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对医院危机管理的再认识
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!!!摘要"!在现代社会的市场竞争环境下%医院管理中的危机和风险不可避免%危机管理已经成为其管理的重要内容& 只

有充分认清医院危机的实质和特性%进一步强化危机意识%培育危机文化%优化发展理念%加强医疗质量%完善各类处理预案%

建立起一个灵敏$灵活$有效的危机管理处理系统%才能最大限度地减少危机的发生%甚至变危机为机遇&

!!!关键词"!医院'危机'危机管理

!!!中图分类号"!H<I@J?!!!文献标志码"!%!!!文章编号"!<E@:/:@<K#:B<<$BE/B=ED/B?

!!随着医疗市场竞争的炽热化%医疗服务的复杂

化%信息网络的透明化%患者对医疗需求不断提高%

突发公共卫生事件的时有发生%医院作为一个特殊

的行业%特别是大型综合性医院%运行发展无不面临

各类危机和风险%危机管理已经成为医院管理的重

要部分(<)

& 探索构建科学合理的医院危机管理模

式%提高危机防范的效能$改善危机善后的质量是当

前医院建设中的重点难题&

>?医院危机管理的实质

医院危机管理%是指医院对突然发生$过程短暂

或持续$对医院损害巨大$对医院经营管理产生巨大

负面影响%甚至会导致医院倒闭的突发性事件的识

别$预测$监控$处理和善后的全过程& 其实质就是

在危机爆发或其对医院产生实质性的危害以前就把

它弱化或消除%或在危机爆发以后采取正确的措施

来应对%最大限度地减小对医院的冲击(:)

&

A?医院危机的分类

A@>?医疗不良事件!包括由于医疗技术$服务质

量$服务价格等原因引起的医患纠纷或导致的医疗

事故%严重的院内感染事件%致命的医疗缺陷以及医

患关系恶劣事件&

A@A?医院运营危机!主要包括由于医院经营理念

偏差$管理不善或内部体制改革引起的人员危机$设

备危机或财务危机%医院员工与医院利益发生冲突

或劳资纠纷等引起的医院运营困难&

A@B?医院声誉危机!包括社会舆论对医院的不利$

医患纠纷事件的频频报导$新闻媒体的曝光等& 如
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天价医疗费事件%对医院%甚至对整个行业的声誉都

造成严重的影响%

A@C?医疗政策危机!主要指对新的医疗政策%如医

药卫生体制改革$医疗保险制度改革$各种医疗法规

颁布等%应对不当而引发的医院危机&

A@D?医院竞争危机!大型外资医院的开设$民营医

院的崛起%使各医院间的竞争日益加剧%竞争力不强

的医院将面临着兼并$托管或淘汰等危机&

A@E?公共卫生突发事件!如 T%HT$人感染高致病

性禽流感$甲型 <̀"< 流感等疫情%洪涝$地震等自

然灾害%火灾$爆炸$重大交通事故$食物中毒等重大

伤亡事件&

B?危机的特性

B@>?突发性!即不可预测性& 从逻辑上说%危机必

定是突发事件%但突发事件未必就能形成危机%-那

些能够预防的1危机0都只能称为问题%只有那些无

法预知的$被忽视的$具有颠覆性的意外事件%才算

得上真正的危机.

(?)

&

B@A?紧迫性!从突发事件的爆发到酿成危机是一

个极短的过程%它要求管理者必须在有限的时间里

获取充分有价值的信息%分析事件爆发的原因$程度

及影响%找到有效的应对措施%并调动必要的人力$

物力和财力资源%采取切实可行的有效的行动%以防

止事件进一步扩大&

B@B?未知性!也可称之为不确定性& 危机的起始

是无法用常规规则进行判断的%但有时可以从统计

资料推算出危机发生的可能性及破坏性& 因此%我

们要善于接受负面信息%面对现实情况及时找出危

机发生的关键因素%做好危机的预防&

B@C?两面性!-祸兮福之所倚%福兮祸之所伏.是

中国古代对危机两面性的辩证思考& 正如诺曼!奥
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古斯丁所说*-每一次危机既包含了导致失败的根

源%又孕育着成功的种子.

(D)

