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“小窗口”
推开大变革

杨泠

走进江苏大学附属医
院门诊大厅，变化悄然显
现。“一窗通办”的实践，不
仅仅是技术性的窗口合
并，更如同一面棱镜，清晰
折射出医院以人民健康为
中心、刀刃向内破除陈规

的深层变革。
流程再造的勇

气，源于俯身倾
听。“多头跑、反
复问、排长队”
曾是无数患者
心 头 之 痛 。 江
大附院勇于逆向
梳理患者就诊动

向，正视痛点，精准
发力，将高频业务整

合为“全业务通办”窗口
——这背后是医院真正

“俯下身来”，感知患
者每一次排队中
的焦灼与疲惫，
将 群 众 就 医 环
节 的“ 关 键 小
事”当作改革攻
坚的靶心。当服
务人员从“专科

型”蜕变为“全能
选手”，改变的不仅

是业务办理流程，更是
医院服务理念的重构。

小小一扇窗，推开的
是效率与温度的双重提
升。无效往返和投诉显著
下降，业务办理时间锐减
超 50%……“小窗口”玻璃
映照出的是患者舒展的眉
头，是医院服务流程中悄
然流淌的暖意，是“以人民
健康为中心”理念的坚实
落地。

“群众需求在哪里，服
务就跟进到哪里。”当医院
不再满足于技术层面的精
进，而是真正俯身倾听、勇
于革新，那些曾被忽略的

“折返跑”之苦便能化作重
塑服务温度的基石。

小窗口的变迁也昭示
着，医疗服务的未来高地
不仅由技术构筑，更由这
种俯身贴近的真诚与破除
陈规的勇气所共同定义。

小窗口折射大变革，让患者告别“折返跑”

江大附院门诊“一窗通办”破解就医“堵点”
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在江苏大学附属医院门诊
大厅，带父亲复诊的刘女士曾饱
受反复排队之苦：挂号缴费排
队、检查预约排队、打印报告还
要排队，每次看病就像经历一场
耗时耗力的“折返跑”。如今，当
再次走进该院，她惊喜地发现，
所有门诊业务在一个窗口就能
全部办结。

这一变化，得益于江大附院
正在全力推进的“门诊多岗融
合”改革。作为“三优一满意”专
项行动的核心举措之一，该院大
刀阔斧打破传统服务壁垒，将挂
号缴费、医保审核、票据打印、检
查预约等多项高频业务集中整
合，打造“全业务通办”服务窗
口。

流程再造：
从“多窗往返”到“一窗通办”

长期以来，患者在医院办理
各类业务时，往往面临“多头跑、
反复问、排长队”的困境。挂号、
缴费、检查预约、打印报告、医保
咨询……分散的服务窗口如同
一道道无形的墙，耗费着患者宝
贵的时间与精力。这种碎片化
的服务模式，成为影响就医体
验、降低满意度的“堵点”之一。

面对群众看病过程中最关
心、最直接、最现实的“关键小

事”，江大附院以“三优一满意”
专项行动为契机，将“推进门诊
多岗融合”作为优化服务流程的
突破口。核心举措便是打破传
统窗口壁垒，优化整合各窗口服
务功能。经过系统培训的窗口
工作人员，从“专科型”转变为

“全科型”，成为精通多项业务、
能为患者提供“一站式”服务的

“全能选手”。每个窗口都具备
相同的16项服务职能，患者无论
需要办理何种业务，只需到一个
窗口即可高效完成，业务办理时
间平均减少50%以上。

“从单一收费员到一岗多
能，挑战很大，但意义更大。”江
大附院综合服务中心工作人员
胡业姣深有感触：医院对窗口服
务人员开展了高强度、系统化的
跨岗位业务培训，内容涵盖医保
政策、基础分诊咨询、应急处理、
沟通礼仪等。同时建立配套的
考核激励机制，激发服务人员从

“专一型”向“复合型”转变的内
生动力。

成效初显：
效率与温度双提升

“多岗融合”窗口一经推出，
迅速赢得患者好评。“以前多头
跑，现在一站办，不用排几个队，
真是省时省心多了！”陪妻子看
病的李先生感慨道。数据显示，
融合窗口启用后，患者因流程不
清导致的无效往返和投诉显著
下降，窗口服务效率与患者满意

度同步提升。
江大附院门诊部主任朱蓓

介绍，今年年初，医院围绕群众
就医需求及当前医疗服务中存
在的突出问题，深化改革创新，
推动技术提升，推进流程再造，
强化行风建设，大力实施“三优
一满意”专项行动，即“医疗优
质、服务优良、流程优化、群众满
意”。“门诊是患者就医的第一
站，其体验感直接决定了患者对
医院的整体评价。”朱蓓在解读
改革深意时表示，“多岗融合”绝
非简单的窗口合并，它触及的是
服务理念的革新和资源配置的
优化。门诊部聚焦患者就诊动
线，逆向梳理就医痛点、堵点，最
终落脚于流程的极致优化和资
源的精准投放。这扇“小窗口”
承载的是医院践行“以人民健康
为中心”、建设高水平大学附属
医院的大决心。

服务升级：
系列举措开启新篇章

江大附院门诊大厅里的“全
能窗口”，改变的不仅是患者办
事的路径，更重塑了医院服务的
温度与效率。它如同一面镜子，
映照出“三优一满意”专项行动
从理念到行动的坚实步伐——
当医院真正俯下身来，聆听患者
每一次排队时的焦灼、每一次往
返中的疲惫，并勇于打破陈规、
自我革新，那些看似琐碎的“关
键小事”，便汇聚成推动医疗服

务高质量发展、提
升群众获得感的坚实
力量。

这扇小小的
“窗口”，正悄然
推开一扇通往
更优服务、更
满意医疗的
大门。而与
此同时，“三
优一满意”专
项行动还在持
续 深 化 —— 在

“门诊多岗融合”示
范效应下，“全时空”门
诊解锁就医“自由行”、床旁结算
率向 65%的目标迈进、号源设置
日益精准、多学科诊疗（MDT）
服务网络织密……一系列围绕

“三优一满意”的服务举措，正汇
聚成提升区域医疗服务水平的
强劲动能。

江大附院院长陈吉祥表示：
“我们要直面群众就医各环节的
急难愁盼问题，主动转变思路，
以‘群众需求在哪里，服务就跟
进到哪里’为目标，把群众关切
的关键小事办成惠民实事，让人
们更好地触摸到医疗服务的暖
意与温度。”
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