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北仑区人民医院以总分第一的成绩荣获2016年度北仑区区长质量奖。

患者被称作顾客，看病被称为服务

北仑区人民医院：打造全国县级标杆医院
该院近日以总分第一荣获北仑区区长质量奖

与强劲的发展势头形成鲜明对比的是，北仑
区人民医院门诊均次费用、住院均次费用一直控
制在同级医院最低水平，老百姓还能直接在家门
口看省城名医。

近年来，北仑区人民医院新建了7个学科，
建设了11个区域重点学科、1个宁波市县级医学
龙头学科、3个浙江省县级医院龙头学科。同时，
发挥浙大一院的专科资源优势，成立了浙大一院
泌尿男科宁波分中心和浙东手足外科中心。

为了减轻老百姓的就医成本，北仑区人民医
院还大力推动互联网与健康的深度融合。依托
上联浙大一院，下联3家托管医院、6家协作社区
卫生服务中心的就医网络，搭建了一个省县乡三
级联动的互联网医院平台，可以实现远程医疗、
护理、心电、影像等，还可以进行“一键转诊”。

不久前，家住大榭的曾大爷因糖尿病引起严

重的并发症，北仑区人民医院为其安排了“大榭
—北仑—浙大一院”院区MDT（多学科）会诊。
浙大一院内分泌科、手外科、血管外科远程会诊
后，建议将曾大爷转至浙大一院诊治。

很快，通过浙大一院互联网医院的“双向转
诊平台”，曾大爷被送往杭州接受手术，手术成功
后，又送回当地社区医院进行后续治疗。短短几
天，他就顺利完成看病流程。

在北仑，随着区域医疗服务能力的提升，老
百姓外出就诊比例逐年下降。以新农合患者外
地就医为例，外流率从2008年的46.37%下降到
2015年的30.62%，第三方统计的满意度测评指
数高达80分以上，当地百姓的获得感与满意度
也持续上升，甚至还有不少省内外患者慕名而
来，真实反映了一流的管理带来的社会效应。

记者 童程红 通讯员 叶飘

19岁的李文 （化名） 患有后踝撞击征和
haglund畸形，在浙大一院浙东手足外科中心
（北仑区人民医院手足外科）就诊。考虑到他比
较年轻，也比较在意疤痕，中心的执行主任、来自
浙大一院的青年专家陈博带领团队给他做了全
内镜下微创手术来减小术后伤疤。李文的左足
跟部仅留下5个小洞，这让他和他的父母感到非
常开心。

“尽管这种微创手术比常规手术时间要多上
两倍，难度也大，但我们会根据患者的情况制定
精准治疗的方案，尽量给他符合期望值甚至是超
出预期的疗效。”陈博说。

老刘今年68岁，存在颅脑大血管病变引起
脑缺血发作（俗称小中风）的情况，需尽快进行介
入治疗。省内知名的介入专家、浙大一院放射科
的彭志毅主任医师来到北仑，与北仑区人民医院
的团队一起为老刘实施了右侧颈内动脉支架植
入术，成功拆除了“血管炸弹”。这项手术复杂程
度高，风险大，操作要求精准度高，稍有不慎会导
致严重后果，目前国际上多在几大中心医院开
展，国内仅有少部分三甲医院开展。

对此，张幸国认为，8年多的托管合作给医院
带来的巨大飞跃：在浙大一院的精准帮扶下，北
仑区人民医院本地人才队伍快速成长，员工从
2008年的668人增加到1197人，高级职称专家
数从36人增加到159人；多位医师成为市级、省

级学科带头人，还有一批人才入选宁波市领军人
才、浙江省医坛新秀培养计划。科教研发展从无
到有，参与国家级十二五课题子项目，并有省部
级、厅局级课题等93项，获得专利92项，发表
SCI收录论文29篇。

2016年度，北仑区人民医院服务能力上升
到历史新高，门急诊服务131.6万人次，出院服务
3.26万人次，开展住院手术9953例，同比分别增
长了 5.1%、12.7%、20%，平均住院日 8.32 天，
2016年立项总数排在宁波市县区级医院第一
位。第三方统计的满意度测评指数高达80分以
上，改善结果在北仑区十个行业的测评中排在第
一位。

3月中旬，北仑区人民医院励辉辉医生“那一
低头的温柔”照片引爆朋友圈，被腾讯、新浪等
250多家媒体报道。故事很简单，患者家属是一
位听力不好的老太太，一米八的励医生就很自然
地低下身，嘴巴凑近老太太耳边，跟她说了老伴
的病情，并用双手扶着她的肩安慰她。