& 危机既是一次挑战%

也是一次机遇& 危机的发生必定对组织或机构造成

不可忽视的负面影响%甚至是毁灭性的打击' 但如

果处理得当%又将变成未来发展的坚实基础%能促进

组织的更新&

C?医院危机管理的探讨

C@>?深化认识!培育医院危机文化!是医院危机管

理的基础!根据企业危机变化结构理论%处于第四

层的组织文化和第五层的高级主管心理是影响危机

处理的重要变数& 不断深化对医院危机认识%强化

危机意识%培育全员的危机文化是危机管理的重要

基础& 一是建立危机管理教育制度& 对全员进行危

机管理教育%树立危机理念和忧患意识%并结合医院

实际和个人的岗位要求%明确危机可能发生的重点%

认识到危机管理的重要性和个人在危机管理中的作

用& 二是建立医院危机形势定期评估制度& 对医院

阶段性的医疗质量安全$人才技术情况$医院之间的

实力对比$行业内技术发展情况等进行横向和纵向$

同比和环比的分析%准确评估医院运行中问题和在

行业中的定位%揭示危机发生的可能性和潜在影响%

全面科学的预防和管理& 三是及时总结积淀危机管

理的经验教训& 对每一次危机事件处理完后%对处

理预警$干预$善后等各个环节及时进行分析总结%

探讨存在的不足和取得的经验%不断完善危机管理

的经验体系&

C@A?优化理念!确保科学健康发展!是医院危机管

理的重点!运营$政策$竞争等危机的管理是医院危

机管理中的重中之重%是与医院生存息息相关的工

作%如何有效避免这些危机%必须不断优化的管理理

念%创新管理模式%确保医院科学健康发展& 作为一

家大型军队医院%我们认为要重点处理好几个问题&

一是创新医疗服务模式%合理解决社会责任和自身

利益的矛盾& 医院的社会责任与自身利益是辨证统

一的%军队医院要把主动承担社会责任与其发展战

略结合起来%虽然经济效益是医院发展的基础%但过

度追求经济效益%只能导致人民群众的满意度和信

任度越来越低%与国家的医药卫生体制改革方向渐

行渐远%因此%作为军队医院必须履行其社会责任%

且良好的社会效益将带来更高的经济回报%要合理

解决社会责任与自身利益的矛盾%实现综合效益的

增长& 二是满足持续发展需求%客观认识高新技术

和基础质量的关系& 基础医疗质量是医院发展的生

命线%高新技术是医院持续发展的助推器%离开高新

技术只抓基础质量会使医院发展遭遇瓶颈%而离开

了基础质量只抓高新技术则会使医院陷入发展的误

区%因此%必须将两者辨证的结合起来%发挥最大的

效用%才能满足医院持续发展的需求& 三是加强质

量内涵建设%正确看待过度扩张和适度规模的现象&

盲目的规模扩张%只是一种粗放型的外延增长%将带

来卫生资源利用率下降%管理难度增加%功能定位偏

颇%医教研不能协调发展等诸多问题%因此%必须结

合医院实际%走内涵发展的道路%改善管理%提高效

率%切忌盲目攀比扩张%坚持适度规模&

C@B?加强自身建设!打造优质特色服务!是医院危

机管理的核心!医疗服务质量是医院管理永恒的主

题%也是医院核心竞争力的重要体现%同时%对任何

一家医院来讲%医疗服务质量的高低%也是引发医院

危机的最主要来源%所以%医院危机管理必须始终坚

持抓好医院自身的医疗质量建设%不断打造优质特

色的医疗服务%提高患者和社会的满意度%有效避免

或降低危机的发生& 一是树立以人为本的理念%优

化医疗服务的流程& 按照生物/医学/社会的医学模

式%服务理念由传统的-以病为本.向-以人为本.转

变%依托医院信息建设%进行服务流程的再造%如我

院在建设中%建立了以疾病为纽带的专病诊治中心$

内镜中心$伤口护理中心等功能整合的医疗单元%实

现一站式服务%有机整合了挂号收费功能%实现诊室

电脑二次排队分诊%减少了-三长一短.现象等%大

大方面了患者& 二是狠抓质量内涵建设%增强服务

的能力和质量& 坚持医疗质量的持续改进%始终把

-三基.训练作为医疗质量建设的重要抓手%加大临

床医师规范化培训(=)

%走-初级职称全科化$中级职

称专科化$高级职称专病化.的人才培养模式%狠抓

医疗核心制度的落实%同时%瞄准前沿$紧贴临床%以

重大项目和重点课题为牵引%创造了多项国际领先$

亚洲领先和国内领先%以医教研的全面协调发展%推

动质量内涵的建设%提高服务的能力和质量& 三是

实现服务意识和艺术交融%提高沟通的技能& 医院

最大的特色就是服务%服务意识是保证医疗服务质

量的前提%服务艺术则是保证和谐医患关系的关键%

在掌握精湛的医疗技术的同时%具备良好的沟通技

能%充分赢得患者的信任和尊重%更加配合和参与治

疗%取得最佳的医疗效果&

C@C?健全预案!构建危机管理体系!是医院危机管

理的保障!医院危机的特性%决定了危机的发生必

须在早期或初期予以积极的干预%采取果断的措施%

如不及时处理%危机的影响往往随着时间的推移而

倍增%因此%必须构建高效的危机管理体系& 一是
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健全各类危机应对预案& 凡事 -预则立%不预则

