
第一图书网, tushu007.com
<<向世界最好的医院学管理>>

图书基本信息

书名：<<向世界最好的医院学管理>>

13位ISBN编号：9787111269533

10位ISBN编号：7111269535

出版时间：2009-6

出版时间：机械工业

作者：(美)利奥纳多L.贝瑞//肯特D.赛尔曼|译者:张国萍

页数：248

译者：张国萍

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<向世界最好的医院学管理>>

内容概要

梅奥诊所是世界最大的私人医疗机构，也是全世界的医学圣地，它的顾客上至总统王室，下至贫民百
姓，从建立至今已有百年的历史。
它几乎不投放任何广告，全世界医疗界乃至管理界却对它耳熟能详，它以其卓越的管理理念和实践堪
称管理界的活化石。
　　组织能力的卓越绝对不仅仅只与科学相关，它同时还与“艺术”相关——人文关怀、教导、协作
、慷慨的行为，个人的勇气和引导人们做出决定并付出额外努力的核心价值观。
　　把顾客摆在第一位，这常常是医院乃至服务行业的口头禅，但是这句话却在梅奥诊所得到真正贯
彻。
它如何能始终遵循“患者至上”？
本书将第一次揭开这个秘密。
在现今行业事故频发、急需社会责任感的世界，梅奥的管理艺术将照亮一条道路。
　　希望本书能为中国的医疗机构、服务行业以及管理界带来一次心灵之旅。
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作者简介

利奥纳多L.贝瑞 （Leonard L.Berry）：美国市场营销学会前主席、世界权威服务专家，在服务营销和服
务质量研究领域处于世界领导水平。
他同时身兼医学院医学人文关怀教授。
并于2001～2002年以访问学者的身份在梅奥诊所做医疗护理服务方面的研究。
他著有《挖掘服务灵魂》、《论
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章节摘录

