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在北大医疗淄博医院门诊医技病房综合楼

即将启用之际，为促进优质服务各项工作的有
效衔接，实现服务水平与硬件设施匹配改善提
升，2019年7月23日，北大医疗淄博医院组织优
质服务体系建设工程结业暨全员优质服务竞赛
启动仪式。新加坡国际管理学院陈丽颖院长、刘

静老师，北大医疗产业集团副总裁、北大医疗淄
博医院董事长孙建、北大医疗产业集团医疗运
营部总经理王品心、医疗运营总监马永莉，以
及医院领导班子、医院各级干部和部分员工代

表200余人，共同见证了这一重要时刻。
新加坡国际管理学院刘静老师对北大医疗淄

博医院优质服务体系建设工程项目做总结报告，
带领与会人员回顾了一年半的工作历程和成果。

医院党委书记郭宗新做了题为《持续推进
“优质服务体系建设工程”，努力打造“人文
医疗·和谐医患”服务品牌》的总结报告，指
出一年多的优质服务体系建设，医院在服务工

作上有诸多收获：一是理清了医院发展思路,
二是构建了优质服务体系，三是增强了员工服
务意识，四是提高了员工服务技能，五是优化
了就医服务流程，六是培养了优秀内训师团

队，七是促进了服务品质提升。
郭书记传达了《关于开展“人文医疗?和

谐医患”全员优质服务竞赛的通知》，并指
出：结业仪式并非意味着“优质服务体系建设

工程”的结束，而是优质服务工作深化的开
始。下一步要以门诊医技病房综合楼启用为契
机，在全院迅速掀起全员优质服务竞赛的热
潮，让员工的热情、激情和正能量得到保持、

延续和释放、迸发，让硬件设施改善的同时，
员工的精神面貌、服务质量得到匹配提升，满
足社区群众和患者对医院的新期待。
陈丽颖院长感谢北大医疗产业集团和北大

医疗淄博医院各级领导对新加坡国际管理学院
工作的大力支持、全院员工的辛勤付出，以及

全体内训师的

共同努力，并
指出，优质服
务是医疗行业
的共同要求，
也是医院核心

竞争力的重要
体现。期待北
大医疗淄博医
院医院探索出

一条适合自身
发展的优质服
务成功之路。
内训师要在医

院服务工作中
发挥积极作
用，为改善患
者就医体验做出应有的贡献。

曲勇院长感谢北大医疗产业集团对优质服
务体系建设工程的关心、关注和支持；感激新
加坡国际管理学院为医院带来服务提升的精神
大餐。要求全院员工、特别是内训师团队，要

把优质服务体系作为一个信仰，一如既往地用
心、践行。
曲院长指出，今年是医院建院70周年，门

诊医技病房综合楼即将启用，这是医院建院史

上的两件大事，在这个时期，优质服务体系建
设工程结业、全员优质服务竞赛启动，将对优
质提升起到很好的促进作用。今后服务工作要
努力做到以下两点：一是要切实提高服务品

质，提高医院核心竞争力。要转变“坐堂行
医”、“求医问药”的思维，一切以病人为中
心；对于“心件工程”，要常温之、常习之、
常践之；开展全员优质服务竞赛，要把所形成

的理念、规范进一步深化。内训师队伍已经成
为优质服务的引导者，传播者，体验者，推动

者，希望内训

师们继续努
力，点燃优质
服务的燎原之
火，在全员优
质服务竞赛中

持续发力、发
挥作用、担当
作为、体现价
值。二是要着

力发现和解决
工作中存在的
难点和重点问
题。门诊医技

病房综合楼启
用后，新的诊
疗环境、智慧

化的信息系统、新的就医流程要以病人为中

心，努力实现让信息多跑路、让患者少跑路；
患者提出的意见和建议，要深刻反思并以积极
的心态接受并改进不足。门急诊岗位的员工重
点要学会服务补救的技能，青年人要重点开展

