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以患者为中心，就要关注细节注重就医体验

将预约诊疗、多途径结算、身份
识别、报告查询打印等都搬到了终端
上， 将所有能信息化的服务流程都
“信息化”，“智慧医院”的“大脑”数据
中心堪比互联网公司，这背后凝结着
陈肖鸣及其医院团队对“以患者为中
心”的深刻感悟。

作为占地面积达
500

亩的“航母
级”三甲医院，温医一院很大，自助缴
费机有人可能不会用，陈肖鸣便引入
志愿者来到医院服务， 除了本院职
工、医学院学生，现在温州做生意的
人也到医院服务，每服务
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小时给
一星，最多的已有
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颗星，而温医一
院也已成为温州市志愿者服务定点
单位。

在引进先进管理手段的同时，医
院还切实关心职工生活，调动医务人
员积极性。 比如职工可以在网上订

餐，下班时把菜拿走。暑期有托管班，

小孩由医院管理， 让医生们安心上
班。另外，还有各种设施来丰富生活。

“医院硬件方面就经历了至少
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次修改，软件修改更是不下百次。 ”陈
肖鸣提到了一个小细节，在很多商业
机构，现金缴纳的钱是不可以退回卡
里的， 但在医院有时就会碰到这样
“卡壳”的时候，如果要方便患者，就
意味着要打破银行的“规矩”，很多人
可能都认为没必要，但医院还是花了
很大的精力和银行沟通，最终获得银
行同意后，还要再次修改软件。

“以患者为中心”， 陈肖鸣不但
考虑得细， 还想得远，“在医院各个
角落设了问路机，并吸取
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动车
事故的经验， 当时在老院床位紧张
需要临时调配抢救区， 到了新院以
后，我们把急诊区走廊，全部改成突

发事件备用区， 这样万一有突发事
件发生， 急诊对面的房间和走廊全
部是抢救点。 ”

高度信息化不仅仅是流程上的
再造，还有医学人文的建设。 陈肖鸣
说，“互联网时代更注重人的价值和
人性化， 大家能够平等地获得信息。

我们首先要改变思想， 要关注细节。

要真正做到以病人为中心，就要注重
患者的就医体验，规范医疗行为。

新模式在改善患者就医体验
的同时，也为医院管理带来新的思
考。 温医一院从
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个项目中脱颖
而出， 荣获了

2015

年亚洲医院管
理协会“亚洲医院管理奖客户服务
类金奖”。 据了解，到目前为止，在
中国大陆地区只有两家医院获得
过“亚洲医院管理金奖”。

（据新华网）

温州“智慧医院” 挂号缴费“0排队”

日均门诊量
15000

人次的三甲医
院，挂号、就诊、缴费却能做到“

0

排
队”。 医院是如何消灭传统挂号收费流
程的呢？

今年年初， 国家卫生计生委发布
《进一步改善医疗服务行动计划》，以期
改善医院服务， 提高百姓就医满意度。

上周，新华网与多家中央媒体前往浙江
走访医疗机构改善服务行动成效时发
现，上午
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时，正值挂号就诊高峰期的
温州医科大学附属第一医院门诊大厅
内却显得有些空荡，患者都去哪儿了？

该院院长陈肖鸣在接受采访时一
语道破“天机”： 依托先进的信息化工
具，彻底“颠覆”传统诊疗流程，以人为
本， 开创出独具特色的多渠道预约、

实名制就医、 自助机服务和多渠道预
存结算模式， 一举达到方便患者就医、

方便医护工作、方便管理决策三个重要
目标。

人未到，挂号检查已“约好”

温州市民陈女士现在这样“陪”婆
婆去看病：陈女士在单位打开手机，进
入温医一院的

APP

预约，进入“预约
挂号”页面选择就诊科室，屏幕上显示
医生介绍及剩余号源数量。 她选择了
一位医生， 就诊时间是

15:00-15:30

，

再按要求输入就诊人姓名、 卡号和手
机号后，就会收到短信提示。由于婆婆
不会用手机， 陈女士就打电话告诉婆
婆如约前往医院。婆婆进入诊室，医生
开具检查并在电脑系统里扣除陈女士
预存的部分金额， 系统提示她已预约
15:50B

超室
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号机。 医生也会同时给
婆婆一个小纸条， 内容提示和陈女士
收到的短信提示一样。检查完毕，医生
开药后再次在电脑系统里扣除费用，

