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/医界

提升医疗服务质量

攻克医疗流程常见弊端

周雅芳院长首先指出，健康体检的成熟
的医疗水准和优良的服务质量是国宾体检安
身立命的根本。对此，她如数家珍，医疗水准
和服务质量有了长足提高后，体检客人不断
前来，已连续 !年年业绩达到近亿元；客户回
访满意度上升，由几年前的平均 "#!跃升至
近期的 ""$!!；国宾的化验室在市疾控中心
的例行检查中取得了连年优秀的成绩；尤其
值得一提的是，国宾体检的早期恶性肿瘤的
检出率，由于设备（%超、&'、检验及试剂）的
不断更新，医生的尽心尽职，已从十年前的检
出率不足万分之四，达到了近几年的万分之
六，今年一到十月更是达到了万分之十。周院
长强调说：“大力提升各种疾病的检出率，这
才是体检的目的，也是爱康国宾人的重大使
命。”

当被问及国宾体检在日常工作中如何一
步步赢得客人（国宾不称病人称客人）的赞扬
时，周院长作出了这样的回答：“在国宾建院
之初，对如何办成一家能受到上海市民欢迎
的体检医院，我立下了一个心愿：客人们对现
有社会上的医院有什么不满之处，国宾就要
努力改进。当时最突出的问题是：人们走进医
院，对挂号付费排队长，在检查时其他病人都
挤在诊室里，毫无隐私可言，意见最大。在国
宾，我们就扩大了挂号窗口，只要每个窗口排
队超过三人，立马就再增设窗口，并在其他楼
层也开设挂号付费窗口，提倡由导医护士为
客人付款，让客人休息；在国宾检查时，严格
规定一个诊室一位医生，一对一关门检查。”

客人走进医院，找不到要去的地方，要多
次询问才能找到，这也是医院医疗流程中的
常见现象，国宾为此增设了护士（共有 !(余
位护士），并且规定了首问责任制：即客人问
到任何一位医护人员，必须一步指到位或把
客人领到需要去的地方，不能让客人第二次
再问；看不懂体检报告也是一个常见问题，国
宾在建院之初，就推出了每天下午由专家讲
读报告的制度，现在已发展到推出了电子报
告，并在报告中放上了体检主要指标“历年对
照表”，至于体检报告全密封，必须交由本人
拆封，更是在建院之初就做到了。“客人有需
求，这就是主题；客人有投诉，这就是课题。”
周院长总结说。

周院长接着说：“八年前，有一件事震撼
了我，由此也引出了国宾的一项重大举措：那
一年，本市有一位年轻的优秀教师，在一家医
院做了 )*小时动态心电图检测，按规定在一
周后去领报告，就在第 +天的中午，这位优秀
教师准备下午去领取报告时，突发心肌梗死，
去世了，而那份心电图报告在当天就已经显
示：他有严重的心脏疾病，随时可引发猝死。
在沉痛之余，我当天就召开院务会议，经过讨
论推出了一项制度：凡在体检中发现 )(余种
危、急、传染及重大疾病隐患者，必须在 )*小
时内通知客人本人，敦促立即就医。推出危、
急、传染及重大疾病隐患的当天急报制度后，
每年都有二三千例急报（近三年中，)(,-年
)*.#例，)/,*年 ),,.例，今年 ,0,/月 ).+*

例），此举有效地挽救了许多人的生命，及时
地阻止了疾病的发展，真正达到了早检查、早
发现、早治疗的体检目的。”

从传统礼仪学起

打造现代企业文化

体检行业近年来发展迅速，变化很快，国
宾是如何留住客人的呢？这位笃信佛教的周
院长双手合十，先表达了对关心国宾体检的
这么多上海企业和上海及周边省市人们的由
衷谢意，然后深情地对笔者说：“我要永远感
恩关爱国宾的新老客人们，永远要引导员工

把客人当上帝、当衣食父母，要报答客人们的
关爱。”然后，周院长又说：“国宾从建院之初，
就倡导传统的企业文化，我认为只有大力提
升了员工的素养和礼仪、礼貌，才能服务好客
人。”她说：“国宾建院以来，举办过多次外请
礼仪公司教员的全员培训活动（如：孝立人
生、五项管理、野外拓展等）；先后邀请过多家
五星级酒店总经理、副总经理，多家报社的党
委书记、总编辑，香港、台湾的礼仪大师等人
士前来上课，教授文化礼仪，服务至上等课
程；国宾还举办过多次读书活动，广泛阅读、
讨论‘弟子规’‘正能量’‘海底捞———你学不
会’‘孔子如来’等内容，从中汲取中华文明的
传统文化和先进的服务理念。打造现代企业
文化，不能走过场，只有深入学习，学以致用，
才能推动各项工作。”

