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前言

经过近两年的努力，作为“物业项目管理实务丛书”核心之一的《医院物业管理实务》终于要正式出
版付梓了！
编辑出版《医院物业管理实务》一书，意在对深圳市及其他部分城市的医院物业管理情况做一个阶段
性总结，交流行业在医院的物业管理经验，并从医院物业管理的特点、功能、角色、模式、运作，乃
至面临的问题和今后发展趋势等方面，全面探索怎样搞好医院类的物业管理，抛砖引玉，供各地有关
企业、医院和关心医院物业管理的单位和个人参考，推动我国医院物业管理市场化、规范化发展。
深圳的物业服务企业在国内较早地涉足了医院后勤服务领域。
1999年11月，深圳市新东升物业管理公司通过招投标接管深圳市中医院，并对后勤服务部分内容进行
改革，揭开了医院后勤服务社会化的序幕。
2000年，深圳市众安康后勤服务有限公司接管北京大学深圳医院，更标志着医院后勤社会化的全面深
入，医院后勤物业管理化的规模进一步扩大。
随后，鹏基物业管理公司、明口物业管理公司、福田物业管理公司、瑞征物业管理公司等企业，也先
后进入我市有关医院开展了物业管理服务。
目前，深圳市物业管理行业有10多家企业。
对50多个医院项目实行物业管理服务，取得了一定的成果，为我市物业管理做出了突出的贡献，同时
，也为全国医院后勤管理社会化、医院体制改革创新提供了新的经验。
深圳物业管理进入医院后勤服务领域，为我国创新物业管理模式又开辟了新的道路。
物业管理为医院后勤管理社会化，为医院体制改革提供了新的思路，也为物业管理市场化开发注入了
新的活力。
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内容概要

　　《医院物业管理实务》对医院物业管理实务作了详细的介绍。
内容包括医院的后勤保障及物业管理，医院物业管理的方案策划，医院物业管理的目标与模式，客户
服务与监控，人力资源管理，员工礼仪规范医辅服务综合管理制度等。
物业管理进入医疗卫生事业单位，提供后勤保障方面的服务，是医院后勤服务社会化改革和物业管理
专业化发展的一种探索和新的发展模式。
医院的物业管理有别于传统的物业管理模式，它比常规物业项目管理的范围和内容多，深度和难度大
。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<医院物业管理实务>>

书籍目录

第一章 医院的后勤保障及物业管理第一节 医院后勤保障概述一、医院日常性后勤保障的主要内容二
、医院后勤工作的基本特点三、医院后勤改革的必要性和趋势第二节 医院物业管理概述一、医院物业
管理工作的内容二、医院物业管理的要求三、医院物业管理的特点与运作四、医院后勤管理服务与一
般物业管理服务的区别五、医院物业管理服务企业的机遇与挑战第三节 医院物业管理的服务创新一、
医院物业特色管理之导医、导诊服务二、医院物业管理环境卫生之创新三、医院物业管理安全保卫工
作之创新四、医院物业管理设施设备管理之创新第四节 案例精选案例1：北京大学深圳医院后勤社会
化管理模式成为在全国推广的典范案例2：公立医院后勤变革的一个缩影——同仁医院后勤社会化改
革案例3：广东省汕头市中心医院后勤服务社会化改革的实践第二章 医院物业管理的方案策划第一节 
指导原则和工作程序一、经营策划原则二、基本工作程序第二节 相关事项一、收费标准二、医院老员
工处理三、工作注意事项案例1：广东省佛山市第一人民医院的物业管理实践案例2：北大医院由自管
物业到成立医院物业管理企业的尝试与成效第三章 医院物业管理的机构设置及职能运作第一节 医院
物业管理服务的组织配置一、组织配置的基本原则二、主要职能及机构配置三、职能运作基本方式第
二节 医院管理处主任的职责要求一、岗位职责二、职位权限三、管理处主任应遵循的规定第三节 医
院管理处建设一、总体目标二、抓好管理处全面建设应把握的问题案例1：深圳市新东升公司南海中
医院物业管理处运作模式案例2：深圳××医院物业管理处的运作情况第四章 医院物业管理的目标与
模式第一节 医院物业管理的服务运营目标一、全方位、星级化的服务模式二、顺畅便捷的后勤保障和
医疗辅助性服务机制三、引入体现人性化和高品位的服务文化四、将服务单位打造成优秀物业、花园
小区、文明社区五、导入一套完整、清晰、视觉效果好的识别系统六、建立安全保障体系，配合医院
应对好突发性事件第二节 医院物业管理的核心机制一、坚持专业化、标准化、制度化的管理标准二、
严格实行对各服务机构的目标管理三、对员工实行主岗加辅助岗的责任制四、服务工作的管理实行限
时复命制五、服务定期访查制六、严格人事考核与监督制度七、从公司到医院的服务机构.实行责任追
究制第三节 服务运营管理策略一、竞争策略二、以人为本的管理思想三、医院物业管理的方法案例：
深圳众安康公司的医院后勤经营管理模式第五章 客户服务与监控第一节 客服受理监控系统一、受理
监控系统设立目的和组织构置二、客户服务部的职能和任务三、客户服务部门运作的基本原则第二节 
医院客户服务中心的运作与管理一、医院客户服务中心的工作职责范围二、医院客户服务中心的服务
规范三、医院客户服务中心的工作流程第三节 客户服务的运作规程一、客户服务管理作业规程二、客
服中心交接班管理作业规程三、服务回访管理作业规程四、来访接待管理作业规程五、服务质量意见
征询作业规程案例：××医院为住院病人提供酒店式服务模式第六章 人力资源管理第一节 医院物业
管理服务的人力资源管理概述一、物业管理服务企业人力资源管理的特点二、妥善安置原医院后勤人
员，解决医院推行后勤社会化的难点第二节 实务（作业规程）一、人事招聘管理作业规程二、员工入
职与试用管理作业规程三、员工离职、岗位调整管理作业规程四、人事考勤作业规程五、员工请休假
作业规程六、《人事月报》管理作业规程七、员工奖惩作业规程八、员工工服管理作业规程第三节 员
工绩效考评管理一、管理人员绩效考评作业规程二、员工绩效考评作业规程第四节 员工的等级训练认
证一、员工训练程度的等级认证二、CBA训练认证的组织实施三、CBA训练认证的效用四、CBA训练
认证作业规程第七章 员工礼仪规范第一节 礼仪规范一、仪容仪表二、行为举止三、语言四、各种场
合的礼仪要求第二节 礼仪训练和监督一、礼仪训练的内容二、礼仪训练的方式第八章 医辅服务综合
管理制度第一节 医辅工作的品质管理一、员工服务规范管理作业规程二、查对工作管理作业规程三、
质量管理作业规程第二节 医辅人员日常管理一、医辅中心员工培训实施作业规程二、员工奖罚管理作
业规程三、消毒、隔离管理作业规程第九章 导医、导诊、接待第一节 挂号、导医工作及其注意事项
一、挂号的工作内容和注意事项二、导医的工作内容和注意事项第二节 作业规程一、接待服务作业规
程二、导医、导诊作业规程第三节 工作质量标准及考核评分记录第十章 护工工作第一节 护工的工作
要求与日常管理一、护工的工作内容和注意事项二、护工管理作业规程第二节 各类护工的作业规程一
、病区护工作业规程二、急诊科护工作业规程第十一章  专业陪护工作第十二章  其他医辅工作第十三
章  医院环境美化与维护第十四章  保安、消防及交通管理第十五章  医院后勤设备管理第十六章  物业
管理服务中的应急处理第十七章  餐饮管理服务第十八章  商业服务与物资配送第十九章  医院社区建设
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第二十章  服务标识系统附录：国外医院管理模式评鉴
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章节摘录