系统提示她在西药
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号窗口取药，婆
婆如约去取药。 陈女士在单位通过手
机“遥控”，便“陪”婆婆看完了病。

据了解，仅挂号方式，温医一院就
通过“借力使力”，构建了集电话预约、

现场预约、微信预约、手机
APP

预约、

会诊预约、等待预约等于一体的“立体
预约服务体系”。

“每一个来医院门诊看病的患者，

平均要收到
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条预约提醒短信。 我们
还设立了疑难号预约， 如有疑难病可
提出申请，我们会发起会诊预约，满足
患者的需求。 ”陈肖鸣说，医生工作站
都可以直接预约， 医生说几点做检查
时间都是精确到分。所有预约成功后，

都会发短信提醒。

对于不会用手机的老人怎么办？

陈肖鸣说，“我们给每个医生配一个小
型打印机，除了短信提示，还可以打印
小纸条，内容提示和短信一样，充分考
虑到不同患者的需求。目前，我们全年
近
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万的门诊量， 预约就医率超过
7

成，且一半以上是在院外预约。 能不
能做到

100%

呢？ 实际上我们已经彻
底消灭了传统的挂号排队就诊模式，

患者已经实现
100%

预约就诊，我们统
计的预约率是按患者提前半天以上的
预约为标准，所以是

70%

。 ”

桌面云，医生看病可“随时随地”

和患者的不同，医生手机装上医
生工作站

APP

，便可以用手机出差时
关照自己的病人，还可以用支付宝和
病人联系。 通过“桌面云”，医生可以
在任何地点、任何时间进入病区看病
例，关照他的病人。如果义诊，就可以
带着电脑，和医院的工作一模一样。

“如果
12580

打电话，只要医生

愿意，我们会把病人的所有信息推送
到医生的手机，医生手机上会出现医
生工作站的页面。 如果没有病人授
权，我们的医生不可能去查病人的信
息。如果发现药品错误，窗口人员会把
问题推送给他，医生可以改一下。如果
还改不了，点一下名字，就会出现医生
的电话号码，可以打电话过去询问。 ”

陈肖鸣说， 信息化不仅在于方便看病
流程，还能对差错、医院管理作出“监
督”。 比如医生进入手术室要先刷卡，

系统会告诉医生是几号手术室手术，

自动发衣机会发放手术衣不需要人工
操作，走的时候要把衣服送还消毒，才能
走。如果不刷卡走掉，下次来没有衣服。

因此，手术室的地上始终干干净净。

创新模式，彻底颠覆传统就诊流程

在温医一院门诊大厅，人员出现
较频繁的地方还有自助缴费机服务
区。就是这遍布温医一院新老院区各楼
层的
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台机器，成为“消灭”医院住院
收费处、门诊收费处的“先进利器”。

据陈肖鸣介绍， 自助缴费机的
“研发”源于他对火车站买票的感受。

退票、改签、挂失、补票，为何不能一
站式在网上、 自助机上或一个窗口
“搞定”？ 为什么网上预订的票要在售
票处取，拿票的机器为何要摆在售票
厅而不是候车室？

“医院也如是，医生开了检查单后，

为什么不可以直接收费？护士站为何不
能收费？医院的信息化创新是整体模式
创新，而不是在旧的流程上信息化。 ”陈
肖鸣说， 之前他考察了很多自助缴费
机，发现都不能满足一站式要求。

“如果机器只能完成一部分工
作，如挂号、取检查单，而不能完全代
替人工， 那起不到从根本上简化流程
的作用。 ”为了研发出“好用”的自助服
务机，身为医院院长的陈肖鸣的背后其
实带了个信息技术公司，在争得多个相

关政府部门的支持下， 打通了很多环
节，特别是在医保支付方面，最终研发
出集挂号、预存、缴费、化验单打印、查
询、 签到等多功能于一体的自助缴费
机，并通过招标引入
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家银行。 “这样银
行之间就有了竞争，出了故障会赶紧派人
来维护，而我们也不会因为只用一家银
行， 若发生系统故障而导致医院瘫痪。

我以前经常为住院收费处、门诊收费处
苦恼， 现在医生检查单开完即可收费，

住院病人原来必须先缴费后住院，现在
到护士站刷一下即可。 ”陈肖鸣说。

自助缴费机集挂号、预存、缴费、化验单打印、查询、签到等多功能于一体


