人性化服务是管理的核心 
江苏省徐州市中心医院院长 张培影
北京大学-辉瑞中国医院管理的高级课程，使我学习了很多医院管理的理论知识及国外先进的管理经验，在探索公立医院改革路径的实践中取得了良好效果。我认为，医院管理的核心应体现在人性化服务上，具体包括对外给患者提供人文关怀和对内实施人性化管理两个方面。

　　给患者多些人文关怀

　　医院人性化服务的根基，应以一系列人性化流程和制度保障患者权益，帮助他们摆脱看病难、看病贵的桎梏。因此，为了给患者提供体贴入微的人文关怀，我院开展了全日制、双休日专家门诊，并且免挂号费。由于我院外地患者占到全院就医人数的35%以上，而且不少患者要走100多公里，下午才能到医院，而此刻专家正在病房查房。为此，我院专门安排专家下午出诊。此外，为方便上班族看病，开设了双休日门诊。医院在江苏省范围内建立统一客服平台，开展了包括网上预约挂号服务、诊间复诊预约服务等多种渠道。医院近年的投诉越来越少。在江苏省2011年病人问卷调查医院综合满意度排名中，我院位列第2名。

　　我院也通过义诊不断强化院外服务，延长为患者提供服务的时间和范围。2009年起，医院开始实施“老乡回乡送健康”活动，将全院2000多名医务人员按原籍编组，组团回乡为百姓义诊，帮扶当地基层医疗机构。在医患建立紧密联系的基础上，再由医院与当地县医院和乡镇卫生院签订技术指导协议，为患者的预后康复提供便捷的技术指导。

　　“人性化”助力院内管理

　　医院除了要为患者提供人文关怀外，还需要在内部管理上下功夫。我院在这方面的具体措施包括：一是强化重点学科群建设，提升诊疗技术的整体和应急能力；二是完善医院与城乡基层医疗卫生机构的分工协作机制，加快建立社区首诊、双向转诊的分级医疗制度；三是深化便民服务，继续深入做预约诊疗服务，扩大临床路径病种和实施范围，扩大优质护理服务范围；四是继续实施医药费用总量和人均门诊、住院费用控制，实行医药费用控制情况评估和向社会定期公布制度；五是加快推进以电子病历为核心的医院信息化建设。

　　同时，我院尝试利用满意度评价考核医务人员，具体表现为：一线医生需要由患者来评价打分；而医技科室的工作人员的打分则取决于患者满意度和一线医生的满意度；后勤行政服务科室需要由医生和患者共同打分评定。

　　此外，在各县乡住院医师规范化培训和继续医学教育上，我认为，住院医师规范化培训应把重心放在“规范”上。针对此，我院采取岗前培训、科室临床轮转、出科考核、外语考试等全方位评价方式，坚持管理要公开、轮转科室要公平、考试考核要公正的理念，严格执行考勤制度、10%的末位淘汰制度。此项工作试行以来，我院住院医师规范化培训和继续医学教育工作取得了显著成效。
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