服务理念和技能的培训，医生团队要提升医患
沟通的技能，行政后勤要制定为临床一线服务
的举措和承诺，为临床一线做好服务。
孙建总对医院优质服务工作给予了充分肯

定，用三组关键词表达了心情，并对今后工作
提出要求：一是感谢和祝贺。感谢新加坡国际
管理学院，帮助医院取得了很多成绩；感谢医
院领导和全院员工的共同努力。祝贺医院在优

质服务体系建设工程中，培养了一支优秀的内
训师队伍，形成了优质服务规范和指南，“内
化于心、外化于行”有了初步成效。二是“初
心”和“使命”。保障人民健康的“医者仁

心”，是从医者的初心，助力健康中国建设是
医疗行业的使命，要“不忘初心，承担使

命”，就要坚持以学科建设为重点，不断提高

技术水平，就要不断提高服务品质，改善患者
就医体验，努力打造“精品、精致、精细”医
院，打造服务品牌。三是希望和建议：希望医
院做好优质服务的顶层设计，做好与日常工作
的结合；服务提升是“一把手”工程，主要领

导要亲自抓，领导班子都要靠上抓，要经常开
展患者体验；医院人人都是服务体验官，要做
好全院、全员、全流程的服务工作。希望医院
要围绕“心件工程”，用好体系、规范和指

南，充分发挥内训师队伍的作用，促进服务不
断提升，促进工作创新；要注重利用第三方满
意度调查，找出存在的问题和不足，明确服务
工作提升的方向；希望医院要加强宣传和引导

的力度，用身边的典型鼓舞和激励医院员工。
北大医疗产业集团聚焦“品质+创新”核

心战略，努力提升各机构医疗服务品质，将高
品质医疗服务带给基层群众，造福一方百姓。

北大医疗淄博医院应继续努力提升医疗服务品
质，成为北大医疗的品质服务标杆医院。
儿科副主任殷祖华代表优秀内训师发言。

普外科护士吴英英代表优秀学员发言。陈丽颖

院长为内训师颁发结业证书。陈丽颖院长为郭
宗新书记颁发荣誉内训师证书。曲勇院长向科
室负责人代表颁发《优质服务规范手册》。曲
勇院长与陈丽颖院长互赠纪念品，希望新加坡

国际管理学院继续关心、帮助、支持淄博医
院，希望北大医疗淄博医院与新加坡新加坡国
际管理学院友谊长存。
在优质服务体系建设中，顺利结业的28名

内训师，有临床一线的医护人员，也有医技、
窗口、机关各个部门的科室员工。他们经过新
加坡国际管理学院一年半的培训，最终承担起
了授课任务。在接下来的工作中，将进一步担

当优质服务实践者、体验者、引导者、推动
者、传播者的角色。 赵志楠

7月16日，北大医疗淄博
医院召开2019年年中工作会，
总结回顾上半年工作，安排部
署下半年工作任务。北大医疗
产业集团医疗运营部总经理王

品心、医疗事业部医疗运营总
监马永莉、医院院领导班子、
科主任、护士长、班组长以上
干部以及院级和科室质控员、专科运营经理、

服务内训师、科室品牌经理人200余人参加会
议。
王敬宾副院长对上半年经营成果、营业收

入、成本费用进行了分析，将下半年经济运

营、财务预算等方面进行了通报。张世杰副院
长就上半年医保管理、运行分析、结算情况进
行了解读，对下半年医保工作进行了安排部
署。

北大医疗产业集团医疗运营部总经理王品
心对北大医疗淄博医院2019年上半年工作给予
了充分肯定。她以《我心中的北大医疗淄博医
院》为题，回顾了医院发展定位，展望了医疗

服务提升重点布局方向、学科差异化发展，并
对下半年重点工作提出了明确要求。
曲勇院长总结了上半年主要工作及取得的

成绩。他指出，全院员工要聚焦全年目标任务，

从六个方面做好下半年重点工作：
一是重点学科发展再上新水平。要以门诊

医技病房综合楼投入为契机，按照学科发展规
划，突出学科重点，进行合理布局，为推进重点

学科发展创造条件、奠定基础。全力打造脑血管
病诊疗中心、肿瘤防治中心，推进无痛医院品牌
建设，做好国家级卒中中心和省级胸痛中心创
建工作，积极推进对外合作发展，促进学科发展