　　第2章传承&ldquo;患者至上&rdquo;的价值观瑰宝　　即使说一千次一万次的&ldquo;谢谢&rdquo;
，都不足以表达我无尽的感激之情。
我万分感激那些在我妻子住院期间，对她精心照料的梅奥诊所的医生、护士及其他工作人员们。
　　在我看来，梅奥诊所具有三点特质使其独一无二，与我见过的其他任何医疗护理机构相比，梅奥
都表现得更加出色。
首先，在各个层面上都具有显著卓越的学术性和专业性。
其次，在护理关爱每一位患者时，所表现出的杰出的团队协作精神。
每一名医生、护士及其他支持人员都会全心全意为每一名患者的诊断、治疗及康复尽心尽力，服务周
到。
最后一点也是尤其重要的一点，无论是态度还是行动，&ldquo;患者第一&rdquo;（核心价值现）总是
重中之重，人人都引以为规范标准。
　　在来到罗切斯特之前，我们还去拜访过另一名外科医生。
他是该领域闻名世界、备受尊崇的医生之一，至少我们之前是这么听说的。
我们都急切地盼望与他会面，我的妻子更是在就诊前&mdash;&mdash;列出自己想咨询的问题，以免有
所遗漏。
当这位外科医生走进诊室时，我们看到他的白大褂翻领上别着一个标牌，上面写着&ldquo;患者第
一&rdquo;的字样，此时我们俩人都激动不已，急切地想要跟他详细恳谈病情。
可是，当我的妻子向他问第一个问题时，这位医生说，要是他花大把时间回答她所有的问题的话，他
就没有时间去回答那些不远千里，从世界各地赶来的其他患者的问题了&hellip;&hellip;　　与之截然相
反的是，在梅奥诊所，&ldquo;患者第一&rdquo;并不仅仅是标牌上的一句话，而是一种生活和医疗服
务的方式。
　　这是一封致梅奥诊所负责人的感谢信，信的作者是一名律师，他与他的患病妻子（一名护士）写
信时还没有意识到信中字里行间恰恰突出强调了梅奥诊所的基本价值观念，那就是&ldquo;患者需求至
上&rdquo;。
在随后的访谈中，这位患病妻子谈道，正是那位外科医生翻领上亮晃晃的标牌让她明白了自己到底想
从一位医疗护理提供者身上得到些什么（这是一件多么具有讽刺意味的事啊）。
当她感觉到自己接受的服务与标牌上的承诺并不相符时，她感到的只有失望。
之后，这位患者和她的丈夫同别人聊起这次经历时，得到其他人的建议：&ldquo;哦，你们应该去梅奥
诊所&rdquo;。
于是，他们听取了朋友的建议转去梅奥，梅奥给了她最深刻的感触，那就是&ldquo;患者第一在梅奥绝
不仅仅是一条标语而已&rdquo;。
　　格伦&middot;福布斯医生是梅奥罗切斯特诊所的首席执行官。
他向我们解释了这其中的原因：&ldquo;如果你只是宣称有一种价值观，而并没有将其融入到组织的运
营、政策、决策、资源配置以及文化之中，那这种价值观也就仅仅是一句口号而已&rdquo;。
他还说道：　　我们自始至终都在宣扬&ldquo;患者需求至上&rdquo;这一核心价值观。
这让梅奥诊所与众不同。
一代又一代的梅奥人在开发政策时，在管理组织、配置资源时，在招纳雇用新员工时，都会不遗余力
地将这一价值观付诸实践。
它深深地、广泛地渗透到我们的管理及实践运营中，已然成为梅奥文化的一部分。
因此，当我们遇到问题时，这种价值观不仅仅是一个对策，这就是上周有人提到过的所谓的营销法宝
。
&ldquo;患者需求至上&rdquo;的核心价值观念不仅仅是组织营销的法宝，这一价值观已经深深地融入
到机构的组织管理之中。
这正是让我们与众不同的原因所在。
　　梅奥的百年品牌建立在一系列核心价值观之上，这些核心价值观渗透到这所医疗服务机构的每个
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角落，本章核心话题&ldquo;患者需求至上&rdquo;便是其中的重中之重。
其他一些重要的价值观还包括联合医疗、组织领导，以及高效护理等，这些价值观将在接下来的几章
中一一讲述。
这一系列核心价值观指导梅奥诊所各个专业和管理层次的决策行为，涉及组织内部上至理事会下到登
记处的各个层级。
系列的核心价值观还涵盖了针对患者护理过程中出现的关于医疗、职业准则及服务等各方面的决策，
并且贯穿于组织管理和战略业务，以及同患者和员工的人际关系等事务之中。
该核心价值观构建了坚如磐石的基础，维持了梅奥的生存及发展。
　　本章旨在探讨&ldquo;患者需求至上&rdquo;这一核心价值观如何历经百年延续至今，它不但影响
了梅奥的创始者们，而且还深深地影响着每一位梅奥成员。
无论过去、现在，还是将来，传承&ldquo;患者为中心&rdquo;的价值观（及其他相关价值理念），都
将成为梅奥管理层的首要职责。
我们将详细阐释该价值观是如何深植于梅奥文化之中，梅奥又是如何倡导、强化，并维持这一核心观
念的；该价值观又是如何激励、振奋梅奥员工，从而与患者及其家属产生共鸣；探究它如何发展，并
顺应社会变化的规律。
　　医疗服务中充满生命力的价值观　　&ldquo;患者需求至上&rdquo;这一核心价值观对梅奥的长期
成功至关重要，因为它与梅奥的主要客户息息相关，重点包括患者和他们的家属、咨询医师，以及大
多数的付款人&mdash;&mdash;那些为美国大部分医疗保健事业慷慨解囊的雇主们和保险公司。
事实上，这一核心价值观也与梅奥诊所42000多名员工&mdash;&mdash;医生、护士、诊所技术人员以及
众多的支持人员密切相关。
护理者们向患者提供最优质的服务，并因此体会到自身工作的崇高意义所在。
正是梅奥员工对患者及其家属每时每刻的贴心服务，才得以使这些指引医疗服务组织的核心价值观历
久弥新、代代相传。
　　如同梅奥诊所的很多其他要素，&ldquo;患者需求至上&rdquo;的价值观也同源自于梅奥内部的协
同合作。
梅奥最初的，同时也是最重要的合作便是梅奥父子&mdash;&mdash;威廉W.梅奥和他的两个儿子威廉J.
梅奥和查尔斯H.梅奥以及同创办圣玛丽医院的圣方济会修女的合作。
梅奥医生与圣方济会的合作始于1883年。
当时明尼苏达州的罗切斯特市刚刚惨遭一场极具破坏性的龙卷风袭击。
为了帮助那些受重伤的人，威廉W.梅奥医生向当时在城镇里开办学校的圣方济会修女请求援助。
在解决了当时的危机之后，阿尔弗雷德院长（motherAlfred）e建议在罗切斯特市创建一家医院。
梅奥医生起初并不赞成此项提议，因为当时医院曾被认为是患者生命力减弱，甚至死去的地方，另一
个原因则是他个人认为罗切斯特市可能并不能够负担起一家医院的运行。
阿尔弗雷德院长却坚持这一想法，最终梅奥医生同意在圣方济会修女医院的基础之上创立一所医院。
于是，圣玛丽医院在1888年正式成立。
　　在随后的合作发展中，梅奥医生发现圣方济会修女的价值观和他们不谋而合，他们都注重患者个
人的需求。
玛丽?克劳利修女是圣方济会的成员，也是现今圣玛丽医院弗朗西斯赞助方的行政管理人员，她这解释
：&ldquo;梅奥医生关注患者个体本身和患者的病情，而圣方济会也既注重于患者的身体护理，又强调
关心患者的精神需求。
&rdquo;她又说道，双方的合作就是基于他们对&ldquo;贫困和无助群体&rdquo;的共同关切。
　　迄今仍深植于梅奥诊所的价值观是由其创始者&mdash;&mdash;威廉J.梅奥医生和查尔斯H.梅奥医
生，在他们事业刚起步的20年间精心酝酿而诞生的。
他们反思自己护理和治疗数以千计患者的经历，最终感悟出梅奥价值观的精髓。
他们的父亲、圣方济会修女、他们的医师同事们以及该机构所有的员工都对该价值观的传承与发展做
出了重要的贡献。
　　威廉J.梅奥医生于1910年在罗虚医学院（Rushmedicalcollege）e毕业典礼上，发自肺腑地道出了以
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下这番话：&ldquo;患者的最大利益就是我们最根本的关注点，为了使所有患者都能享受先进知识带来
的好处，协同合作是必要的&hellip;&hellip;当今医学发展成为一种合作的科学已是大势所趋。
&rdquo;这一发言表明了两个相辅相成的价值观，影响着后来一代又一代的梅奥人。
梅奥如今宣称的核心价值观&mdash;&mdash;&ldquo;患者的需求至上&rdquo;，很显然是来源于此的。
梅奥医生的演讲表明，患者的需求只有通过医疗服务组织全体员工的协同合作才能得以满足。
　　医疗行业以外的那些商业领袖们可能会认为，建立一个如&ldquo;患者需求至上&rdquo;这样的人
性化价值观，对于一家医疗机构而言确实理所当然，可是对于那些像零售、金融或酒店服务等其他行
业而言，这样的要求就有点勉为其难了。
可是，正如本章伊始那封信所言，对患者需求的关注并非是医疗护理行业所必需的&mdash;&mdash;这
并不是必然之举。
信中患者的经历告诉我们，在去梅奥诊所前，她曾拜访过4家声望极高的医院，但没有一家认真地倾
听她的诉说。
而在梅奥，一位护理诊断师耐心地聆听了她45分钟的漫长叙述。
之后，这位护理诊断师又与一位胃肠病学专家一起仔细地倾听她讲述自己的病史，并且从中得出对潜
在问题的几种推断。
根据这些推断，那位专家对她进行了针对性的诊断，然后就得出了诊断结果。
从这位患者的经历来看，梅奥诊所的&ldquo;以患者为中心&rdquo;的价值观确实是独一无二的。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<向世界最好的医院学管理>>

