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医改升级

将“人文”纳入医院的核心价值观
一切为了“患者体验好”
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“有时是治愈，常常是帮助，总是去安慰。”

这是长眠在纽约撒拉纳克湖畔的特鲁多医生的墓志铭，这也成为了

所有医务人员奉行的准则。

医学本就饱含人文精神。

身在浙江义乌的浙江大学医学院附属第四医院（简称浙大四院），直

接将“人文”纳入了医院的核心价值观。

“打造一所‘患者体验好’的医院，当患者走进医院时，感受到的是舒

缓的氛围、优美的环境、便捷的设施、安全的保障、精湛的技术、一流的服

务。”党委书记徐键说，打破传统模式，让医疗与艺术融合，治病且疗愈身

心。

这样的自我要求和认定，得到了来自全国甚至全世界的患者的好感

和点赞。

本报记者 杨茜 通讯员 王芳 金南星

四季有花，四处有景，还有书屋和善解人意的绿马甲

初看不像医院，细探一片赞叹

在浙大四院，有一群穿着绿马甲的人，只要遇到问题，找他们帮忙准

没错。

他们就是最可爱的志愿者。

前不久，一个大伯独自落寞地坐在门诊大厅的小角落里。老人眉头

紧皱，些许有些紧张，轻轻地按压着肚子，闷不吭声。

“绿马甲”黄素鲜细心地发现了他，赶紧上前关心。她主动询问他是

不是哪里出了问题。老人坦言，担心病情之外，出门太早没来得及吃早

饭，所以胃不舒服。

黄素鲜记在了心里，并主动陪同就医，很快把大伯带到了诊区签到、

候诊。等大伯看医生的时候，她跑到楼下，买了两个热气腾腾的肉包子，

塞到大伯的手里，提醒他以后来就医要及时吃饭，不要饿着肚子。

事后，大伯来到医院门诊综合服务中心，表达了感谢。“浙四的医生护

士还有志愿者，感觉就像家人一样，第一次自己来看病，真的感到很意外、

很温暖。”

