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南宁市第二妇幼保健院
南二妇幼〔2023〕123 号

根据《关于南宁市 2022 年度卫生健康系统第三方满意度调

查结果的通报》精神，按照市卫健委关于第三方满意度调查结果

整改的工作要求，逐一对照检查，对医疗环境、服务态度、医疗

水平、职工愿景等方面问题认真梳理整改。现将第三方满意度调

查结果整改工作的执行情况报告如下：

一、加强领导，提高认识

院领导高度重视，成立了以院长李向阳、党总支部书记陆华

为组长，副院长为副组长，各科室负责人为成员的满意度调查问

题整改领导小组。通过召开问题整改推进会，针对患者和职工提

出的问题，能够即刻解决的问题，现场布置整改；对于需要时间

落实的问题，限期整改；将责任落实到科室，落实到人。把此项

工作提高到政治高度认识，从根源上解决人民群众“看病难、看

病贵”的问题，提升医务人员服务质量，优化医院服务流程。
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二、整改措施

（一）加强停车管理，疏导车辆停车。

“停车不方便”该存在问题涉及医院硬件条件（占地面积），

较难得到快速解决，但我院总务科已及时加快医院整体规划建

设，努力解决“停车难”的问题。通过划定机动车和非机动车停

放位置，优化院内停车次序；加强院内停车疏导，强化安保人员

对医院停车管理；增设“临时停车”位置并主动指引患者到医院

附近停车场停车，切实缓解停车难的问题。

（二）优化就诊流程，提升服务水平。

针对“候诊、检查等待时间长”，“医生太少”等问题：一是

我院已制定高峰期资源调配制度，各临床医技科室也结合医院的

要求对本科室病人就诊高峰期进行合理的人员调整安排，做到了

合理排班，并增加了门诊的坐诊医师；二是积极落实 24 小时值

班制，实行无假日门诊，方便病人就诊；三是持续推进多种预约

方式的诊疗服务，实现分时预约，有效分流就诊患者。（2023 年

1-10 月门急诊就诊总数 118897（全院剔除外出体检和婚检人数

有 96780 人次，包含外出体检和婚检共有 118897 人次）人，总

预约人次 51145 人次，其中产科 7002 人次，汉林口腔科 3065 人

次（大沙田口腔 201 人次）共 3266 人次，妇科 9784 人次，功能

科 1782 人次，预约率 59.42%；2023 年 1-10 月门诊患者分时预

约检查 30024 人，占预约就诊患者比例 58.7%，有效节省患者看

病就医等候时间。）

（三）重视服务态度，提高沟通技巧。
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根据患者的需要不断拓展服务范围，尽可能满足患者不同形

式和不同程度的合理需要，积极回应，站在患者的角度考虑，深

入沟通，减少误解，消除患者的不安心理，拉近了医患间的距离，

提高患者对医护人员的亲近感、信任感和协作性。并且通过开展

《服务文化与医患沟通》培训，提升医护人员沟通水平，及时化

解医患矛盾，提供更加优质的服务体验。

（四）明晰医院标识，加强环境整治。

一是对医院标识重新进行整体规划，对楼层、科室、诊室

等信息进行更新调整，确保标识牌上的信息准确、清晰；增加标

识牌的数量，确保患者能够明显地看到标识牌，避免迷路和混淆。

二是关于“卫生间环境差”“设施陈旧”方面，我院积极开展医

院环境卫生整治活动，联合外包清洁公司，进一步加强对门急诊、

病房、卫生间等人流量大，易污易脏的区域提高保洁频次，楼道

每天扫，垃圾及时清，并加强每周的卫生检查，对厕所进行除蚊、

除臭处理，对病房部分管道及设施进行修理；做好基础环境的卫

生管理，定期安排人员检查医院卫生死角，保持诊疗环境干净、

整洁、安全、舒适。

（五）加强人才引育，提升职工福利。

一是多方面进行人才引育工作。2023 年 1 月至今，岗位调整

16 次，涉及人数 31 人；共开展院内自主公开招聘 5 场，校园护

理专场 9 场，开展高层次及紧缺急需人才招聘活动 3 场，共招聘

人数 59 人，签订就业协议 15 人，引进高层次人才 8 人。二是通

过制定公积金调整方案、院工会为会员发放生日蛋糕卡等方式，
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传递医院对职工的重视，增强职工对医院的认同感、信赖感和归

