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关于医院质量管理体系建设方法的研究 
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【摘  要】医院质量作为医院管理能力、医疗技术、医德医风的集中体现，不仅关乎医疗安全，也将决定医患关系，可对医

院经济效益、医院社会形象带去连带影响。对此，医院应重点聚焦质量管理，全面优化医院质量。本文将围绕

医院质量管理展开系列研究，即以剖析医院质量管理的概念为切入点，随后重点讨论医院质量管理体系的建设

思路，最后提出强化医院质量管理体系的措施办法，以期充分发挥医疗质量管理的优势作用，加强医院服务品

质，提高医疗安全水平，提升患者满意度，驱动医院高质量发展。 
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【Abstract】As the centralized embodiment of hospital management ability，medical technology and medical ethics，hospital quality 

is not only related to medical safety，but also determines the doctor-patient relationship，which can bring joint influence 

on the economic benefits and social image of the hospital. In this regard，hospitals should focus on quality management 

and comprehensively optimize the hospital quality. This paper will research around the series of hospital quality 

management，namely to analyze the concept of hospital quality management as the breakthrough point，then focus on 

the construction of hospital quality management system，finally put forward measures to strengthen the hospital quality 

management system，in order to give full play to the advantages of medical quality management，strengthen the hospital 

service quality，improve the level of medical safety，improve patient satisfaction，drive the development of hospital high 

quality. 
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2018 年，我国卫健委印发了《关于坚持以人民健康为

中心推动医疗服务高质量发展的意见》，首次提出了卫生领

域高质量发展的概念。2021 年，医政司制定了《公立医院

高质量发展促进行动（2021--2025 年）》，明确指出了我国

公立医院今后的发展路线、发展要求，其中就包括医疗质量、

医疗服务、医院管理等[1]。如今，医院为追求高质量发展，

应贯彻落实这些政策要求、文件规定，高度重视医院质量管

理，着力提升医院医疗服务品质、医疗救治能力，给予患者

更为周到、全面的诊疗服务，充分发挥医院救死扶伤、实验

研究等社会职能。 

一、医院质量管理的概念 

（一）基本定义 

医院质量管理指的是医院制定、实施系列科学、合规的

政策、制度，保证科学研究、医疗服务等业务，均可满足有

关标准、要求，进而增强医院诊疗能力、提高医院医疗服务、

保障患者治疗安全，且不断优化医院服务的动态化过程。 

（二）重要意义 

医院通过规范的质量管理，可确保医院实施的医疗服

务，能够契合国家标准，强化医院诊疗质量，降低医疗事故、

医患纠纷等问题的发生概率，保护患者生命安全，维护其合

法权益。此外，有效的医疗质量管理，能够优化医院医疗救

助流程，提升服务效率，减少患者等待时间。并规避医疗资

源的浪费，保障医院运行效益。同时，医院在落实质量管理

中，需根据相关规程，系统建立科学、合理的质量管理体系，

明确有关人员的责任义务、职能权限、工作内容，其中就包

括对医院医疗服务的监督、评估，而这将不断提高医院管理

能力，增长医院现代化管理水平。另外，医院质量管理较为

注重管理理念的革新、管理手段的升级，且强调管理效果的

监测、评估、反馈，这将有利于管理风险的发现、化解，以

及管理问题的捕捉、解决，从而助推医院的可持续发展。 

（三）目标原则 

据相关规定，医院开展质量管理的目的主要是优化医院

医疗服务，保证医疗服务的安全、高效，且可迎合患者诊疗

需要，帮助其减轻疾病痛苦，恢复、守护其身体健康。 

而对于医院质量管理的原则来讲，主要有如下几点：一

是必须以患者为中心。二是医院领导应积极承担起相应的职

能责任，鼓励、支持质量管理工作，为质量管理配置必备的

资金、人才、设备等资源，确保管理工作的有序、稳定推进。

三是围绕医疗服务展开全过程的管控，即将管理行为贯穿于

患者的预约、就诊、出院、随访等环节中。四是注意采集、
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分析、储存、利用医院各类数据，在此基础上，精准捕捉隐

