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特别报道·专题

医疗向“新”，服务向“心”。
于医疗健康行业而言，新质生产
力在医疗领域的应用，不单单局
限于冰冷的数据、高精尖的医疗
器械，更在于全生命周期健康服
务的“用心”，把精细化管理做实，
从而更好地为患者服务。

厦门医学院附属海沧医院党
委书记庄建民独创性地创造了

“精益体验医疗管理”体系。
据介绍，自2013年起，庄建民

便开始了体验医疗管理和精益医
疗管理的研究。2020 年，庄建民
编著的59.9万字的全国第一部医
院体验管理专著——《医院管理新
思维——体验管理》由人民卫生出
版社出版。历经七年的时间，他把
研究的体会结合拥有的医学、法
律、MBA学历教育知识和实践经
验、二十余年的丰富管理经验和体
会，以及世界卫生组织推荐的法国
第五代医院建设理念融入其中，该
书受到了国家卫健委医院管理研
究所、清华大学、北京协和医学院
专家的高度好评。

庄建民在医院管理的很多细
节上下了很大功夫，体现“精益体
验医疗”的内涵。

庄建民说，患者的就医体验，
开始于其有医疗服务需求之际，
而不仅仅是到医院与医务人员接
触之时，止于其医疗需求结束之
时，而非离开医院的那一刻，因
此，医疗服务应当向患者就医前
和离开医院后延伸；另外，患者在
医院内的就医体验是由一系列接

触点、接触线、接触面构成的。
庄建民指导医院相关管理部

门描绘出患者就医全过程的百余
个就医体验接触点，以及数个接
触线，形成就医接触面，绘成自有
医疗需求之时的入院前一直到医
疗需求终止的出院后的“四维体
验医疗生态图谱”。通过就医接
触点、线、面的优化，打破医院各
科室各部门之间的阋墙，也使多
学科协作（MDT）更加有序和高
效，消除了医患双方浪费和负担，
在保证医疗质量的同时，实现就
医过程中的医疗价值最大化。

在这种理念的指导下，医院
通过改进药房管理，医院在三个
月内将药品库存费降低了50%，药
房工作人员的日均步数减少了
27%。另外，基于消化内科与胃肠
外科经常需要两科之间的相互会
诊、讨论，患者不得不在两科之间
奔波，医院把消化内科、胃肠外科、
内镜室调整为同一模块，大大提升
了诊疗效率和效果，改善了患者的
就医体验。

厦门医学院附属海沧医院

以精益思维革新就医体验 畅通优质服务“快车道”
“新质生产力”，起点在“新”，

关键在“质”，落脚于“生产力”。
公立医院如何巧借东风实现跨越
发展？又该如何提高医疗服务的
精准性和有效性？优化医疗资源
配置，推动新型医疗服务模式的
出现，提高医疗服务的可及性，厦
门医学院附属海沧医院通过优化
医疗流程、降低医疗成本等精益
体验管理措施，在学科建设、医疗
技术、诊疗模式、医疗服务理念等
方面全面升级，推动医院新质生
产力发展。

“精益体验医疗”不只
涉及医院提 供 的 医 疗 服
务 ，同 时 还 包 含 了 医 院
的 行 政 管 理 ，不 仅 要 追
求患者满意，医院员工也
要 满 意 ，只 有 双 方 都 满
意 ，才 能 实 现 医 院 的 满
意，实现医院效益的最大
化，才能真正提高人民群
众 的 就 医 获 得 感 、幸 福
感、安全感。

庄建民希望在医院创
造一种员工“根植于内心
的修养”、不断提高管理能

力和服务水平的“无需提
醒的自觉”，时刻为患者和
工作的“为别人着想的善
良”文化，因为“管理最终
要内化成文化才能长久”。

做好职业化管理和
“精益体验医疗”，庄建民
认为，最关键的在于专业
技术人员和管理人员理念
的转变。

同在 2020 年，厦门医
学院附属海沧医院成立了
体验医疗管理委员会、精
益医疗管理委员会，设立

体验医疗社会督导员，将
精益管理、体验管理两种
先进管理理念的精华强强
联合，并融入到医院管理
中，将“精益体验医疗”管
理模式进一步深化，从“我
为患者做了什么”转向“患
者需要我做什么”。多年
来，庄建民一直坚持自己
以普通患者的身份体验医
院的就医流程。

向 新 而 进 ，向 实 而
为。接下来，厦门医学院
附属海沧医院将以服务人

民健康需求为主线，以“谋
全局，干大事，稳中求进，
以进促稳”为目标，以新质
生产力为抓手，持续优化
精益体验管理，让创新这

一“关键变量”真正成为高
质量发展的“最大增量”，
全力推动医院高质量发展
再上新台阶。
（廖小勇 夏华珍 谢海婷）

作为拥有医学、法律、MBA
背景的医院管理者，庄建民很早
就意识到了职业化医院管理培
训的重要性。“我们主观上都希
望把医院管理工作做好，但客
观上由于绝大多数医院管理人
员只系统地学习了医学专业知
识，考虑问题多只从医学角度
出发，基于医学专业技术的管
理思维与现代医院管理思维存
在着差距，即存在‘专家型管
理’和‘管理型专家’的差异。”
因此，庄建民说,“职业化医院管
理培训是提高医院管理水平的
有效举措之一。”

2020年，医院党委组织成立
干部培训学校，进行党建工作、
职业化医院管理培训，职业化医
院管理培训包括了MBA/MHA/
EMBA 相关知识、医疗政策、医
事法学、卫生经济、运营管理，以
及体验管理、精益管理、价值医
疗等国内外先进的医院管理理
念和方法，从根本上为管理人员

“补气、赋能”。
首期以“职业化医院管理”

为主题的培训班正式开班，邀
请清华大学健康中国领导力
研究中心主任、清华大学经济
管理学院医疗管理研究中心
专聘主任周生来教授授课，反
响良好。为确保培训到位，医
院设置了多项考核指标，并将
综合成绩与年终绩效考核、晋
职晋级、评先评优挂钩，以切
实加强医务人员的职业化理
念 ，并 贯 穿 到 服 务 患 者 的 全
过程。

全面铺开
推动职业化医院管理培训

创新赋能
打造“精益体验医疗”

理念升级
厚植“双满意”文化根基

成立过敏性多学科诊疗团队，为患者提供一站式优质服务

党委书记庄建民党委书记庄建民

医院党委组织成立干部培训学校医院党委组织成立干部培训学校

01

02

03