一位高年资的内科主任医生，在学习后
说：“以前我在三甲医院当专家，病人看我要
挂专家门诊；现在进入国宾，规定要把客人当
上帝，一下子弯还转不过来呢。学了弟子规，
懂得要‘泛爱众，而亲仁’，我也变了。有一次
我检查一位高血压病人，他自诉经常换药，
甚至几种药都吃，但血压还是降不下来，我
发觉他血压其实并不太高，而是心理负担
重，想到泛爱众，我就详细讲解了他的病情
和平时应注意的方面，临走还把我的手机号
码留给他，请他随时可以电话咨询我。后来，
他解除了心理负担，几次来电都说血压正常
了，我也很高兴。”

医务部员工和护理部员工在学习了《弟
子规》中说的：“将加人，先问己，尊长前，声要
低，步从容，立端正，揖深圆，拜恭敬”等教导
后，各自在部门内制定了一套接待客人（尊
长）的行为规范。如医务部规定，迎接客人进
门检查时，要做到先讲：请进，请坐，请问尊姓
大名，请到床上检查，检查毕要讲：谢谢配合，
并送出大门。护理部也规定了一套规范的站、
走、引领客人、迎送客人的动作。这些规范推
出后，客人们大为满意，纷纷表示：“到底是国
宾，与众不同啊！”

全院通过提倡企业文化，制定了“诊室公

约”“礼仪九条”“国宾文化七条”“感恩词”等
一系列文明礼仪条例，巩固学习成果。周雅芳
说：“提倡企业文化，就是要改变医患关系，转
变行为方式，提高医护人员素养。”

笔者聆听周院长介绍的这些事例时，突
然萌生了一个问题：国宾做了那么多挽救人
生命的好人好事，有没有医护人员收红包呢？
周院长听完笔者的问话，一脸严肃、斩钉截铁
地说：“建院 ,#年来，我院没有一位医护人员
收过红包！谁要是收取了红包，一经查实，立
即除名！”周院长进一步解释道：“我首先是教
育员工要摆正医护人员和客人的位置，客人
是上帝，是衣食父母，我院规定了一整套医护
人员的行为规范。在我院的各个走道处以及
许多诊室内都张贴了《弟子规》名言，如‘凡是
人，皆须爱’‘泛爱众，而亲仁’‘能亲仁，无限
好’‘尊长前，声要低’等词句，极大地渲染了
一种正能量的氛围，在这种充满爱心的氛围
下，医护人员就能牢记行为规范，并且相互感
染，视客人为亲人。所以尽管我院每年要检查
出 )///多例符合急报的隐患、上百位原位癌
期和早期恶性肿瘤患者，以及涌现大量的代
客预约挂号、陪同就医等走绿色通道的好人
好事，但很少会有客人想到送红包，也没有一
位员工敢收取上帝、衣食父母的红包。不想
收，不能收，不敢收已经蔚然成风。”

爱康国宾人

引以为豪的荣誉和成果

听罢周院长对提升医疗服务质量、开展
企业文化的讲述后，周雅芳院长又罗列了以
下数据：国宾体检成立 ,#年来，体检人次和
业绩，年年居同业首位，近几年更是达到年体
检人次 ,/万以上，年产值近亿元，创造了单
个体检中心的经营奇迹；,#年来，这家国宾体
检已累计接待了 ,)///余家企业和 ,//多万
人次的体检；国宾体检 )//+年与爱康网合并
成立爱康国宾体检集团后，更是如虎添翼，目
前集团已在全国 ))个大中城市，设有 ./家
体检中心；)/,*年集团产值达到 ,+亿元，连

续多年领先于同行集团；并在 )/,*年成功登
陆美国纳斯达克股市，率先成为中国体检业
的上市公司。至今，世界 #//强在华企业中已
有 ,//余家在爱康国宾体检；世界鼎级体检
设备和耗材制造商（通用、飞利浦、西门子、罗
氏等）纷纷与爱康国宾集团签约，授权优先提
供旗下最先进的体检检测设备和化验试剂。

几年前，原上海市卫生部门领导在一次
会议上，热情洋溢地赞扬国宾体检中心是一
家：“管理清晰，信誉至上，诚信服务，特色明
显的社会办医机构”并希望国宾体检中心：
“能够充分利用自身的资源优势，服务优势和
管理优势，进一步加大投入，拓宽发展思路，
为引导本市社会办医机构的规范和高标准发
展作出贡献。”

