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内容概要

从百斯特建院开始就追求****的服务，支撑服务的5大重要支柱是人员、服务、质量、财务和成长。
作为佛罗里达西北地区最大的医疗服务提供者，共有5
500名员工；百斯特医疗网络包括医院、疗养院、精神卫生中心、门诊和直升飞机救护服务。
本书重点讲述的是领导力和团队力量，即一个健全机构的管理者对员工所能产生的巨大影响。
作者以一种简单、谦虚和有力的方式，讲述了由一家平庸机构成长为一家杰出机构不可思议的真实故
事。
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作者简介

艾尔·斯塔博费尔德 (Al Stubblefield)
先生是百斯特医疗集团的总裁兼首席执行官(CEO)。
他1985年开始在百斯特工作，从1999年至今担任总裁兼院长的职务。
在来到百斯特之前，他曾在密西西比和田纳西的医院工作。
斯塔博费尔德先生是美国医院协会的董事，区域政策部（4）主席。
他同时也担任VHA
东南地区和卫生科研教育基金的董事。

在2002年，《培训杂志》把他评为“11位成功的CEO”之一，这些CEO致力于员工能力的开发，从而
让员工和机构脱颖而出。
在2004年现代医院年度评选中斯塔博费尔德先生入选“医疗界100名最有影响力的人”。
斯塔博费尔德先生经常受邀在国家级的会议上发表演讲，他从院长的角度反复强调的主题是文化发展
和员工参与的重要性。

斯塔博费尔德先生是美国医院管理者学院的一员，同时也是佛罗里达医院协会的董事。
他在伯明翰阿拉巴马大学获得硕士学位。
在密西西比获得本科学位。

斯塔博费尔德先生与李玛丽 (Mary Lee)
结婚29年。
共有4个孩子，1个女婿，1个外孙女，这个小外孙女就是在写书的期间出生的。
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书籍目录

1.寻找竞争优势
取得优质服务和杰出运营的五个关键因素关键因素一：建立和保持优秀文化
2.忠诚于使命
3.保持平衡：杰出运营的五大支柱
4.点燃员工自发驱动的文化变革
5.调动员工积极性：沟通、沟通、再沟通
关键因素二： 选择并留住最好的员工6.选择最优秀的员工
7.培养忠诚的员工
8.通过奖励和表彰来庆祝成功
关键因素三： 致力于优质服务9.通过服务团队来保持高品质
10.用规范用语缔造超级服务
11.深入基层巡视与服务补救技巧
关键因素四： 持续培养领导人才12.建立系统的持续的领导力培训机制
关键因素五：推行责任制体系，使成功成为一种习惯
13.打造员工负责任的文化
14.咨询案例：协助其他医疗系统追求****
附录：如何调动医生的积极性
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章节摘录

版权页：   插图：   4.2保持开放沟通渠道 当我们与专题小组谈论理想的工作文化时，有4项关键性问题
一次又一次出现。
很明显——在员工的脑海里——这些是健康文化的重要因素。
员工告诉我们的第一件事是伟大的文化应建立在开放的沟通上。
在1995年之前，我们一贯的做法就是只跟员工分享好消息。
如果没有好消息可以分享，那他们就从我们这里听不到任何消息。
作为领导团队，我们觉得，在某种程度上不让员工听到工作场所不好的消息是在保护他们。
在进行转变之前，病人满意度指数变得越来越低，然而却只有几个高层管理人员知道这个结果。
我猜我们希望员工最好别知道事情变得有多糟。
 当终于问到他们的时候，员工让我们了解到在一个伟大的文化中，领导和全体员工应持续不断地进行
公开的沟通。
不仅仅是那样，员工甚至说他们应该有机会向高阶领导反馈。
而这肯定不是变革之前的文化。
 但他们的确有道理。
如果我们期望员工在建立新文化中起主导的作用，那么就需要积极倾听他们关于新环境的想法和建议
。
因此，我们努力创建了一个开放沟通的氛围。
从“命令和控制”的文化，转变成了“询问、倾听和行动”。
我们对与员工有效和规律的沟通非常重视，因此成立了一个沟通团队，目的就是找到创新的办法持续
地把杰出服务的信息带给员工。
沟通团队使用一些工具，例如部门和机构的通告栏，百斯特每日培训宣传单（只有一页，每天每个员
工都要阅读并讨论），大型会议如员工论坛和特殊的领导培训，来不断提醒我们正在进行的变革。
为了让文化变革进行得完全和彻底，管理团队一定要以尽可能多的方式支持和参与到沟通中去。
 在开始文化变革的旅程上，我们也寻求通过了解员工的目标、困惑、梦想和主张来鼓励开放式沟通。
我们发现当员工感受到我们对他们的想法是认真的时候，员工就成为了所有反馈和建议的宝贵来源。
其中一个办法就是让员工参与确定部门目标，制订行动计划。
我们也通过一个“好点子”的计划来要求他们提供改善的建议；这个系统鼓励并奖励那些能想出创新
办法真正提高服务的员工，这一直就是我们最好的鼓舞士气利器，同时节省了无数的时间和百万美元
。
我会在第7章让大家分享设立“好点子”项目的细节。
 作为领导，我们也开始花更多的时间走到员工中间，让员工有机会分享他们对新文化的印象。
直到今天，百斯特医院的行政人员尽可能在咖啡厅吃午餐，特意跟平常没有机会坐在一起的员工聊天
。
最初的设想就是增加跟员工进行公开交流的机会。
医院行政总监鲍勃·墨菲（Bob Murphy）每月随机选取15名员工一起进午餐——每月的员工都不同。
在午餐会上，他问每个员工3个同样的问题：①你最喜欢工作的那一部分？
②我们如何能做得更好？
③我们能够做什么来奖励你的老板？
在整个机构进行这种沟通，让员工知道他们的意见是重要的，还能让高阶领导更好地评价医院真正的
文化氛围。
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编辑推荐

《医院管理传奇:从平庸到卓越》作者以一种简单、谦虚和有力的方式，讲述了由一家平庸机构成长为
一家杰出机构不可思议的真实故事。
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