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低调的县级医院“领头羊”

身处医疗重镇浙江，在众多名院的

“围追堵截”之下，瑞安市人民医院显得非

常低调，鲜少见诸报端。埋头做事似乎已

经成为瑞医人一直以来的习惯，而在当地

百姓心目中，这座有 80 年历史的医院则

为他们筑起了生命的第一道，或许也是最

后一道防线。

“瑞安人是不愿意外出就医的，一来

他们习惯了到家门口的瑞医，熟门熟路，

二来他们打心底信任瑞医，而医院也没有

让他们失望。”卢学勉很有底气。他同时

提供了医院 2016 年的一组数字：全院门

急诊 363.71 万人次，住院病人 10.43 万人

次，住院手术 32998 人次，业务收入 18.95

亿元。瑞安是温州代管县级市，对承担这

座城市 140 多万人口及周边平阳、苍南、

文成、泰顺等地区的部分病员医疗保健任

务的医院而言，这组数字已堪称惊人。

当然，数字并不足以为凭。在患者之

外，“第三只眼”早已敏锐地发现了瑞医的

“外在美”和“内在美”。

在 今 年 3 月 26 日 于 广 州 举 行 的

“2017 中国医院竞争力论坛”上，瑞安市

人民医院毫无争议地稳居“2016 中国医

院·竞争力排行榜”县级医院榜首，这已是

该院第三年摘得此桂冠。该排名被称作

医疗界的“琅琊榜”，是由香港艾力彼医院

管理研究中心根据医院最优规模、医疗技

术、医院运行、品牌诚信、学术影响力 5 个

一级指标和 22 个二级指标，对全国县级

综合医院进行量化考核、论证、评比，最终

确定出的排名顺序，具有较高的权威性、

客观性和指导性。

“第一次‘领跑’榜单，我们是完全不

知情的。甚至前期专家对医院进行走访、

考察时，也不会事先通知医院。”面对“意

外之喜”，卢学勉坦言：“正所谓‘高处不胜

寒’，当站在领奖台上，看到了众多兄弟医

院投来欣赏羡慕的目光，在感受荣誉带来

喜悦的同时，压力也随之而来。获奖不是

目的，而为瑞安百姓提供远远超出县级医

院标准的优质医疗和高品质服务，才是我

们实打实的追求。”

让患者获得感“说话”

