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李贤华：让老百姓看好病是我的初心

人物

因本报见习记者 陈祎琪
“统筹协调。”上海交通大学医学院附

属瑞金医院门诊办公室主任李贤华用简

简单单的四个字概括了她的工作精髓。

身为门诊办公室主任，她一方面需

要统筹门诊工作“做什么、怎么做、做成

什么样”，另一方面需要协调多部门、多

角色在同一时间、地点有序地朝同一个

目标开展工作。

“在一家医院里，门诊主要发挥牵头

作用，在门诊办公室履行统筹协调职责

的基础上，致力于实现安全、有序、优质、

高效的目标。”李贤华说。

精益管理是多快好省

当前，随着公立医院进入高质量发

展阶段，精益管理的概念逐渐被提及。

就门诊而言，李贤华认为精益管理的核

心要义是“多快好省”。而最能体现这一

要义的，就是多学科诊疗（M D T）模式和

日间手术的推行。

“作为头部医院，如果只诊疗一些

简单疾病，其实是浪费了医疗资源，我

们应该解决疑难杂症。”李贤华表示，

瑞金医院针对 M D T 模式配备有专门

的工作人员和信息化平台，可在 24 小

时内帮助患者完成所有检查，并收集

整理相关信息，会诊现场直接决议产

生治疗方案。

“从患者首次进入瑞金到拿到 M D T

报告，进入治疗阶段，最多三天。”李贤华

说，在创新举措下，瑞金医院 M D T 模式已

打破地理鸿沟，并消除了患者就诊时间久

的弊端。2019年，国家卫健委组织全国

M D T 比赛，瑞金医院还斩获金奖。目前，

瑞金医院每年 M D T 诊疗病例数已经破

万，今年他们的目标是 12000例。

“医疗服务、资源投入和产出往往以

量化的数据报表形式呈现，但 M D T 的

真正意义在于注重患者个体的感受。”

李贤华道出 M D T 模式的价值所在。

长期与患者接触，李贤华发现，“患者

在医院待的时间越久，心理负担越重，不

舒适感越强”。因此，为了改善患者就医感

受，同时提高医疗机构工作效率、降低患

者安全风险，日间手术模式应运而生。

但日间手术在快速推进的过程中仍

面临一些难题。“它带给医疗机构的挑战

远大于患者，因为医疗质量的底线不可

突破。”李贤华说，实现日间手术门诊化，

促进中国的医疗水平与发达国家真正接

轨，还有一段路要走。

此外，在技术进步和疫情防控的现

实背景下，远程医疗、互联网诊疗和预约

诊疗模式进入发展黄金期。谈及线上医

疗与线下医疗的关系，李贤华表示，二者

相互弥补、深度融合，以化解优质医疗资

源紧缺的困境。

“线上问诊更适合线下诊疗已明确

或进入慢病管理的患者，经过一段时间

复诊后，病情基本稳定，则可通过互联网

诊疗定时咨询个人情况或购药。但首次

就诊仍建议线下，以免错过最佳治疗时

机。”李贤华团队研究发现，线上问诊的

使用率与地域、经济和文化显著相关，比

如，上海地区和外地中青年、经济收入较

高群体线上问诊使用率更高。

老年数字鸿沟已是全球数字化社会

进程中的共性问题。“虽然科技的发展不

会因某一人群而停下脚步，但前进的路上

我们不会放弃任何一个群体。”为此，李贤

华还专门安排一组人员接听预约电话。

“再等等他们，再并行一段时间。”

实现医患双满意

门急诊是患者体验就医获得感的第

一道关口，因此患者满意度调查是反映

门急诊服务质量最直接的试金石。

李贤华透露，瑞金医院每月都会开

展患者满意度调查。问卷通过李克

特量表了解患者对挂号、取药、检

查等各个就诊环节的认可程度，并

附加一道开放式主观题，供患者分

享就医感受或提出改进意见。

问卷发放形式包括公众号后

台推送电子问卷和便民服务中心

现场发放纸质问卷两种，每月综合

线上线下渠道，约收回 7200份问

卷。“这项工作由门诊办公室牵头，

我们已经建立了质量管理的科学

程序，即 PD C A（计划 - 执行 - 检

查 - 处理）循环，先统计分析，再形

成整改措施。”

虽然瑞金医院的患者满意度

整体呈现向好趋势，但仍有许多

工作需要完善。“如今老百姓衡量

门急诊服务质量的维度不再局限

于医疗技术本身，还外延至物理

环境和人文环境，比如空间是否

宽敞、服务态度是否友好、预约服务是

否完善、资讯获取是否便捷等。”

李贤华在研究中发现，患者对医

院的黏性是否强、忠诚度是否高，主要

取决于让渡价值。而提高让渡价值的

关键在于三点：一是提高医务人员素

质；二是美化环境，让患者感受到尊

重；三是降低患者时间、精力等非货币

性成本付出。

但一家医院的温度不应只是满足患

者的需求，还应当关注医护工作者的诉

求。“我们始终强调，要让患者和医务工

作者双满意。”李贤华表示，医院应当组

建一支专业队伍，设立相关常态化机制，

在医护工作者需要心理疏导时及时给予

帮助。 （下转第 10版）

主委访谈

李贤华：上海交通大学医学院附属瑞

金医院门诊办公室主任，上海市门诊管理

质量控制中心主任，医院管理硕士、副主

任护师、硕士研究生导师。担任中国人体

健康科技促进会门急诊综合管理专委会

主任委员、上海医院协会门诊管理专委会

委员、上海交通大学医学院门诊管理专委

会主任委员、第十三届上海市政协委员等

职务。近五年作为第一负责人完成 4项上

海市卫生政策类课题，以第一作者或通讯

作者身份在核心期刊发表论文 30余篇，

获国家卫健委“2018—2020年全国改善医

疗服务先进典型个人”等荣誉。

名医简介

记者手记
因全国疫情多点散发，此次采访

无奈选择了线上形式。为了做好采写

工作，我事先已对李贤华的相关报道、

个人经历有所了解，也在网络上看到

过她的照片，但当我进入线上会议室

时，我仍然惊愕不已。

她，年轻带有笑意的脸庞，却是满头

白发，这给我造成了巨大的心理冲击。我

不清楚她遭遇了什么，出于礼貌的考虑，

我未先开口询问其中原因。

直到我们聊及年初的上海疫情，

她才道出了实情。“我的头发也是在今

年三月份全都白掉了。”说完，她哈哈

大笑起来，没有流露出一丝一毫难过、

委屈的情绪。

她只说，“从国家卫健委到上海市

卫健委，再到医院，大家都很辛苦，不

眠不休。”但我想，身为门诊办公室主

任，她要处理各种突发情况，手上可操

控的资源又有限，她必然有不曾说出

口的艰辛与无奈，但这一切都只化作

了一句话“疫情真的很考验人”。在李

贤华身上，我感受到一种不拘小节的

洒脱和不计得失的豪爽，以及她对困

难和消极情绪极度克制的表达。

李贤华有着极强的同理心。在疫情

期间，她不曾让任何一位到瑞金医院就

诊的患者因核酸检测事宜而被拒之门

外，作为医者，她理解病人的苦痛；在医

患纠纷中，她从不将无辜的医护个体置

于舆论漩涡，作为同事，她保护他们的安

全；在上海静默管理时，她特别关心老年

人常用药短缺的问题，作为政协委员，她

俯身倾听群众的呼声。

人民至上、生命至上是她的信条，

竭尽全力、心无旁骛是她的态度。采访

中，李贤华多次提及“本真”二字。我

想，在她心中，能坚守住本真，白了头

又何妨。


