证，最终

召开职工代表大会通过了全市医疗

机构首个“无假日医院”实施方案。

“无假日医院”终于“生根发芽”

了，但让它真正开花结果还需要大量

细致周密的工作。李竹林说：“我们不

仅要求科室主任和高年资医生带头参

加排班工作，还在检查、治疗、手术和

手续办理等方面的有效衔接上下了大

力气，力求达到技术有力量、医疗有温

度、服务无死角的标准。我们还制定了

相应政策，对节假日正常上班的工作

人员予以奖励。同时，以全院一盘棋的

思路，鼓励全院医护、行政后勤人员参

与周末及节假日工作，实行弹性排班

和调休制度，真正落实‘无假日医院’

的新诊疗理念。”

就这样，一套运转流畅、服务到

位、特点鲜明的“无假日医院”诊疗模

式，在市人民医院正式推行！

把患者康复作为医者最大的快乐
启动“无假日医院”服务，对全

院职工来说，意味着要付出更多的劳

动、担负起更大的责任。自今年中秋

节起，每逢节假日，医院门急诊照常，

各类检查和手术不停，出入院、医保

手续办理无障碍，医院职工一如既往

地忙碌在病房里、奋战在手术台旁、

坚守在工作岗位上，守护广大患者的

健康与平安，真正做到了节假日和

正常工作日“无差异化”，彻底解决了

患者以往节假日看病，只能匆匆挂急

诊，无法针对性就诊的问题。

市民高先生是我市一家企业的

管理人员，长期以来“耳鸣”症让他烦

恼不已，但是工作忙，久拖未治。当得

知市人民医院开展“无假日医院”服

务后，恰逢中秋假日，他欣然去医院

想找个专家看看。

“平时上班没时间，好不容易请

半天假到医院了，却发现人山人海，

看病检查都得排很长时间的队，一上

午时间根本看不完。这次趁假日来医

院看病，和之前看病的情况截然不

同，看病有专家，能及时做治疗，办手

续也非常方便。”体验了“无假日医

院”服务的高先生对医院推出的这一

举措非常赞赏，他说，“‘无假日医院’

对‘上班族’来说，真是特别方便，能

看到专家，免除了我们在工作和健康

之间做选择题的困扰！”

的确，对于平时就超负荷运转的

医务人员来说，节假日就是他们“回

归”家庭的重要时节。医院开展“无假

日医院”服务后，众多医务人员却十分

“默契”地承担起又一份责任，克服各

种困难在各自岗位上默默奉献。许多

节假日在医院上班的医务人员都说：

“我们选择的职业本来就是一种付出

多于回报的职业，患者需要我们，家里

人也都习惯了，能够理解和支持！”

今年国庆长假期间，10 月 5 日

上午，在市人民医院呼吸与危重症医

学一科一间病房内，医护人员捧着生

日蛋糕，为住院患者赵奶奶庆祝生

日。今年 83 岁的赵奶奶，国庆节前因

慢性阻塞性肺疾病急性加重而住院

治疗。4 日早上，科室主任王惠霞在

查房时了解到，第二天是赵奶奶 83

岁生日，为了让老人更有信心尽快康

复，大家便决定一起给老人过生日。

正是这次不同寻常的生日，让赵

奶奶和家人至今都不能忘记。赵奶奶

说： “感谢他们过节还守着我，不但给

我做治疗，还在病房里为我过生日，想

得太周到了。这是我过得最难忘、最特

别的一个生日，非常感谢他们！”

“无假日医院”服务启动后，众多

像高先生、赵奶奶这样的患者因此受

益。据不完全统计，仅国庆假期，市人

民医院的门诊患者就多达13575人次，

较去年同期增长115%；开展手术275

例，较去年同期增长304%；超声内镜

等功能性检查4087人次，较去年同期

增长119%；收治住院患者654人。

患者的需求被关注，患者的“痛

点”被解决，好评自然随之而来，患者

满意率直线上升。

一组组数字背后则是医院医务

人员大医精诚的博爱情怀，大家的共

同愿望就是，只要患者康复。

正如儿科诊疗中心主任杨劲威说

的：“孩子的父母上班没时间，孩子上

学难请假，‘无假日医院’服务的开展，

真正帮孩子解除了病痛，也帮家长消除

了心病。问题解决了，我们就很开心！”

