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!!!摘要"!医院流程管理是现代医院管理的一个新视角% 通过探讨医院流程管理理论&原则&程序和作用#以及在医院管

理中的应用等#对提升医院医疗服务和管理品质#实现资源成本最小化#提高医院整体管理水平#具有重要的现实意义%
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!!流程管理"0"-8/##<7371/</3.#5Z$又称业务

流程管理或企业流程管理"W9#23/##0"-8/##<7371/?

</3.#f5Z$#它是 $% 世纪 Y% 年代企业界最早提出

的一种新的管理思想和方法% 作为现代企业管理的

重要方法和技术#流程管理在提升企业业绩和满意度

等方面发挥较大作用#并受到管理者和企业界的普遍

关注% 面对不断变化的需求和激烈的市场竞争环境#

许多医疗机构也开始尝试应用流程管理理念来改善

服务和管理% 深刻理解和思考流程管理理念和内涵

是医院成功运用流程管理的基本前提和重要保证%

@A医院流程管理的理论

@B@A流程管理的内涵A它是以规范化的构造端到

端的卓越业务流程为中心#以持续提高效率为目的

的一种系统化管理方法% 强调.规范化&流程&持续

性和系统化/#形成一套.认识流程&建立流程&优化

流程&流程自动化&运作流程/的体系#并在此基础

上开始一个又一个.再认识流程/的新循环())

% 通

过对.过程/的控制和专业化管理#从而达到预期目

的和效果% 基本思想*一是以业务流程为中心#摆脱

传统组织分工理论的束缚#强调流程的整体性'二是

突破原有的思维定式#对业务流程进行规范化设计'

三是倡导顾客至上的经营理念#建立优质服务的竞

争优势'四是实行以人为本的管理#让员工成为复合

型人才#并对员工授权'五是强调规范化&持续性和

系统化#强调经营流程间的相互匹配和对所有流程

的总体规划%
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@BCA流程管理的内容A包括 ' 个方面*规范流程&

优化流程与再造流程% 在整个医院流程管理中#要打

破各职能范围之间的障碍#对于比较优秀且符合卓越

流程观点的流程进行规范'对于存在冗余或消耗成本

环节的流程进行优化'对于完全无法适应现实需要的

流程进行再造#从而减少医院管理层次#剔除无效环

节#缩短流程时间#提升医院品牌和竞争力($)

%

@BDA流程管理的步骤A界定核心流程
)

评价核心

业务流程状况
)

找出核心流程的薄弱环节
)

优化流

程
)

建立流程团队
)

设立团队负责人
)

绘制流程图

)

流程试运行
)

流程正式运行
)

负责人督导执行流

程#保证流程正常运行
)

再次评估流程#发现问题%

如此循环#并根据顾客需求不断优化流程%

CA医院流程管理的原则

CB@A领导带头A领导意味着推动&促进和发起流程

管理活动#而管理则是控制和指导干预活动% 医院

管理者负责消除流程管理中的障碍#消除医院内反

对改变流程的人所设立的各种阻力%

CBCA以人为本A医院流程管理的成功或失败取决于

医院内部的人% 因此有必要理解和预测员工的期望&

情感和行为#包括对变革的抵抗和惧怕现象的管理%

CBDA注重学习A流程管理实施前需要做周密准备#

流程的变化会影响员工岗位的设立#为保持组织稳

定#营造终身学习的医院文化#使员工获得复合技能

并持续提高%

CBEA持续改进A医院要创造一种变革文化氛围#使

流程管理工作能够持续进行下去#从而使医院能够

适应不断变化的环境因素%

CBFA加强沟通A对于基于病人价值链的医院业务

流程管理而言#沟通是一个关键因素% 必须建立包

括所有利益相关者&员工和病人#甚至社区在内的沟

通计划和相关机制%
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CBTA搞好评价A基于病人价值链的医院流程管理#