荣誉的获得，让原本低调的瑞安市人

民医院收获了前所未有的关注，随之而来

的还有好奇，甚至疑问：为什么是他们，他

们有什么独到之处？

正所谓“大音希声，大道无形”。在发

展过程中，瑞医不断实践，不断创新，如大

浪淘沙般留下了好的做法，又将这些做法

落实到日常工作中，使其变为理念，甚至

习惯。在瑞医，“患者至上”不只是一句口

号，更指引着医院发展中的每项决定。“进

一步改善医疗服务行动计划”的开展，则

让该院从全局和系统的维度，基于患者的

获得感进行了诸多尝试和改进。

为解决患者“看病难、看病烦”问题，

医院推出多种门诊预约挂号方式。除电

话、网络、掌上瑞医 APP 等方式，2015 年

6 月医院开始实施微信挂号，通过微信，

患者可第一时间得到预约登记审核结果、

医生出停诊信息及其他公告，也可以自助

取消预约。同时，患者还可以通过关注

“瑞安市人民医院”微信公众号获得全流

程服务，随时查询专家介绍、出诊安排、就

诊流程、住院流程等信息，实现了“把医院

放进患者口袋里”。

此外，医院着力进行了基于信息化的

服务流程再造，推出了自助办卡、自助预

约签到、自助出入院办理、自助化验单打

印、自助记账取药等一系列自助服务；市

民在门诊就诊过程中，只需关注医院微信

公众号并绑定医院实名诊疗卡或社保卡，

即可以通过微信进行预约挂号、签到、门

诊缴费、查询及 B 超、CT 等检查预约和取

药等。除“诊间结算”服务外，电子病历系

统、移动护理管理系统、院内感染管理系

统等信息系统均帮助医院整合医疗数据，

大大提高了医护工作效率。为此，医院在

今年 6 月召开的第三届中国医疗卫生改

革创新论坛上获得“2017 中国十佳智慧

医疗示范医院”称号。

为更好地保护患者隐私，创造安全、

轻松的就诊环境，医院着力加快服务流程

改造，在门诊诊室门口逐步安装小显示屏

呼叫系统，使诊室二次分诊管理得到加

强；实现“一人一诊室”，保护患者隐私；在

病房，病床与病床之间都设置了四面式精

美隔帘，以保障患者的私密空间。

为更好地服务群众，门诊各窗口积极

参与创建文明窗口活动，推出实时手机满

意度调查评分，进行短信回访，满意率进

一步提升；推行实名挂号制度，每位病人

只有唯一的 ID 号，有利于医生全面掌握

病人病情，做出更加准确的诊断；医技科

室优化流程，实行弹性工作日制，加班加

点，及时报告检查结果，解决病人检查难、

排队长问题；开设病友服务中心（包括呼

叫中心和住院服务中心），为市民开辟了

门诊看病、住院治疗健康咨询的捷径。

这些举措如春风化雨般在每一位瑞

医人的日常工作中“落地”，从而真切地反

映在患者一日更比一日好的口碑中。

“底气”来自医疗质量

作为内分泌科专家，在担任院长的同

时，卢学勉依然没有放松对专业领域的不

懈追求，至今仍“高频率”坐诊，为病人提

供优质的诊疗服务。因此，他比任何人都

懂得医疗工作的核心地位。“不忘初心，方

得始终。医疗质量是医院生存发展的根

本，持续提升医疗质量是我们始终在抓的

事情，一刻也不能放松。”