第六章 人力资源管理第一节 医院物业管理服务的人力资源管理概述一、物业管理服务企业人力资源
管理的特点（一）新理念、高素质的人才，保证医院更好的经济效益和社会效益医院进行后勤社会化
改革，将医院后勤推向社会，由专业的物业管理后勤服务公司管理。
物管后勤服务公司以全新的体制、模式和理念，使用专业的人才，去保证医院高品质的后勤服务，去
塑造后勤服务新的形象，去满足医护人员和病患者的需求，使医院产生更好的经济效益和社会效益。
高品质的服务需要招聘、录用符合医院后勤服务的人才，这就是人力资源管理工作的重点和特点。
（二）多工种、多专业的人才，保证分工细致的医院后勤服务需求医院物业管理后勤服务工作是一个
分工细密、专业性强、繁琐复杂的系统工程，不同的岗位和工种要求具备不同技能的人才。
应讲究科学管理，合理运用人力资源，采用规范的操作流程，创造高品质的医院后勤服务，满足医院
、社会对服务的期望。
人力资源的数量和质量是密切联系的两个方面。
一定数量的员工是形成人力资源的自然基础，是人力资源多寡的决定性因素，但在创造社会财富方面
，人力资源的质量远远优胜于它的数量。
（三）用“CBA”训练认证制，保证医院后勤服务高品质的人才需要以人力资源为第一资源，挖掘员
工潜力，针对不同岗位进行专业化培训、认证。
以培训促质量，通过培训不断提高员工的素质。
培训不仅是企业的义务和责任，也是一种激励手段，更是保证后勤服务事业不断发展的内在动力。
（四）突破传统人力资源管理，从以物为中心转变到以人为中心以诱导性管理措施为主，强调以人为
本的管理原则。
人是最宝贵的资源，管理必须紧紧围绕人这个中心，充分发挥人的作用，尊重员工的思想、感情、习
惯，充分相信他们，充分发挥他们的积极性、创造性，挖掘其才能，发动全体员工真正参与组织的建
设和发展。
以创新为中心的管理方式，依靠劳动者自身的内在驱动力，激发其创造的热情、欲望、自觉性、思维
和灵感才能。
（五）采取激励措施，保证员工从事医院物业管理后勤服务工作的积极性有效的激励有利于调动员工
的积极性，应注重增进员工的凝聚力，强调融洽的人际关系，尽量从自己的员工队伍中提拔干部，充
分发挥、挖掘员工的聪明才智和潜力。
引导员工将个人目标与组织目标相结合，在不断创造物管后勤服务事业的同时实现自身的人生价值。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<医院物业管理实务>>

编辑推荐

《医院物业管理实务》：物业项目管理实务丛书。
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