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现代医院管理制度实践与品质持续改进现场观摩(东阿)会侧记

王长新

5月30至31日，国家卫生健康委现代医院管理制度实践与品质持续改进现场观摩会在东阿县人民医院举行。来自全国23个省、120多家医院
的560多名医院管理者共聚一堂，交流医院管理经验，探讨现代医院管理之路，分享现代医院管理成果。

国家卫生健康委医院管理研究所副所长张旭东，国家卫生健康委医政医管局综合评价处杜青阳主任，国家卫生健康委医医院管理研究所医
院管理咨询中心主任陈晓红、副主任王吉善，山东省卫计委医政医管处处长刘桂刚，山东省卫计委医疗管理服务指导中中心主任、党委书记王爱
杰、副主任冀春亮，聊城市卫生计生委党委书记、主任刘德勇，市保健办主任赵素婷，东阿县委副书记、县长马广朋，，副县长苏玉凤出席会议。

一个使命：让病人获益最
大化，这是根植于所有员工的
内心的核心价值观，是办医院
的根本

“病人获益最大化是根植于
所有员工内心的核心价值观“，东
阿县人民医院理事长宋钢兵在现
场观摩会上多次提出，“这一核心
价值观根植于所有员工的内心的
理念，是办医院的根本。

坚持把“患者是否受益、患
者是否满意”作为检验医院建
设的一项重要指标。穿在医护
工作者身上的，不仅仅是一件
圣洁的白衣，更承载了对生命
的尊重，对责任的诠释。他们还
有条不成文的规定：病人反映
的事再小也是大事；病人反映
的事再细，也要把它放大处理。

“我们以团队精神、品质医
院为宗旨，始终保持国际同步与
创新的方向，贯穿循证医学和精
准医学的思想理念。”因此，宋钢
兵在会上解释“我们建设‘品质
医院’的宗旨就是‘高质量，低费
用，病人满意，员工满意’的医
院。”该院不仅保持优良传统，更
不断推进改革步伐、创新服务模
式，致力打造口碑医院、智慧医
院、品质医院、魅力医院，构建

“全院全员、全心全意、全面全
程”的服务体系，让患者享受更
便捷舒适的就医体验。

为了实现“品质医院”的目
标，东阿县人民医院一直在不断
探索和改进。2007年，东阿县人
民医院派护士长代表到浙江大
学医学院附属邵逸夫医院进修
学习，“持续质量改进”成为护士
长们学习归来普遍提及的“新
词”，这引起了院领导的高度重
视。医院确信持续质量改进项目
一定会对医院发展产生深远影
响，为此医院强力推行，立即成
立了以院长为组长的持续质量
改进领导小组，确定改进题目，
成立CQI小组，学习、培训、研究
持续质量改进的理念和工具。

院长孟祥宝介绍，在结缘医
疗质量持续改进这个理念后，我
们要求全院上下坚持以问题为
导向，紧紧抓住患者不方便、不
便捷、不放心、不满意的环节和
问题，按照作风硬、服务好、质量
优、环境美的总体要求，从细微
之处抓起，从改善自我抓起，模
拟应用，点评辅导。这种丝毫不
放松，细微末节也狠抓严抓的态
度，使诊疗体验得以不断优化，
给患者带来福音。

病区物品放置有序，处处
体现5S管理文化。在住院部，与
会者看到，每间病房宽敞明亮，
而病床设置仅为两张，为病人
设置了便于康复的电动床，而
患者每天的床位费仅为27元。
病房宽敞明亮，卫生间、淋浴、
电视等一应俱全。

院区设计突出“生态、健
康、长寿、绿色”元素，“中国红，
碧绿窗，森林苑，桂花香”院容
院貌就是医院美好的描绘。整
洁的环境，温馨的笑容，细致的
服务，让众多来院就诊的患者
产生了“宾至如归”的感觉。