废.%必须根据给类危机发生的可能性%结合医院实

际情况%制定各类防范预案%如应对各类自然灾害$

重大交通事故$群体性事件$医疗纠纷$医院安全事

件等预案%并定期组织相关演练$修订预案%做到常

备不懈%闻令而动& 二是高效严谨的管理机构& 危

机的处理%必须把握-快$准$稳.%医院必须设置一

个专门的管理机构%减少管理的层级%实现扁平化管

理%突破惯性思维%以变制变'制定严格的危机管理

制度%如医疗不良事件的非惩罚性报告制度$医疗纠

纷管理规定$医院安全管理制度等%对危机处理实施

严格的奖惩& 三是具备有效的公关能力& 危机管理

的主体是医院%但也可能涉及地方公安$交通$新闻$

各级卫生行政部门等方方面面的协助%因此必须有

较强的公关能力%进行有效的协调%同时%必须合理

运用媒体%争取新闻舆论的主动权%通过公开$透明

的信息沟通%消除医务人员$患者和社会公众由于不

了解实情而引起的过度恐慌%有力地回击以讹传讹

的小道消息%为医院处理危机创造一个良好的舆论

环境(E)

&

医院危机管理是一个复杂动态的过程%并不是

危机发生和危机后的管理%而是一种长期的$系统化

的管理%是一种长期的和系统化的反危机战略& 危

机发生原因的多样化和不可预知$危机表现形式的

多样化$危机造成影响的多样化等决定了没有普遍

适用的危机处理方式和方法%而是要针对危机发生

的不同原因并根据具体形势而决定& 医院必须加强

危机管理的职能%提升把危机转化为机遇的能力%将

危机看成一种特殊的财富%一种凝聚医院力量的手

段%从而推动医院在危机和竞争中向更高层次和水

平发展&

'参考文献(

(<)!任彩娟%戴!星J危机管理在现代医院管理中的应用( )̂J中国

卫生质量管理%:BB>%<="E#*>>/>IJ

(:)!闻德亮J现代医院的危机管理策略( )̂J现代医院管理%:BB=

"?#*<E/<>J

(?)!劳伦斯!巴顿J组织危机管理(()J: 版J北京*清华大学出版

社%:BB:*:=J

(D)!诺曼!奥古斯丁J危机管理(()J北京*中国人民大学出版社%

:BB<*DJ

(=)!王!倩%刘玉秀%袁!波%等J完善-三基.训练考核模式!提高

临床医师综合素质( )̂J东南国防医药%:BBI%<<"=#*D@B/D@<J

(E)!沈!烈%裴!波%李瑞斌%等J危机医疗救援组织的特征与管理

研究( )̂J东南国防医药%:B<B%<:"E#*=EB/=E:J

"收稿日期*:B<</B@/:I#

!!"本文编辑#孙军红

&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

%

"上接第 =D< 页%

时向左侧卧位%并使腹部尽量贴近床面%下方腿伸直上方腿

曲髋曲膝&

>@C?转位成功的标志!胎儿以枕前位自阴道分娩%并根据

胎头娩出后的位置加以证实为转位成功标志%而转位失败为

剖宫产结束妊娠%并根据术中取出胎头位置加以证明&

>@D?结果

>JDJ>?分娩方式!观察组经阴道分娩 D? 例%占 >E;BA%@

例行剖宫术%对照组经阴道分娩 <: 例%占 :DJBA%?> 例行剖

宫术&

>JD@A?新生儿情况!新生儿出生时评分%观察组轻度窒息

"新生儿 < 31O %4&ML评 D a@ 分#D 例%对照组 ? 例%窒息发生

率差异无显著性%提示手转胎头术并不增加新生儿窒息危

险%剖宫产并不能显著降低新生儿窒息的发生率&

A?讨?论

手转胎头的时机选择非常重要%我们认为宫口扩张 E a

> $3%先露在坐骨棘平至棘下 <;= $3%此时手转胎头最为适

宜%当宫口扩张
%

D $3时%胎头处于下降潜伏期%还不是内

旋转时机%当宫口开大 D a= $3%胎头偏高%旋转中胎头上

升%羊水大量流出%同时易伴随脐带脱垂%而当宫口扩张 I a

<B $3时%胎头过低%此时产瘤形成%骨缝难以查清%胎头紧

嵌于阴道内%给手转胎头带来一定困难(:)

& 在操作手转胎头

时的注意事项*

%

严格掌握手术指征%准确判断头位异常的

具体情况'

&

在宫缩间歇期进行'

'

胎头紧贴骨盆不易转动

时%可将胎头轻轻上推%感觉胎头松动后再旋转%但不能上推

过高%避免脐带脱垂'

(

一次旋转不成功可再次旋转%但失败

: 次以上则停止操作%改行剖宫产'

-

操作期间连续行胎儿

监护%观察胎心变化%若出现胎心异常%立即停止操作%给产

妇吸氧%根据胎心是否恢复%胎头位置高低%宫口开大情况选

择分娩方式结束分娩'

.

宫颈水肿时可用 :A盐酸利多卡因

或阿托品行宫颈封闭治疗'

1

宫口近开全又难以开全影响胎

头下降%可上托宫颈%使胎头大径线越过后再取出手%有利于

产程进展'

2

对巨大儿应持谨慎态度%不可强求%可适当放宽

剖宫产指征'

3

脐带绕颈 : 周以上不宜手转胎头%以防缠绕

过紧发生胎儿窘迫&
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