
打造三大中心 建设文化高地
——— 记全国首家“新三甲”医院山东大学第二医院

站在山东大学第二医院高耸的新外科病房大楼脚下,你绝对想不到这里曾经
是一片开满荷花的藕池。从1987年卫生部决定动工兴建原山东医科大学第二附属
医院到现在，山大二院的创业者和建设者们，怀着满腔的热情, 栉风沐雨, 艰苦
创业，在卫生部、山东省、济南市各级领导的关心支持和山东大学的正确领导下，
白手起家，建设起一座大型现代化综合医疗机构。今天，全体山大二院人正以全
国首家“新三甲”医院揭牌和山东大学“建设世界一流大学”征程为新的契机，以
更加昂扬的斗志，凝心聚力，共谋发展，全心全意为人民健康服务，籍名校，创名
院，为建设一所“特色明显、国内一流、国际知名的医学中心”而努力奋斗！

作为卫生部部管医院，也是百年山东大学的附属医院，山东大学第二医院
自1997年5月18日开诊，经过风雨15年的发展，已成长为一所特色优势明显、管理
科学规范的大型现代化医疗服务中心。

特色发展

打造高水平医学中心

医院发展的根本是医疗技术和专家。高水
平医学中心必须具备的是高水平专家、综合技
术实力和疑难病症的处理能力。目前，山大二院
拥有54个临床医技科室，一大批国内外知名的
医学专家云集，众多新医疗项目在国内或者是
省内率先开展，支撑起了医院的各个学科。

2011年，医院启动了“卓越医师”工程，设
立“卓越医师”专项培养基金，鼓励后备人才
通过进修或专项培训等方式进行职业拓展培
训，为医师成长创造适宜的学术氛围和学习
机会，着力打造高水平的医疗服务团队。

目前医院拥有三个国家重点专科，泌尿
外科、肾病科于2012年被正式列入国家临床
重点专科建设项目，临床护理专业于2010年
入选国家临床重点专科，是山东省惟一入选
临床护理专业项目的医院。医院还拥有内科
学、外科学、妇产科学、儿科学、神经病学、耳
鼻喉科学、医学影像学等7个省级重点学科，
泌尿外科、肾脏内科、神经外科、神经内科、肾
移植科等5个山东省医药卫生重点学科，肾脏
组织工程实验室、神经系统变性病转化医学
实验室、消化系统肿瘤实验室等3个山东省

“十二五”高校重点实验室，山东大学泌尿外
科研究所、山东大学肾脏病研究所、山东大学
血液肿瘤与生物治疗研究所、山东大学组织
工程研究所、山东大学神经病学研究所、山东
大学眼科中心等6个依托医院的研究机构。

此外，脑血管病的介入治疗、肾脏移植、血
液净化、妇科微创、人工关节置换、乳腺疾病的
诊治、儿童大小便失禁的诊治、胸科微创、睡眠
呼吸障碍的诊治、白内障治疗、肿瘤放疗、健康
管理、传染性肝病治疗、泌尿外科、产科、消化内
镜等专业在国内或省内处于领先水平，“神、肾、
微”优势特色学科群已经形成。

“作为高水平的医学中心，还有另外一个
衡量标志，就是解决疑难疾病的能力，这些疑
难疾病在其他地方做不了或者做的没有我们
医院好。”山大二院院长赵升田自信地说，医
院一部分科室已经具备了这样的水平。譬如
说，过去动脉血管瘤死亡率能超过50%，现在
经过介入治疗，这种病的死亡率已经降到了
很低的水平。“近年来医院的危重病人抢救成
功率已经达到89%。”

规范标准

建设现代化医院管理示范中心

医疗技术水平固然重要，但是只有好的
医疗技术不一定就能提供好的医疗服务。

赵升田告诉记者，正如电视剧《心术》里
所说，医生所能做的，偶尔是治疗，因为很多
疾病按现代医学水平是治不了的；经常是帮
助，帮助病人的机会比你治疗病人的机会要
多得多；而总是在做的，不管是医生还是护
士，是安慰。治疗固然重要，帮助和安慰给病
人带来的治疗效果有时候却优于医疗技术的
效果。医院提供的服务是好是坏如何衡量，标