“致力于让病人获益的管
理理念，提供给患者更多经得
起时间考验的服务和医疗质
量，过去如此，将来亦如此。”在

医院制作的宣传册里，与会者
读到这些字样，细细品味，蕴意
无穷，发人深省。

一个理念：“以问题为导
向”，持续发展、持续改进，将现
代医院管理制度落到实处

“一个失血近5000ml的急
性羊水栓塞产妇，如果不是我
们30多名优秀医护团队惊心动
魄成功接力大抢救，如果不是
医院有流畅的危重孕产妇抢救
流程，如果不是医院建立的多
学科合作机制，这个病人必死
无疑”。说起急性羊水栓塞产妇
惊心动魄抢救过程，产科主任
李秀英激动不已。

李秀英的产科是这次观摩
会的与会嘉宾实地参观考察的
项目之一——— 患者就诊和绿色
通道流程的管理项目。“过去，
产科产程也有观察处理、药物
应用、手术止血干预等不及时
的问题，有出血量评估不精准，
护理观察不到位，抢救制度未
更新，吸引器桶刻度不精确等
问题，致使我院2001年因产后
大出血死亡一孕妇，2002年因
突发羊水栓塞猝死一例孕妇。”
产科主任李秀英表示，产后出
血是目前我国孕产妇死亡的首
位原因。绝大多数产后出血所
导致的孕产妇死亡是可避免或
创造条件可避免的，其关键在
于早期诊断和正确处理。为此，
在2002年该院提出“以问题为
导向，持续改进，产后出血不能
死人”的理念。医院运用PDCA
循环进行持续改进，实行无惩
罚政策，鼓励不良事件主动上
报，制定完善了产科门诊、检
查、检验结果查看、剖宫产术前
孕妇、疤痕子宫引产管理、产科
超声会诊沟通、报告签发等管理
制度，修订了《产后出血管理制
度》及《产后出血抢救流程》等，
早评估、早预测、早报告、早干
预，建立了反应快速、协作流畅
的绿色通道，并创新应用子宫动
脉栓塞术、宫腔球囊压迫止血
术、子宫动脉结扎术等国内外先
进的医疗术，做到了呼之即来，
来之能战，战之必胜，使产科就
诊秩序、服务、群众满意度有了
极大提升。自2003年来，东阿县
人民医院羊水栓塞抢救成功率
100%，产后出血率低于WHO报
道，剖宫产率、剖宫产手术部位
感染率低于国际报道，分娩5万
余例，无一例产妇死亡。

“一个概念的引入，代表了
医院管理进入了一个新阶段”，
院长孟祥宝介绍，在早期探索
阶段，医院虽然号召大家学习
医疗质量持续改进的管理知
识，但对其内涵的理解比较肤
浅，大部分员工持应付态度，工
作往往流于形式。直到近年来
在国家卫生计生委医院管理研
究所的指导下，该院才开展了
一系列有关PDCA的理论与实
践培训。“在理论指导下，全院
各科室以问题为导向，运用头
脑风暴法进行根因分析，积极
上报持续质量改进项目，上报
后由医管所专家组织讨论，进入
PDCA循环，经过不断地督促、讨
论、指导、修改，使得全院形成持
续质量改进的思维模式，并将
PDCA工具应用到日常工作中，

大大提高了工作效率。”
与会者现场分享了东阿县

人民医院管理、后勤、医疗、药事、
护理、院感六大方面选取20个运
用PDCA管理工具持续改进典型
案例的现场汇报，并根据案例涉
及的相关科室实地参观考察。

一个原则：下棋找高手，弄
斧到班门，让员工把精力和心
思用在持续提高医疗质量和患
者安全上，让患者享受一流医
疗服务

登高方能望远，对比才有
差距。东阿县医院的愿景是“成
为世界上最好的医疗机构之
一”。这种“宏伟蓝图”绝非一般
医院敢想敢做。

为了医院的持续改进、持
续发展，让这种“愿景”落地，10
年前，医院就不断邀请世界顶
尖医疗机构的知名专家来院进
行学术交流，开展教学查房，让
一流的理念启迪心智，让一流
的技术开阔眼界。