)/,#年，更是国宾体检各种荣誉纷至沓
来的一年：)/,#年 -月，周雅芳院长荣获上海
市妇联和上海市人力资源和社会保障局颁发
的“上海市三八红旗手”荣誉称号；)/,#年 -

月，上海国宾医疗中心被上海市卫计委和上
海市社会医疗机构协会评为全市唯一一家
“四星级健康体检示范单位”；)/,#年 #月，国
宾体检连续第 !年获得“上海市静安区文明
单位”光荣称号；)/,#年 .月，国宾体检获得
123"((,：)((. 认证通过；)(,# 年 ,, 月国宾
体检获得由中国文化管理协会企业文化管理
专业委员会颁发的“中国企业文化建设十大
成果”奖……

酒香也要勤吆喝
听到这些，笔者其实已经明白了国宾体

检为什么会受到这么多企业和上海市民的青
睐，但心中还有一个疑问：国宾体检成立 ,#

年来，一直走在体检行业的前列，业绩也是一
直遥遥领先，这一点不假，但是 ,#年中，体检
业中的同行也都在学习国宾，国宾的许多优
良传统和先进的做法，同行们也在模仿，尤其
爱康国宾集团内各体检中心也都推广了国宾
的做法。为什么时至今日，说起专业体检，依
然是国宾体检更受欢迎呢？周院长听后，笑了
起来：“我们会宣传嘛。酒香也要勤吆喝！国宾
做了有益于人们健康的好人好事，希望得益
的人更多，这也是我的愿景。”

说起宣传，周院长显得特别自豪：“国宾
成立之初，我和我的团队们就有约法三章：由
我把国宾的‘内功’练好，方方面面都要力求
做到最好，人无我有，人有我优，等到‘内功’
练就了，让我的团队人员分头去各处考察，确
认国宾体检确实是内功已练就，就要大力开
展宣传。这样，我将近花了二年时间，‘内功’
终于练就，大家一致认为可以推出了。于是，
一场声势浩大的宣传活动就展开了。那几年
我在全市主要街道先后挂出了 )(((多条横
幅，!((辆强生出租车‘后窗广告’，天天在市
区内行驶。全市的主流报刊，每隔半月、一月
就有体检为主题的广告刊出等等，我对负责
宣传的干部说：把客人引进来，我和全体医护
人员保证做到以优质的服务和医疗质量留住
客人。于是，像滚雪球一样，国宾由此推出了
知名度也打出了美誉度，造就了一个品牌。”
周院长总结道：“取势、明道、优术，这就是国
宾体检成功的秘诀。”

说到爱康国宾的明天，周院长充满憧憬：
体检业务会一直是爱康国宾的重点方向，除
此之外，我们也在探寻一些肿瘤检测新手段、
抗衰老、慢性病治疗、移动医疗等由体检延伸
出来的深度体检等新业务，体检行业要超越
现阶段的发展状况，走出新的模式。让重病无
忧、慢病逆转的理念深入人心，爱康国宾会为
有需求的体检者提供优质医院的绿色通道，
甚至为一些疑难杂症患者提供国外医院的预
约通道，开拓新项目、新科技以及新的检测手
段，不断提高体检和健康管理质量。说到底，
周雅芳院长一切举措的落脚点还是强烈的使
命感———“我希望将健康事业推向更多的人，
推向更广阔的空间！”

上海企业和市民为何青睐国宾体检
———访爱康国宾集团资深副总裁、上海国宾医疗中心周雅芳院长

!

!张筱琳

" 国宾体检创始人周雅芳院长

这些年来，随着人
们健康意识的提高，体
检越来越受到重视，但
是，只要一提起去做体
检，上海很多人就会想
到去国宾体检；上海许
多企业只要说起，我们
是在国宾做体检的，就
会引起同行的羡慕；上
海周边省市的一些市
民，来到上海，想做个
体检，只要跳上出租
车，很多司机就会介绍
到国宾，并把客人带到
这家专业体检中心。

是什么让国宾体
检受到上海这么多企
业、这么多市民，乃至周
边省市的人们如此的青
睐？国宾体检究竟是如
何做到让客人放心，并
获得众多荣誉的呢？带
着这些疑问，笔者采访
了国宾体检创始人，现
任爱康国宾集团资深
副总裁、上海国宾医疗
中心院长周雅芳女士，
将答案一一展现出来。