需要采用同病人期望相符合的测量指标来进行绩效

的测量和评估%

DA医院流程管理的程序

DB@A流程的突破性改善A一是设计医院流程% 流

程再设计的核心是设计流程的输入和输出#以及输

入和输出的过程% 在流程分析和识别再造的基础

上#围绕流程再造的目标和使命#系统清除存在的约

束#提高医院运行的绩效指标% 二是实行模拟分析%

在现实环境中模拟新的流程#同时进行定量定性分

析#集中检验新流程的性能%

DBCA渐增性流程改善A采用团队管理方式#分为 E

个阶段% 第 ) 阶段*确定需要改善的关键流程% 第

$ 阶段*分析现有流程% 第 ' 阶段*改善流程% 第 E

阶段*实施流程改善方案%

EA医院流程管理的作用

EB@A服务意识增加A流程管理将改变医院以往只

对任务&领导和局部负责的局面#转向对整个流程&

最终目标和病人负责% 在为病人服务的同时实现医

院价值的增加#并根据绩效决定奖励#由此提高医院

效率和效益#为医院的战略目标服务% 医院增强服

务意识从流程入手#把病人的需求作为出发点#简化

流程或由医院提供专门的服务人员替病人完成各个

窗口的手续#从而提高服务质量(')

%

EBCA竞争优势明显A流程是医院竞争优势的体现

和来源#关注流程各个环节的管理对打造医院品牌#

提升竞争力具有重大的现实意义% 在流程管理中根

据医院战略设计独特的经营活动和经营模式#使经

验和知识得到积累和继承#形成医院自身的最佳实

践并持续提升#以降低医疗成本#提升竞争力% 主要

体现在 H 个方面% 梳理*工作顺畅'显化*建立工作

准则#便于查阅流程&了解流程&工作沟通&发现问

题&复制流程&医院对流程的管理'优化*不断改进工

作#提升工作效率'监控*找到监测点#监控流程绩

效'监督*便于上级对工作的监督%

EBDA工作效率提升A不断提升内部运作效率#通过

流程管理持续优化内部运作#根据流程理顺结构#明

确角色及职责#使工作有序运用'明确流程的责任

人#将工作和任务结构化'对流程的关键点规定效

率&时间的要求'建立信息系统#实现信息的集成与

共享#最终目的就是追求效果和效率(E)

%

EBEA管理水平提高A医院流程管理可借助专业化

管理工具#对环节进行控制#按程序化&标准化&信息

化去衡量&管理'便于及时改进和纠正#较好地适应

突发事件的发生'有利于分工与协作#发挥团队作

用(H)

% 主要体现在 ' 个方面*一是指导员工作用%

无论是新员工还是老员工#无论是新工作还是旧工

作#都可以借鉴流程进行学习&交流和指导% 二是分

析和优化的控制工作% 管理者可了解医院层面的价

值链形成情况#也可了解单项产出的每一具体工作

环节% 而且不仅局限于了解#还可以对合理性进行

分析&对各项工作进行优化&记录&评价和控制等%

三是管理者能够明确最终产出和了解实现产出的各

个环节#也就容易对工作进行设计和优化%

FA医院流程管理的应用

FB@A在医疗服务流程上A医院向病人提供各种医

疗及相关服务的先后次序#与病人关系最密切&最直

接的流程% 医疗服务流程是医院最核心的流程% 它

也有核心流程和辅助流程之分#医院门"急$诊&辅

诊&临床等诸方面的流程都是核心流程(()

%

FBCA在疾病诊治流程上A由医务人员执行#直接影

响医务人员的工作效率和医疗质量#如某病种的诊

疗流程和临床护理流程等% 流程管理就是要求制订

出最合适的诊疗路径#使医疗工作具有统一的诊疗

标准和流程#医疗行为更加规范(&)

%

FBDA在行政管理流程上A由管理者执行#影响管理

效率和质量% 行政管理流程遍布临床科室的职能科

室#是医院内部管理流程#相对于医疗服务流程来

说#行政管理流程只作为辅助流程#主要有质量控

制&医疗费用和药品管理流程等(L)

%
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