再上新水平。

二是持续改进医疗质量安全管理。质量安

全是医院发展的根本，是生命线，要抓住医疗质
量、医疗安全这条主线。进一步规范运行好“三
级质管、两级质控”质量管理体系，依据《三级综
合医院评审标准实施细则》的要求，制定重点部

门的质量安全管理与控制标准细则，持续改进
医疗质量安全管理，为当地百姓提供高水平的
医疗服务。
三是确保“三大攻坚战”圆满收官。“绩

效分配制度改革、门诊医技病房综合楼建设、
信息化和智能化
升级改造”三大
攻坚战，是医院

必须跨过的重要
关口，下半年结
合实际，要以更
加求实的态度、

更加扎实的作
风、更加创新的
精神、更加饱满
的热情，真抓实

干，确保“三大
攻坚战”圆满收
官，以实际行动
和优异成绩庆祝

医院建院7 0周

年。

四是切实提高运营效率和效益。要进一步
加强和规范医保管理、成本管理。做好对医保
政策和病种效益分析的指导，严格执行医保考
核办法，落实好医保管理的各项措施。严格执

行成本管理办法，落实科室成本的管理责任，
切实提高医院运营效率和效益。
五是系统推进品牌建设工作。要结合医院

实际，做好医院品牌建设的策划，提高品牌建

设的计划性、系统性，坚持行之有效的品牌策
略。品牌建设
要以群众利益
为核心，以病人

利益、群众利益
为基础，将品牌
建设融入到公
益慈善活动中，

大力拓展周边
健康体检市场，
保障社区群众
的健康，让老百

姓真正得到实
惠。
六 是 持 续

开展优质服务

提升工程。深

化优质服务体系建设工程，落
实改善患者就医体验的各项工
作。要深入开展人文医疗、和谐
医患，全员优质服务劳动竞赛，
继续保持优质服务的热情和激

情，做好与门诊医技病房综合
楼启用相衔接的各项服务工
作，实现硬件设施与服务水平

同步改善。

党委书记郭宗新主持会议并谈了四点体
会：一是不简单。医院面对门诊医技病房综合
楼建设期间对就医环境带来的影响，全院上下
不畏艰难、担当作为，各项工作平稳有序，能

取得上半年不错的成绩很不简单。二是不容
易。医护人员牺牲休息时间，常常披星戴月，
加班加点，奔走于病房与门诊、医院与义诊之
间，在专注医疗技术的同时重视业务指标，工

作认真负责，优异的成绩离不开全院员工的辛
勤付出。三是不乐观。下半年，面对医改工作
的深化、医疗市场的竞争、医院面临的外部压
力会不断加大；面对基础设施改造等带来的就

医环境影响，内部工作压力也会更大，面对全
面的目标任务，经营管理面临更大考验，面对
“三大攻坚战”，特别是门诊医技病房综合楼
启用和庆祝建院70周年的各项工作，任务会更

加艰巨。四是不放弃。要聚焦全年目标任务，
咬紧牙关稳住、顶住、挺住，努力实现年初确
定的各项工作平稳有序，各项指标稳中有进的
目标，各科室要认真做好上半年的总结，做好

下半年的工作计划，扎实推进人才与学科、精
细化运营管理、服务品质三大策略，动员带领
全体员工更加脚踏实地、更加奋发有为，为全
面完成全年目标任务而不懈努力，以优异成绩

向建国、建院70周年献礼。 赵志楠

不忘初心，服务提升我们一直在路上
——— 北大医疗淄博医院组织优质服务体系建设工程结业暨全员优质服务竞赛启动仪式

总结半年工作 聚焦全年目标
——— 北大医疗淄博医院召开2019年年中工作会