媒体关注与评论

　　这本书好比一间充满智慧的宝库。
每个医疗行业的人都应该看看这本书，商界人士也应该看看这本书，而普通读者读了以后也会被它的
魅力迷倒。
这部里程碑似的著作为所有人上了一堂发人深省的课。
　　&mdash;&mdash;菲利普&middot;科特勒　　梅奥诊所的管理让人拍案叫绝&hellip;&hellip;这本书不
仅带我们走进这个久负盛名、令人景仰的品牌内部，而且细致深入地向我们展示了一幅让各类服务品
牌通向成功的蓝图。
　　&mdash;&mdash;凯文&middot;莱思&middot;凯勒晶牌管理的国际先驱　　要想让服务机构永葆青
春，这可是一本必读书。
　　&mdash;&mdash;丹&middot;桑德斯联合超市总裁，著有《服务业圣经》　　这是一部非常有用的
书，可以称得上是一座里程碑。
它重新定义，放大并提升了医疗护理行业中&ldquo;服务&rdquo;这个概念。
真正热爱医疗护理行业的人读完这本书后会更加热爱这个行业。
　　&mdash;&mdash;唐纳德&middot;博维克美国医疗保健改善协会主席　　这本书讲述了许多管理战
略和策略。
它告诉我们管理者应当具备创造力，富有同情心，还要与员工交流。
&mdash;&mdash;基普&middot;廷德尔储物用品连锁家居店首席执行官　　这本书能帮助服务行业的管
理者们在所有复杂困难的局面中把企业做得更好，把品牌做得更强，更持久，更有生命力。
　　&mdash;&mdash;伊安&middot;莫里森医疗护理业未来学家

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<向世界最好的医院学管理>>

编辑推荐

　　《向世界最好的医院学管理》将第一次揭开这个秘密。
在现今行业事故频发、急需社会责任感的世界，梅奥的管理艺术将照亮一条道路。
希望《向世界最好的医院学管理》能为中国的医疗机构、服务行业以及管理界带来一次心灵之旅。
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