把人民满意作为矢志不移的追求
医为仁人之术，必具仁人之心。

“无假日医院”这简简单单的五个字

背后，是沉甸甸的责任，是市人民医

院党政领导班子心系人民、做有温度

健康事业的服务理念，是广大临床一

线医护技人员的辛勤付出，是行政后

勤人员的密切配合。

涓涓细流，润物无声。多年来，市

人民医院始终把“人民满意”作为一切

医疗工作的出发点和落脚点，在医院

诊疗工作中，做了大量创新型服务措

施，推进医疗工作不断上台阶。市人民

医院历来都不是“喊喊号子、做做样

子”，而是“抓铁有痕、踏石留印”，倾心

倾力为群众谋好事、办实事。

一年来，市人民医院党政领导

班子带领全院职工，围绕“强医德、优

服务、精医技、保健康”和“改进医疗

服务态度，提升群众就医感受”专项

活动要求，紧扣群众诊疗过程中的难

点、堵点和痛点，不断提升改进，有序

推进医疗服务质量提升，切实做到了

为患者解难题、办实事。

从年初开始，市人民医院专门成

立提升服务工作办公室和考核督导组，

针对科室管理、行为规范、环境卫生、仪

容仪表、服务态度、便民措施、服务意识

和基础设施等方面，全方位、多角度狠

抓服务质量提升。医院完善院务公开机

制，畅通医患沟通渠道，公布各层级领

导干部及科室电话，丰富群众意见反馈

途径，提高服务整改效率，陆续出台了

一系列提升服务的创新举措，做到群众

声音件件有回应、事事有结果。

进入医院，为患者免费提供的爱

心轮椅摆放整齐划一；门诊大厅，便

民雨伞、充电宝、纸巾盒供患者随时使

用；服务窗口，一站式服务流程，让患

者不再来回奔波；延伸服务，病区百

宝箱、报告邮寄服务等，让患者就诊更

加舒心。一个个细节之处，无不体现着

医院“视患者为亲人”真情实意。

进入病区，干净整洁的诊疗环

境、文明礼貌的服务用语、干练端庄

的仪容仪表，成为患者眼中的第一印

象。除接待患者的医务人员，医院还

专门下派行政科室中干到诊疗的各

个环节中，处理患者就医过程中遇到

的困难。从督查反馈到落实整改，从

形成机制到长效监督，确保服务有质

量，诊疗有温度。

在做好服务的基础上，医院还不

断优化流程，改善环境设施。大力推

广智慧医疗，患者在手机端就可以完

成挂号、缴费、查看检查结果等便捷

操作，让“信息多跑路，患者少奔波”；

先后对门诊诊室、医保窗口布局进行

了调整，同专业、同业务进行集中整

合，确保患者就诊、检查、手续办理一

站式服务；对体检科、眼科门诊、产

科等部门进行重新亮化装修 ；在多

个病区打造特需病房并投入使用，确

保患者就诊流程更合理、就诊环境更

称心、就诊体验更舒心。

如果说服务是“软件”，那么精湛的

医术便是“硬件”。为了护航患者健康，

医院更是力求在医疗技术上不断精进。

先后开展一站式三维下房颤射频消融

术＋左心耳封堵术、1.8mm微切口白

内障超声乳化技术等技术新项目，在全

市率先开设宝鸡市首家嗓音门诊，骨三

科（手足显微外科）完成多例断肢再植

手术，成立泌尿病医院和儿童疾病诊疗

中心……一系列加强学科建设、完善专

业配置的措施掷地有声。

服务是命题，患者是考官。为民办

实事没有终点、让人民满意没有尽头。

面对患者的健康需求，全院员工都以满

腔的热情，投身于一个个关怀备至的暖

医行动中，从细节到流程、从入院到出

院、从医疗到护理、从住院到随访，每个

细微之处，都折射出人民医院为人民、

人民医院追求人民满意的光彩。

雄关漫道真如铁，而今迈步从

头越。市人民医院党委书记李凌说：

“‘无假日医院’，只是我们在创建人

民满意医院征程中的一个重要举措，

我们将牢固树立人民立场，推出更加

贴近人民、惠及患者的新举措，用患

者的认同、百姓的口碑、同行的首肯，

为院训增辉，为打造健康宝鸡、建设

最具幸福感城市作出更大贡献!”

—— 宝鸡市人民医院“无假日医院”服务侧记
贾菲  孙晓梅

人民医院要让人民满意
眼科医生为患

者做手术

医生为小患者做手术

医护人员给老年患者庆祝生日


