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内容概要

《医院管理学》由朱士俊主编，编写内容在遵循2003年版基本思想的基础上，在章节安排上，作了较
大的调整，将原书第九章医院质量管理技术与方法，调整到第二章。
为了使读者能够较全面地了解医院质量管理的内容和范围，新增加第六章医院药事质量管理、第七章
护理质量管理、第九章医院医疗设备质量管理和第十一章病案质量管理，使本书的系统性得到了加强
。
每章的内容也有增加，如第一章增加了医疗质量与法律法规和医院文化与医疗质量两节；第八章增加
了第四节医院感染管理的发展趋势，并加入了最新的实时监测系统案例；第十六章增加了第四节医疗
质量管理发展趋势，充实了本书的内容，增加本书的新颖性、针对性和实用性。
它不仅对医院管理者有所启示，也为卫生行政机关及从事医院管理研究及教学人员提供参考。
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书籍目录

第一章 医院质量管理概述
第二章 医院质量管理技术与方法
第三章 临床科室的质量管理
第四章 医技科室的质量管理
第五章 门争诊质量管理
第六章 医院药事质量管理
第七章 护理质量管理
第八章 医院感染管理
第九章 医院医疗设备质量管理
第十章 医疗风险与安全管理
第十一章 病案质量管理
第十二章 病种质量管理
第十三章 临床路径管理
第十四章 循证医学与医疗质量管理
第十五章 医院评审
第十六章 现代质量管理与医院质量管理进展
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章节摘录

版权页：插图：虽然外部顾客多种多样，但最为重要的外部顾客还是病人。
所以医院最优先的质量原则还是为病人提供满意的医疗服务，以病人为中心，医院内所有的工作流程
要以病人的需要进行设计，让病人满意。
（2）内部顾客：医院的内部顾客是指医院工作的所有员工，包括非固定性的人员，如医院研究生、
进修生、实习生等。
医院的员工是内部顾客，而且是更重要的顾客。
这是因为只有满意的员工才能够创造顾客（病人）的满意。
因此，内部顾客的理念包括：①医院要让病人满意，必须首先让医院员工满意。
医院领导必须用你希望员工对待顾客的态度和方法来善待你的员工。
②要从满足医院员工的需要开始，满足员工的求知需要、发挥才能需要、享有权力的需要和实现自我
价值的需要。
关心和爱护员工，调动员工的积极性，激发员工的敬业精神，树立员工的自尊心，使他们真正成为医
院的主人。
诸多管理理念先进的医院已经重视内部顾客，因为只有满意的内部顾客才能提供病人满意的服务；
（3）内部顾客与外部顾客的定位可根据角色不同而改变：当医务人员（内部顾客）患病住院时就成
为病人（外部顾客），外部顾客中的患者或家属如果到医院任职，也可能成为内部顾客。
内部顾客角色的转换是一种最为直接的体会和评价医院服务质量的结果，因此，互换角色的管理也是
一种提高医院服务质量的十分重要的方式。
2.领导作用的原则全面质量管理的第二大原则是领导的作用。
自2005年以来的医院管理年活动方案中明确规定医院的第一把手是医院质量管理的第一责任人。
因此，一个医院从领导层到员工层，都必须参与到质量管理的活动中来，其中，最为重要的是医院的
决策层必须对质量管理给予足够的重视。
在我国的《质量管理法》中规定，质量部门必须由总经理直接领导。
这样才能够使组织中的所有员工和资源都融入到全面质量管理之中。
3.全员参与的原则全面质量管理的第三大原则，就是强调全员参与。
在20世纪70年代，日本的oc小组达到了70万个，而到目前为止我国已注册的QC小组已经超过了1500万
个，这些QC小组的活动每年给我国带来的收益超过2500亿人民币。
医院开展的品管圈的活动就体现了全员参与质量活动的现象。
因此，全员参与是全面质量管理思想的核心。
医院全体员工是医院的主体，医院必须通过全体员工的充分参与，才能提高医院质量，才能为医院带
来利益。
因此，医院质量管理是通过医院内的各部门各科室的各层次各类不同的员工的参与，保证医疗服务的
实施与实现。
换言之，医疗服务质量取决于各级人员的意识、能力和主动精神，其中全员参与的核心是调动人的积
极性。
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编辑推荐

《医院管理学:质量管理分册(第2版)》由人民卫生出版社出版。
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