在医院董事长宋钢兵看来，
“下棋找高手，弄斧到班门。高起
点、开放式、有效性”是人才培养
的核心原则。宋钢兵介绍，东阿
县人民医院已经先后派出16个
专业22名医生赴美国克利夫兰
医学中心、耶鲁大学霍普金斯医
院以及UCLA等国际顶级医疗
机构进行长期或短期学术访问。
自2006年开始，医院与山东大学
合作开办临床医学硕士班和博
士班，共培养硕士和博士233人。
一家县级医院下这么大“血本”
培养人才，很多人不免有这样的
疑问：“人走了不就亏了么？”对
此，宋钢兵往往笑着回答：“人往
高处走，这是人之常情。等他到
了一定高度，一定也会反哺医院
的。”正是这种开放的人才培养
理念，才使得员工始终保持积极
的工作热情，才能把精力和心思
全部用在持续提高医疗质量和
患者安全上。

在医院队伍架构的设置
上，宋钢兵也有自己的“一套”
逻辑。他认为，中心主任要由50
岁以上有丰富临床经验的专家
来担任，并且要“限制”其技术
的发展，而是要把技术传给年
轻医生，中心主任的主要任务
是给年轻医生做思想工作。此
外，每个中心主任下设一个“主
任”，全部由30多岁的有能力有
魄力有学识的年轻医生担任，
其主要任务是主管科室所有业
务。他希望，“主任不要呆在家
里，要出去开会、学习，与外界
保持广泛的联系，把最新的技
术和思想带回来”。而专业主任
和护理医生则是医院的医疗主
体。在他看来，在新的时代背景
下，医生和护士之间只有分层，
没有分界，医护需要融为一体，
组成新的治疗体系。而这一切
的出发点，都是持续改进医疗
质量、让患者享受国际一流医
疗服务的理念带来的。

一个经验：受到高度认可，
凸显“空前”的关注度，东阿县人
民医院的做法值得学习和借鉴

国家卫生健康委医院管理
研究所副所长张旭东在讲话中
说，近年来，东阿县把现代医院
管理制度实践与品质持续改进
工作作为提升群众幸福指数、

提高群众满意度的重要抓手，
不断加强组织领导，强化责任
意识，提升服务能力，建立了现
代医院管理的新理念。希望大
家始终围绕患者安全、质量、服
务和效率这一中心，通过本次
学习、观摩，相互借鉴、相互补
充，碰撞出更多的现代管理的
火花。要立足群众对健康的需
求，以构筑大健康产业体系为
目标，不断提高医疗技术和服
务水平，使医院在持续改进中
一步一个脚印地前行，不断朝
着国际一流的管理目标攀登。

“医院管理品质持续改进
示范医院现场观摩会”的总设
计师，国家卫生健康委医院管
理研究所医院管理咨询中心主
任陈晓红看来，东阿县人民医
院管理有高度，能落地，并能充
分调动全院员工的积极性，所
有员工都透露出无尽的成就感
与幸福感，他们利用PDCA发
现问题、解决问题并从中收到
实实在在的成效。她强调，医院
建设和管理要瞄准国际视野，
扭住问题不放松，用工具真正
解决问题，为老百姓的健康做
出贡献，为健康中国做出贡献。

聊城市卫生计生委党委书
记、主任刘德勇在致辞中说，近年
来，全市以建设人民满意的卫生
事业和打造冀鲁豫三省交界医疗
卫生新高地为目标，不断增强综
合服务能力，群众健康保障水平
不断提高，省级区域医疗中心建
设、县级公立医院改革、全民健康
工程等成为全省的工作亮点，并
多次在国家级、省级会议上作典
型发言，特别是东阿县，作为全市
首批公立医院综合改革试点，牢
固树立改善民生是最大政绩的理
念，大力推进医改等各项工作，他
们在药品零差率、“先诊疗，后付
费”、法人治理结构、临床合理用
药、抗菌药物管理等方面成效突
出，成为全省乃至全国改革的先
行者，为深化医改积累了宝贵的
经验。本次活动各位领导和专家
亲临东阿，既是对聊城医疗卫生
工作的肯定，更是鼓励和鞭策，恳
请大家多提宝贵意见，进一步开
阔思路，推动聊城市医疗卫生事
业再上新台阶！