属感。

（六）争取上级支持，实现整体搬迁。

针对“医院环境差，基础设施老旧”方面的问题。因为我院

门诊楼、住院楼始建于 20 世纪 90 年代，建筑设施严重老化、基

础设施陈旧不堪；且面积狭小、区域功能布局欠科学，患者就医

环境受限，多年来阻碍着医院的发展；按照当前人们的生活水平

和需求单凭医院目前状况，很难改善这种现状。针对这项问题我

院已经与上级部门积极请示并沟通，将通过改扩建、整体搬迁等

方式解决。

三、督查成效

医院针对患者提出的意见和建议进行责任分解，对能够改进

和采纳的事项立即协调有关部门及人员解决，因故暂时不能改进

和采纳的事项与患者做好沟通解释，并取得患者谅解。提高医疗

服务透明度，通过宣传资料、展板和 LED 显示屏等多种渠道，宣

传医保政策、公示医疗服务价格、公开专家信息等群众密切关心

的问题，提高患者的知晓率；通过优化就医布局、改善环境卫生，

使得患者满意度也进一步得到提升。

四、现状分析

（一）硬件条件存在问题。现有设施陈旧、老化，医疗设备

匮乏，造成“大医院看病难，小医院没人来”的现象，人民群众

的实际需求得不到满足。

（二）专业技术人才匮乏。由于资金、技术等方面的限制，
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医疗工作条件比较差，医院提供的平台无法吸引优秀的专业技术

人才，且人员流失严重，医疗效果不尽如人意，导致患者体验差。

（三）智慧信息建设不足。信息化程度低，信息共享力差，

导致医院功能受限，运作效率低，实际发挥作用小。

五、满意度提升及下一步计划

（一）保障流程的顺畅性

医务人员向患者提供及时性服务，通过高效的服务流程缩短

患者的等候服务时间或重复往返时间，精简服务流程或步骤，尽

快给患者决策答复，在服务的标准化、熟练度、人文化方面给患

者留下正面印象。

（二）提升沟通的有效性

医务人员主动向患者介绍相关的医疗技术、治疗方法、注意

事项、保健知识等，取得患者的配合，帮助他们能够明确提出自

身的服务要求，避免患者因为不明白而产生误会或不满。

（三）保证投诉的畅通性

建立畅通有效的投诉传递渠道，如门诊服务台、医患沟通办

等。安排解释质疑、现场处置人员，及时处理不良的服务事件。

（四）增强诊后的接触度

在提供服务后，仍跟进患者的意见、建议、需求的及时性、

频率及深度，通过发放联系卡、定期电话回访、入户回访等方式，

了解患者的需求变化趋势。

除了以上存在的问题，我院也在积极向多方面发展。以战略

发展的眼光，对学科发展给予了高度重视，积极做好各类人才储
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备，增强医院发展后劲。群众利益无小事。我院着眼于人民群众

幸福感、获得感，通过开展落实第三方满意度调查问题整改工作，

始终站在政治高度推进解决人民群众身边的突出问题，不断改进

工作作风，推进医院整体工作发展，更好地带领广大干部职工从

思想上重视，从行动上规范，以负责任的态度和务实的作风推进

整改措施的更好落实，切实提升全院职工、患者和广大人民群众

的满意度。

信息公开方式：主动公开

南宁市第二妇幼保健院办公室 2023 年 12 月 1日印发


	（四）明晰医院标识，加强环境整治。