尺是什么？这是山大二院多年来坚持的一个
理念，就是提供标准化的服务。

没有标准谈不上优质，山大二院之所以
能够在全国第一家通过新医改以后的新三甲
的评审，与提供标准化服务的理念和实践是
分不开的。

“更重要的是，病人需要知道标准。”赵升田
认为，现在社会的医患关系紧张，很重要的一个
原因就是彼此信任程度不够，医患之间的诚信
缺失问题特别突出，为什么？因为医疗服务的提
供者和医疗服务的接收者存在着严重的信息不
对称。而只有让病人了解标准，知道他接受的是
什么样的服务，能够产生什么样的效果，他才能
对服务进行判定。从另外一个角度讲，医疗服务
的标准是医患沟通的平台，只有在这个平台上，
医患才是可以对话的。

为此，山大二院一直致力于医疗服务的规
范化和标准化建设。加强对一线医务人员的技
能培训，在山东率先建立起临床技能培训中心。
为提高疑难重症的诊疗水平和服务质量,积极探
索团队医学服务模式,汇集不同医学领域的专家
团队联合协作,首诊医师负责制，通过与其他医
师协商确定诊断结果及治疗方案,为疑难重症患
者提供一体化、多专业的医疗服务。

在临床科室的医疗质量管理方面，为保障
病人安全，医院组织编写了《医院管理制度汇
编》、《工作职责和流程》，起草或修订了党风廉
政、综合管理、临床等十二个章节400余项规章制
度、110余项流程和380余项岗位职责，形成了制
度、监督与责任并重的管理模式。加大制度落实
力度,重点抓好疑难危重病例讨论制度、术前病
历讨论制度等核心制度的落实情况,以及护理单
元基础护理合格率、危重病人护理合格率等核
心指标。加大对重点岗位、重点部门、重点环节、
薄弱环节的关注，加强对重点病人和重点手术
病人安全的管理，以规章制度的严格执行，确保
病人就诊安全。

在建章立制的基础上，医院加大医疗质量
监管力度，保障医疗质量各项制度落实到位。借
助信息中心数据库支持，对反映医疗质量优劣
的近百项指标实现目标化管理，质量目标落实
情况与科室和医生的绩效考核挂钩，摈弃了靠
经济指标和绩效挂钩的做法，科室和医生的质
量意识明显增强。同时建立了职能部门对所监
管的医疗质量的业绩情况与其部门的绩效考核
挂钩制度，调动了管理人员工作的主动性和积
极性。在此基础上，医院针对质量管理成效的长
期保持，又出台了若干长效建设措施，从而逐步
建立了严格、科学、规范的医疗质量体系，有效
保障了医疗质量优质、高效。

在此基础上，山大二院实现了两个“最”：
一是最安全，即医务人员按标准行医，不因为
医疗干预让病人增加新的疾病。二是最有效，
即治疗效果上最有效，能够治愈的治愈出院，
不能够治愈的要好转，提高生活质量；治疗效
率上最有效，能花100元钱治好的病，绝不让
病人花101元钱。

在业内人士及卫生行业主管部门的专家
看来，这两个看似简单的“最”，绝不是一日之
功，也只有凭借对质量控制、服务标准日积月
累的努力，才能够做到。

以人为本

建设健康服务中心

“医生除了治疗疾病的责任，还有一个很
重要的职责就是健康宣教，教育病人如何预
防疾病。”长期研究公立医院管理的赵升田认
为，虽然国家一直提倡防治结合，但现实操作
层面更多的是“治病”，“防病”被忽略了，而无
论从促进群众健康水平角度看，还是从医疗
经济学角度看，预防疾病的意义都远远大于
治疗疾病。山大二院正是从预防着手，对破解

“看病难看病贵”问题进行了自己的探索。
自2009年开始，山大二院提出“关注民

生，健康管理”的服务理念，探索打造“健康管
理型医院”。推出“五个一”健康服务活动，即
一台“健康管理直通车”、一册“健康管理档
案”、一条“健康管理热线”、一个“健康管理网
站”和一堂“健康管理课堂”，针对不同人群的
健康状况，全方位提供系统化健康服务，让群
众早防病，少生病，提高生活质量。

比如一个高血压病人住院了，医生在给他
治疗高血压的同时，要给他做风险因素分析，
找到诸如高盐饮食、活动量少等风险因素，然
后口头或者书面告知：吃饭不能太咸，每人每
天六克盐，发给控盐小勺等，帮助病人养成健
康的生活习惯，进而影响目前没发病但实际已
处于高风险因素作用下的他的家人。这样通过
治疗一个病人，帮助一家人防病。目前山大二
院正在越来越多的患者身上进行这种健康管
理尝试。为此，医院设立了健康管理科，由专业
团队对体检发现的亚健康人群进行免费的健
康行为指导和干预。健康管理的周期为一年，
重点管理人群的膳食和运动，周期内定期督
导，周期结束后给予健康评估。