“质量管理工作循环即
PDCA循环，是由美国质量管
理专家戴明于20世纪50年代提
出来的，故又称“戴明环”，它是
全面质量管理所应遵循的科学
程序。医院运用质量管理工具
PDCA循环开展质量改进活
动，是提升医院医疗服务品质
管理，持续改进医疗质量的重
要举措，通过组织员工参与质
量改进活动，激发工作主动性
和创造性，发挥每一位成员的
聪明才智，从“要我做”变“我要
做”，创建愉快的工作环境，增
强工作责任感，提高医务人员
解决问题的能力。运用质量管
理工具PDCA循环开展质量改
进活动水平的高低，直接决定
着医院的管理、运营质量和效
益。因此，围绕质量管理工具
PDCA循环项目，许多医院高
度重视，不懈探索。其重视和关
注程度，不论用多大多深的词
来形容都不为过。以今天的研
讨会为例，我们原计划没有这

么大的规模，结果在短短两周
内，就报名560多人。为保证会
议质量，我们只能提前终止报
名，且此次参会的很多是医院
院长、副院长带队。有的一个医
院就来了20多人。由此可见，医
院对现代医院管理制度的关注
重视度”。主持人讲的一段话，
凸显了医院对现代医院管理制
度模式“空前”的关注度。

一个反响：“东阿县人民医
院在医疗管理理念和思路上让
我们得到很多启发，亮点纷呈，
成为我们参考和学习的典范，
可学可做可模仿。”

对与会者而言，如果说参
加30日专家分享管理经验和观
摩尚有些许意犹未尽的话，那
么31日经过上午的互动交流，
就有一种酣畅淋漓的快感了。
与会人员提出的十几个问题，
大部分是实施PDCA管理和现
代医院改革过程中的具体问
题，宋钢兵、孟祥宝均作了详尽
的回答。从而保证了会议质量，
让与会人员取到了“真经”。

“次观摩培训学习，有东阿
县人民医院宋钢兵、孟祥宝等管
理专家成功的分享，有示范医院
为我们提供内容丰富、接地气、
可复制、可模仿的观摩现场，让
我们学会了科学的管理方法，受
益匪浅。”北京大学肿瘤医院运
营办副主任王楠的总结发言，反
映了与会者的共同心声。

这次观摩会让观摩者无不
为之震撼、深受感动，好评如
潮，许多与会人员由衷地感叹：
不虛此行！

“通过一天半的学习、观摩
和交流深刻领会了国家卫生健康
委医院管理研究所举办医院管理
品质持续改进示范医院现场观摩
的意义和内涵，通过东阿县人民
医院‘面对面’、‘手把手’的指导，
为我们在今后医院管理工作上指
明了方向。”咸阳市第一人民医院
副院长王智杰感受深刻。

“东阿县人民医院人事改
革到位、用药理念先进、药占比
一直保持较低水平、PDCA管
理持续改进成效显著，值得在
全国推广。我们不虚此行，收获
满满。”西安医学院第二附属医
院药剂科主任杨瑞霞感触颇
深，啧啧称道。

石家庄市妇产医院医务处
副主任徐天龙：东阿县人民医
院精心筹备的本次观摩学习，
不仅给我们搭建起良好的学习
交流平台，而且在医疗管理理
念和思路上给我们很多启发，
更在管理经验上成为我们参考
和学习的典范，我们受益匪浅。

“东阿县人民医院，一家县医院
的各项医疗指标，竟选择与美
国克利夫兰医学中心比对；走
进医院大楼，恍然在国外某发
达国家的中心医院……”。实际
上在去年黑龙江省铁力市人民
医院院长史家明提前两天来到
了山东东阿；在参观东阿县人
民医院时，边走边看不忘拍照，
颇为激动，“医院管理精细到
位，质量管理体系成熟，对指南
掌握精准不打折扣，东阿县人
民医院的管理和运行模式值得
县医院院长好好思考！”他的感
觉就是“我来晚了。”
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