在浙大四院门诊各个点位上，绿马甲们穿梭在患者需要的地方，利用

自己的闲暇时间，无偿提供暖心服务。

对于无子女或亲属陪同的老年人、身体不适无法单独就诊、语言沟通

障碍等患者，均可在门诊综合服务中心提出申请，会安排一名志愿者进行

陪同就医。

浙大四院“医路相伴”志愿者团队特别开展的“助老服务”，秉持加倍

关爱每一位老年患者的理念，推进老年友好型医院建设。

有困难就找绿马甲 温暖陪同医路相伴

今年年初，不少老患者就发现，医院的“颜值”提升了。

经过为期 5 个月的扩容改造，浙大四院急诊大厅和输液大厅完成了

升级提档，空间更宽敞，急诊诊室更多，候诊区域更舒适，环境更优美，同

时将功能布局也进行了优化调整。

医院除了“硬件”功能的改善，在“软件”上也注入了巧思。

医院内部开设了一家专供员工使用的咖啡吧，既可以用来短暂休憩，

也可以供临床、科研人员交流讨论、碰撞火花。咖啡吧每周固定时间开展

“happy hour”（欢乐时光），在这个时间内，每名职工都可以光临咖啡

吧，广泛交流在临床和科研上的思路，为解决临床问题或者科研难点共同

讨论，找到突破点。

浙中地区首家“新紫竹城市生活馆”也被引进医院，给大家带来全新的

体验。馆内有一家浙四书屋，整整三面书墙陈列着各式各样的书。现有藏

书600余册，杂志50余种（每月更新），其中包含医药卫生类、历史类、人物

类、文学类等各种类型，员工们在花香四溢中查阅文献、品读书籍。

“四季有花、四处有景”的浙大四院，正在努力升级环境让患者舒心，

改造流程让患者放心，人文服务让患者暖心，极大提升百姓就医体验，百

姓的信任感和满意度是医院的终极追求。

有书有花有咖啡 颜值功能双升级

前段时间，张女士在鬼门关前走

了一遭。

37 岁的她是一名高龄孕妇，出现

了稽留流产，需要人工流产，否则可能

引起凝血功能障碍，造成严重出血，威

胁母体生命。

在当地医院准备手术时，张女士

突然开始高烧，甚至开始出现胸闷气

促、大汗淋漓等一系列紧急症状。

120 救护车紧急将张女士转至浙

大四院，急救中心第一时间启动急诊、

妇科、心内科、感染科、麻醉科、重症医

学科等多学科诊疗“特种部队”，顶级

专家“秒聚”，周全策略很快制定。

各种问题及治疗矛盾接踵而来，

妇科、麻醉科、感染科、心血管内科等

多学科再次组织周密讨论，制订精准

的救治方案。依据治疗方案有序推

进，各种治疗矛盾顺利得到解决。张

女士化险为夷。

近年来，浙大四院持续健全完善

相关机制，全面推行多学科联合诊疗，

疑难杂症“一站”解决，危急重症“一

秒”救治。

除了重症，浙大四院创新开展多

个MDT联合门诊，如肺结节多学科门

诊、甲状腺结节多学科门诊、癫痫女性

生育门诊、乳腺外科-超声联合门诊、

儿童生长发育联合门诊、肥胖/消瘦体

质综合诊治门诊等等。患者只要挂一

个门诊，就由 2-3 位专家共同为患者

“把脉”，综合评估患者身体状况、检查

报告情况，全面解答患者各种疑虑，免

去患者跑多个科室来回问诊的烦恼。

“挂一次号，不仅把病看了，主刀

医生就在眼前，还把所有疑问一股脑

儿问清楚，心里舒坦多了。”患者刘女

士夸赞。
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8 岁的小明（化名）早早地成为了

“眼镜族”，妈妈格外着急。

在朋友的推荐下，她来到了浙大

四院中医护理门诊，利用中医来治疗

近视，没想到坚持了2个月，小明的近

视得到了改善。更让她惊喜的是，医

院还提供预约上门服务，贴心地减轻

了时间难题。

医院为了提升患者的就医体验，

减少他们在医院的就诊时间，在预约

服务方面下足了功夫。

比如说，检查一站式预约。患者

可通过一站式预约窗口、医生诊间预

约、自助机等多种预约方式，包括超

声、影像、消化内镜、心电图、肺功能、

脑电图、肌电图、颅脑多普勒等等，让

患者充分体验无感预约，并实现门诊

超声、CT检查等项目当日开单当日完

结，有效缩短患者的就医时间。

再比如说，治疗预约。对门诊初

诊后需要多次治疗的患者，浙大四院

皮肤科、激光美容中心、康复理疗针灸

门诊、口腔、护理专科门诊等实行治疗

预约，患者可根据下次治疗时间节点

提前进行治疗预约，实现“即来即治”，

避免重复挂号，减少现场等待。

医院还创新地实行了 3 个月中长

期预约，患者可直接凭中长期预约号

源，去自助机或窗口付费取药，无需再

去医生诊间排队候诊看诊。

而且，浙大四院“名医馆”启用，

汇聚省内各领域权威专家 150 余位，

涵盖 20 余个学科，如骨科严世贵、神

经外科张建明、普外科吴育连、生殖

医学科徐键、呼吸科王凯、肝胆胰外

科唐喆、大肠外科王建伟、泌尿外科

郑一春等等，还有来自浙一、浙二、邵

逸 夫 等 兄 弟 医 院 的 一 大 批 大 牌 名

医。“医院有省内各学科各领域的权

威专家，对于浙中地区的患者而言，

不需要跑杭州就能在家门口轻松解

决疑难疾病，大病不出市在这里得以

实现。”浙大四院门诊办公室方嘉佳

主任表示。

“智慧”加持 预约服务尽善尽美