为进一步完善、落实医疗核心制度及

流程，医院重点加强三级查房、交接班、疑

难病例讨论、死亡病例讨论及技术准入和

权限管理等制度的落实；加强临床路径管

理，扩大实施范围，并持续改进；强化质管

员队伍建设，认真落实医疗质量指标监

测，实现全程医疗质量管理与持续改进；

完善病历质量管理的长效机制，创新管理

措施，促进病历质量进一步提升；继续加

强和推广多学科专家团队的建设。同时，

进一步推动医疗不良事件监管工作，尤其

是医疗警讯事件，及时、深层次地分析缺

陷，完善流程，保障病人安全。

医院开展院内外抢救和医疗突发事

件的培训和演练，提高危重患者抢救水

平；积极配合政府的应急卫生救援工作，

持续提升突发公共卫生事件应急处置能

力；严管抗菌药物合理使用，减少输液量；

加强医疗保险管理制度和政策的培训教

育工作，健全医保监管体系，开展常态化

的考核监管，保证医保管理制度的有效落

实。

医院加强护理服务内涵建设，以“技

能好、服务优、会沟通”为重点，着力提升年

轻护士技术操作能力和人性化服务水平；

进一步完善护理质量数据监测和控制，促

进护理质量持续改进和提升；完善护理三

级管理，发挥科护士长的中坚力量；应用

QCC（护理品管圈）等管理工具，人人参与

管理，不断提高临床护理服务质量。

在完善医院感染监控体系方面，医院

进一步加强重点部门、重点环节的院感监

管工作；扩大目标监测范围，进一步落实

干预措施，减少感染发生率，缩短住院日；

加强医院感染管理团队建设，不断提高院

感防控能力；建立项目协作机制，与相关

科室通力合作，进行个性化管理，降低感

染风险。

硬件“扩容”铺平发展之路

在快速发展的过程中，瑞医也同样遭

遇了大多数医院面临的“瓶颈”：资源不

足。为了拓展医疗资源，谋求进一步发

展，经过 5 年建设，医院的新院区——瑞

祥院区已于 2016 年年底投入使用。

该院区总用地面积 10.5 公顷，为万松

老院区的 5 倍，总建筑面积 10.6 万平方

米，设置床位 1000 张。新院区硬件设施

一流，安装了磁共振仪、2 台最新型号数

字 X 线摄片机（DR）、1 台移动数 X 线摄

片机。

除了硬件设施一流外，新院还引进了

各种先进的信息技术，方便市民就医。院

区拥有先进的数字化病房，患者可通过终

端获取医院信息、医院内部地图、病人信

息、医院各种指示图标、病房公告、音乐静

听、健康教育片播放等。医护人员可利用

手持终端设备随时随地迅速获取病患的

住院信息、病史、病历、医嘱、监护、检验和

检查结果。新院区还引进了自动发药系

统，提供中药免煎服务，节省患者取药和

煎煮中药的时间；院内还有近 40 台自助

服务机，患者可自助完成领卡、缴费、检验

报告打印等服务，减少排队等候的时间。

此外，为了方便患者就诊，医院在两个院

区之间设置摆渡车，患者和医护人员均可

免费乘坐。

瑞祥新院区启用后采取“一院两区”

模式，两个院区专业对等、行政并列，形成

内部的良性竞合关系，强强联合，将进一

步打造成浙南闽北医疗教学、科研、临床

中心，成为瑞安乃至温州的医疗品牌，全

面提升瑞医的服务能力、服务水平。卢学

勉表示：“瑞祥院区的投入使用，不仅是瑞

医发展历史上的里程碑，更是对全市医疗

资源的一次整体优化，能在很大程度上缓

解我市医疗资源总量不足的矛盾，优化我

市医疗资源的布局，也为我市医疗卫生事

业发展打下更好、更坚实的基础。”

在某种意义上，领头人的风格体现了

一所医院的风格。刚刚获得“全国卫生计

生系统先进工作者”称号的卢学勉和众多

瑞医人一样，奔波于两个院区之间，有时

一天两个来回，但他乐此不疲。“在名气和

荣誉上，我们或许很低调，轻描淡写；但在

为患者提供优质医疗服务方面，我们将一

直高调探索、高调实践！”

（转载自《健康报》）

[相关链接]

《健康报》创刊于 1931 年，是国家卫生

和计划生育委员会主管的最具影响的全

国性卫生行业报，以各级卫生行政管理人

员、广大医药卫生工作者及人民大众为主

要服务对象。
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“太方便了，一早就听说市人

民医院推出了新的结算服务，今

天终于体验到了。过去配药得来

回排队，现在医生在诊室直接结

算，等我走到药房门口，药已经配

好在等我，真是省了不少时间！”

让浙江省瑞安市民叶女士竖起大

拇指的，正是瑞安市人民医院（下

称“瑞医”）近期推出的市民卡诊

间结算服务。患者在市民卡中提

前存入费用，医生通过专用结算

设备出具结算单，上面清楚地打

印着所配药品、数量、金额，以及

取药窗口，患者持单据可直接去

药房领药。

“‘诊间结算’无须多大的投

资，也不用高端的技术，医生只需

花费10秒钟，就能为患者节省10

分钟甚至更长的时间，何乐而不

为呢？”瑞安市人民医院院长卢学

勉表示，这只是该院删繁就简、优

化门诊服务流程的一个“掠影”。

自“进一步改善医疗服务行动计

划”在全国医疗卫生行业中掀起

热潮，卢学勉发现，医院近年来开

展的众多举措正好契合“行动计

划”的重点工作方向。“这说明，改

善老百姓看病就医感受是医院改

革的出发点和落脚点，这也是瑞

医多年来努力的方向。”

2017年10月26日《健康报》3版刊登长篇通讯——

低头做实事 抬头谋发展
——透视浙江省瑞安市人民医院改善医疗服务新举措
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门诊一站式服务中心


