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前言

流程是一组输入转化为输出的相关联或相互作用的活动。
医院流程管理是对医院整个工作或部分工作活动的筹划和运营的再设计、再规划、再规范。
业务流程再造则是20世纪90年代在美国兴起的一场划时代的企业管理革命。
根据哈默和钱皮的定义，流程再造是“对企业的业务流程进行根本性再思考和彻底性再设计，从而获
得在成本、质量、服务和速度等方面业绩的戏剧性的改善”。
实质上流程再造就是重新组织服务工作的开始。
流程再造是_种对现代企业业务流程进行战略性的快速的改进或再设计。
随着现代管理理论和实践的不断深入发展，业务流程再造是21世纪管理学界和企业家讨论的热门话题
，“流程，已成为各行各业管理者的重要内容，成为现代企业组织管理中的一个重要关键词。
现代医院流程再造，是指以医疗市场为导向，以病人满意为目标，以竞争为前提，以节约资源和时间
为出发点，重新审视服务工作程序。
流程再造可以从病人门诊就诊、缴费、检查、取药、住院诊疗、出院后保健指导为核心的一系列活动
为价值链的流程开始，对医院整个或部分不适应现代病人需要的程序和健康要求进行再组织，进行根
本性的再思考和彻底的再设计，从而创造出一个病人、顾客和社会各界满意的高效率的医疗保健服务
流程体系。
流程再造涵盖了现代医院行政、管理、医疗、护理、医技、技术、药品、教学、科研、人力资源管理
、党团、工会工作、后勤保障、对外交流等各方面工作。
流程是现代医院管理中的基础，是衡量一个医院管理水平的重要标志，也是保证医院各项工作顺利进
行的前提。
事实上，我们每天服务病人，每天在按照病人的要求在完善服务程序，完善程序就是在对服务流程进
行再造、进行改造。
医院管理者要从现代医院医疗流程再造的战略与创新高度来看待这项工作，着力整合和优化医院内部
工作流程，变革或去除不增值的流程，节约时间（减少耗时），提高流程服务效率，提高医疗质量和
安全水平，为人民的健康服务。
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内容概要

自1990年美国哈默和钱皮正式提出业务流程再造(BPR)的概念和管理思想后，20世纪90年代BPR实践在
美国、欧洲及亚太国家等轰轰烈烈地开展，到20世纪90年代末，BPR实践暂时陷入了低谷。
进入21世纪后，流程再造浪潮再度席卷全球，成为企业管理的“圣经”。
一个务实和理智的企业流程再造正当时。
　  现代医院流程再造是医院管理的一个崭新课题，它是在汲取医院优秀管理成果的基础上，将医院
服务工作标准化、科学化、规范化和流程化。
适应竞争者的变化，适应病人需求的变化，适应医疗市场的变化，这是每个医院领导者和员工都必须
面对的现实。
适应这个现实变化就是“变”，变就是改变工作程序，这个程序就是流程，就是流程再造。
2009年世界性的金融风暴，将再一次掀起企业流程再造的高潮。
流程再造就是重新开始。
    本书共19章，全面系统地阐述了医院流程再造的最新理念、概念、方法、技巧、实践与发展，论证
了医院流程再造的必要性，提出了医院流程再造的系统思想，并列举了医院流程再造的案例和模式。
    本书可供医院管理者、卫生行政人员、医务人员、医学院校师生学习，也可供各类医院管理培训机
构、医院管理研究人员参考。
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《急诊急救医学常用方法图解》、《现代医院质量管理流程图解》、《现代医院卓越服务管理》等。
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章节摘录

插图：第1章流程再造概述第一节流程再造的背景“业务流程再造”（business process reengineering
，BPR）一词也有人译为“业务流程重组”，1990年由迈克尔·哈默（Micheel Hammer）在
“Reengineering work：Don’t Automate，But obliterate”（《重组工作：不要自动化改造，而是彻底铲
除》）一文中提出，至今有近20年的时间，这近20年间BPR已席卷世界企业，特别是世界500强企业。
BPR被称为管理理论的第三个里程碑，可以断定，由于BPR适应了全球经济发展的趋势，适应了顾客
的需求，适应了现代企业的管理需求，将成为21世纪重要的管理理论和方法。
BPR迎合了市场竞争的需求，迎合了企业间竞争的需求，迎合了信息技术的发展，迎合了人类生活的
需求。
美国麻省理工学院斯隆管理学院莱思特·瑟罗教授指出，在21世纪，持续的竞争优势将更多地出自新
流程技术，而不是新产品技术。
可以肯定，追求卓越流程是现代企业赢得持续竞争的关键因素。
21世纪就是流程价值创新世纪。
一、经济全球化的趋势20世纪80年代后，特别是90年代后，全球经济呈现出一体化蓬勃发展的总体趋
势，全球资源共享的趋势十分明显。
跨国公司要保持世界市场的优势，收购、兼并、改造、完善、重组、新建企业和公司已是正常现象，
这为BPR的发展创造了条件。
市场的激烈竞争，已使企业因素变化更大（企业生存五大要素是，环境context，顾客customer，公
司company，竞争competition，成本cost，简称5C）。
研究表明，企业绝大多数质量和效率问题，都是由于设计流程有问题或流程本身设计不合理造成的，
如医院门诊、住院流程没有从人性化方面设计流程，程序过于复杂冗长，分工过细，各自为政，存在
过程的脱节、无价值程序较多，重复性环节或不必要的等待时问太长等。
经济全球化的背景要求现代医院设计再造流程要以人为本，以顾客需求为导向，以市场为变化的条件
，以质量为核心，以降低成本为基础，以合理配置资源为前提，以科学的规章制度为流程的基准，以
环境和谐为目标，增强医院的社会责任感，从更高的角度、更宽的视野去设计流程，再造流程，实施
流程，以便适应医院经营环境的快速变化和现代病人需求的多维变化。
这是流程再造的最大背景。
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媒体关注与评论
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编辑推荐
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