在张幸国看来，这就是人文与温度缩小到服
务细节，员工融入到卓越绩效管理，全员、全时、
全程追求品质服务的一种行为表现。他说：“医
院作为特殊的服务行业，一直处于医患关系的舆
论漩涡中，提升就医体验是一个长期、持续改进
的过程，我们一直在朝着让患者、员工满意的方
向努力。”

换位与精准治疗 办一家“有温度”的医院

坚持公立医院公益性 办一家“有格局”的医院

在医院门诊大厅，钢琴演奏志愿者谭娜正在演奏
贝多芬名曲《致爱丽丝》，悠扬的琴声吸引了不少前来
就诊的看病患者和家属，来去匆匆的脚步声变得轻了、
慢了，不少人循声来到大厅驻足欣赏。

谭娜是北仑老年大学的老师，多年来一直参加社
会服务，现在每周有两天上午在医院大厅义演。“以前
看到国外医院里有钢琴表演，没想到我们家门口的医
院也放了钢琴。希望能通过音乐让大家缓解焦虑，多
一些快乐。”谭娜说。

一旁的市民王先生告诉记者：“北仑区人民医院似
乎一直在发生变化，上次来碰到了绘画展，还有一次是
新春时书法家写春联……感觉每次来都有新的体验。”

这些变化，主要源于医院文化体系的建立与服务理
念的转变。2016年，北仑区人民医院继承和发展了医
院的核心价值观，明晰了愿景、使命，并导入了卓越绩效
管理模式。这是目前在国际上得到广泛认同、很多基业
长青的“百年老店”企业和组织常用的管理方法。

为何将企业管理方法引入医院？院长张幸国有他
的理由：“在医疗服务过程中，医务人员、服务、医院环
境缺一不可。我们的初衷很简单，就是想建立一个文
化、战略、组织、流程、人力资源等集成化的管理框架，
经营一家让患者和家属感觉舒适，让医务人员开心工
作的医院。”

张幸国是享誉全国的药学专家，拥有国家临床重
点专科临床药学的学科带头人、中华医学会药学分会
副主委、浙江省多个学会的主委等诸多头衔，在国内医
疗卫生行业率先引入了“品管圈”管理工具，堪称国内
行业品管圈的“教父”，直接影响了整个行业，目前品管
圈已发展成为国内医疗机构普遍应用的管理工具。

而在北仑，张幸国有一个更重要的身份，就是浙江
大学医学院附属第一医院（下文简称浙大一院）派驻北
仑区人民医院的院长。浙大一院是浙江省规模最大的
公立三甲医院，经北仑区政府的委托于2009年全面托
管北仑区人民医院。不同于一般国内常见的协作、合
作办医等松散型合作，该院选派以院长为核心的管理
团队，全面负责、行使北仑区人民医院的行政、人事调
配权和经营决策权。

张幸国深谙现代管理之道，他从人员管理入手，注重
团队打造，成立卓越绩效领导小组与工作小组，组建质评
师团队，确定了由“滴灌”到“浇灌”的“骨干带动全员”培
训思路，制定培训计划，分批次、分层次地在全院内推进。

很快，化学反应出现了，最直接的就是理念的转变。
管理干部们逐渐认识到，在当前这个“被动医疗”向“主动
健康”转型的时代，在医疗服务过程中，要向质量效益型
发展，就必须同时提高医疗服务质量与管理质量。

将一流管理引入医院
办一家“有文化”的医院

近日，2016年度北仑区区长质量奖揭晓，北仑
区人民医院以总分第一的成绩勇夺该重量级奖项。

以往，无论是宁波市的市长质量奖还是各县市
区的政府质量奖，几乎都由大型企业包揽，北仑区人
民医院是首家获奖的医疗机构。结合北仑去年的发
展势头，财政总收入402.3亿元居浙江省第一，综合
实力排在全国百强区第12位，区域内临港工业制造
业集聚，北仑区人民医院是怎么超越这些竞争对手
摘得奖杯的？

昨天，记者专程来到北仑区人民医院，在这家在
当地颇受好评，在全省乃至全国也有一定知名度的医
院里，患者被称作顾客，看病被称为服务，院方通过追
求卓越的管理来提升患者、员工的幸福感与获得感。