“来时是病人，走时是健康宣教者”，“治
疗一个人，预防一家人患病”，这正是“健康管
理型医院”的价值所在，山大二院由此开启了

“健康为本”医疗服务模式的新篇章。

营造温馨氛围

打造先进医院文化高地

“文化是医院发展的不竭动力。”对于文
化建设的重要性,山大二院党委书记曲波感受
颇深。

文化建设不是空话，而是实实在在的环境、
管理和服务。为此，医院十分注重营造温馨氛围
和环境，园艺化的山水花草广场，宽敞明亮的阳
光大厅，商场式的自动扶梯，始终带着和暖亲切
笑容的导医小姐，缓解着患者的紧张情绪；门诊
立柱、楼梯间、走廊
等处设置的论语诗
词文化展板，清新

典雅；循环播放的科室专题片，传播了医学科普
常识；随处可见的导引标识，为方便患者做医技
检查在地面铺设的导引“小脚丫”，清晰明了又
生动活泼；床头设置的“今天你服药了吗？”温馨
提醒牌，住院病人的床幔，病号服贴防撞标识
等；各病区墙壁上可爱的卡通人物、动物、花草
等装饰图案。细微之处，展现出的是温馨和舒
适，隐藏在其后的，是医院的体贴和用心，是对
患者的尊重和真诚。

多年来,医院还高度重视医德医风建设，以
行风塑院风。早在2002年,山大二院就率先在省内
承诺“诚信服务,拒收红包”,时至今日,拒绝红包
已经成为习惯,“无红包医院”让山大二院人引以
为豪。在山大二院党办,患者和家属送来的感谢
信、锦旗数不胜数,粗略算一下每月都有十几封
(面)。医院也涌现出以“身患癌症仍不离手术台
的好医生”陈增海教授为代表的一大批德艺双
馨的精诚大医，他们凭借对事业的责任、对生命
的敬畏，把患者当家人，视医德如生命，给时代
和社会带来震撼和感动。

在这样的氛围里，在这样的风气中，山大
二院的医护人员平时默默耕耘，挑战来临时
则冲得上、顶得住——— 从5·12抗震救灾和支
援北川灾后重建的现场,到抢救四川首批来鲁
治疗的37名伤员；从筛查诊疗食用含三聚氰
胺奶粉婴幼儿,到手足口病防治；从应对甲型
H1N1流感疫情,到奥运会、全运会的医疗卫生
保障——— 在每一次突发公共卫生事件和重大
活动考验面前 ,他们勇于承担社会责任 ,一次
次交出令人满意的答卷。

“让患者满意,先让职工满意!”曲波认为，患
者是医院服务之本，医生则是医院发展之本。山
大二院坚持将文化建设与医院中心工作、行风
建设和解决职工实际问题结合起来,全力创造和
谐文化氛围。“自2002年起,医院先后深入开展了

‘六个一’温馨服务、‘一站式’导医服务、‘创病
人满意病房、做患者信任护士’、患者满意度调
查、医患共建等活动,不断打造人性化、亲情化服
务品牌,并逐渐成为医院的亮点。”生日卡、蛋糕
券,处处表达着领导的关切与嘱托,住房、午餐、孩
子入托入学等实际问题的解决，体现着医院党
政领导事事为员工着想的心意。

让职工满意 ,是培养职工“天使心”的基
础 ,而红红火火进行着的一系列医院文化活
动,则致力于从一点一滴中影响每个员工。从
2009年开始,医院每年都要举办科技文化艺术
节,“优质护理服务示范工程”演讲比赛、“我心
中的白衣天使”主题征文、新视野讲坛、天使
风采大赛等活动,不仅提升了干部职工的凝聚
力 ,也增强了医院文化氛围 ,极大提升了医护
人员的道德素养。据了解,能长期坚持开展这
样丰富多彩、与时俱进的文化活动,在省城各
大医院中是不多见的。

“把道德建设融入丰富多彩的文化活动
中 ,推动我们打造一支道德高尚的医护队伍 ,

从而为群众提供更高效、更有品质的医
疗服务 ,这是我们加强文化建设的初衷。
将来的山大二院不仅应是医学人才的高
地 ,科技创新的高地 ,而且还应是体现先
进医院文化的高地!”曲波说。

温温馨馨服服务务

医医院院全全景景
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