患风险、现存问题，并提出与之契合的应对之法。五是着重

彰显医院医护工作者的团队协作精神，打通信息互通共享渠

道，加强其沟通互动效率，提高资源协调效率，保障医院医

疗服务品质[2]。六是注重优化改进，在医院质量管理工作中，

应跟进学习最新的管理理念、管理方法。再结合实际，如医

疗环境、患者需要等，探索出更为科学、合规的质量管理新

道路。 

（四）关键角色 

医院质量管理不能“单打独斗”，还需医院上下一心，

所有职工，甚至患者及其家属的共同参与。具体角色及其责

任义务可见表 1 所示。 

表 1  医院质量管理中的关键角色及其责任 

主体角色 责任义务 

领导层 重视医院质量管理，制定相关战略目标；积极引进优秀人才、先进设备；提供各类资源支持

质量管理部门 
详细制定质量管理策略计划，指导管理工作；采集、保存、分析质量管理数据；注重协调

沟通，保证各部门协同合作 

科室质量管理小组 委派成立质量管理小组，实施质量管理工作 

医生、护士等医务人员 
遵守质量管理政策、规定；为患者提供安全、合理的医疗救治服务；及时报告、协调处理

医患纠纷、医疗错误、医疗事故等事件 

患者及其家属 
监督医院医疗服务，对医院质量管理、医疗服务提出中肯客观的建议意见；参与医院患者

满意度调查 

二、医院质量管理体系的建设 

（一）组织体系 

医院质量管理是需要医院全员共同聚焦的大事。对此，

医院为进一步加强质量管理效果，应以打造坚实的组织体系

为首要任务，系统构建出“医院——科室——个人”这种三

级质控网络。 

首先，组建医院质量管理委员会，成员应包括院长、各

职能科室主任、临床科室主任等人员。并要求该委员会，定

期召开集中交流会议，商讨质量管理工作的突出问题及应对

方法，进行科学决策。同时，下设医院质量管理督察小组，

要求其常态化的监督、指导、检查质量管理工作。 

其次，由医院各个职能部门、临床科室等机构，分别组

建本部门、科室质量管理小组，站在宏观视域，科学落实组

织管理、制度管理、信息反馈等质量管理工作。此外，在推

进日常管理工作中，管理者应在督导、检查、协调的基础上，

着重强化医护工作者的质量意识，深化其对质量管理的认知

及理解，引导其由质量监控，转变为自我控制。 

最后，明确制定医院质量管理程序、管理标准，以及相

应的奖惩制度，通过制度实施，督促医护工作者，积极配合

医院质量管理工作。并规范自身工作行为，日常进行自我检

查、自我反省、自我约束，促使其逐步实现由以往的被管理

对象，向医疗服务保障主体的转换。 

（二）方法体系 

对于医院而言，质量管理是一项较为系统、复杂的大型

工程，需着眼实际，采取系列现实可行、行之有效的措施办

法，有力推进。 

一是加强教育引导。即通过宣传栏、微信群等载体、窗

口，面向医院全部医护工作者，科普医院质量管理的重要性、

必要性，切实增强其质量意识，确保其可在日常工作中，主

动接受管理，以及科学实施管理。 

二是制定规章制度。即根据医院运行实况，对应编制、

改进质量管理有关的各项规章制度，如首诊负责、三级查房、

手术分级、抗菌药物分级管理、临床用血安全，以及不良事

件信息采集、记录、报告等制度[3]。在此基础上，敦促相关

医护工作者，严格实施，以此通过强化制度执行，不断增强

医院质量管理效果。 

三是定期实施考评。即按照相关规定，构建考评制度，

定期检验管理者、全体医护工作者的职业能力、道德素养，

以及其在质量管理工作中的行为表现。同时，搭配合规的奖

惩制度，激励管理者及全体医护工作者，端正工作态度，认

真对待质量管理。 

四是强调督导检查。即质量管理部门应跟踪式的实施督

导检查，精准捕捉、及时整改医院质量管理中的现存问题，

避免管理工作流于形式，确保管理工作落实落细、抓早抓小。 

（三）评价体系 

评价是改进的重要举措。为此，医院在执行质量管理中，

还应建立起一套科学、规范、合规的评价体系，为优化医院

质量管理创造前提基础。 

医院应按照内部各个部门、环节，创新构建考评标准，

并结合各个科室的工作内容、特点，细化制定具体的质量评

价指标。且应根据医院环境、体系的革新，跟进修订“医院

质量考评细则”。同时，应强化医生、护士的指标考评，将

其考评结果，挂钩于其奖金、福利的分配，激发其实干热情，

促进其自我提升。此外，将各职能部门、临床科室的指标完

成情况，挂钩于部门、科室主任的待遇补贴，间接督促主任

高效推进医院质量管理工作。在此前提下，应加强考评结果

的科学应用。即深度分析各主体的考评结果，准确识别、解

决蕴藏在其中的质量管理缺陷问题。例如，护士违规操作，

应对其加强教育指导，提高其职业能力，保障其职业素养可

契合岗位需要。从而不断细化、深化医院质量管理，稳步提

升管理成效。 

（四）保障体系 

不论是人力资源，亦或是医疗资源，均是保证诊疗救治
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患者的先决条件，也是有力支撑医疗质量管理工作的重点所

在[4]。对此，医院应加强对资源保障的重视，积极引进先进

性抢救设备等医疗设备。另外，应面向社会，公开招聘医疗、

管理、科研等方面的专业人才。并利用丰厚的薪酬待遇，如

住房补贴、子女教育等，长期留住这些优秀人才。以此多措

并举，确保质量管理工作可按照既定计划如期进行。同时，

提高医院诊疗救助服务品质，增长患者满意度，塑造良好的

医院形象，提升医院效益。 

三、医院质量管理体系的强化 

（一）严格依法执业 

依法执业作为医院运营的最低门槛、基本要求，也是我

国推进卫生健康事业长远发展的重要保障，更是防范化解医

疗风险、医疗纠纷的有力抓手。对此，医院在质量管理中，

应特别强调依法执业。 

首先，医院质量管理者应严格要求各临床科室，遵守《医

疗机构管理条例》等文件要求，根据诊疗科目的具体内容，

对应开展相应的诊疗工作。此外，在开发、实施新业务前，

应按照相关规程，上报行政部门，待其正式批准后，再推进

有关工作，确保诊疗行为的合法性。同时，需严守法律红线，

遵照我国法律法规，正当执业，继而在守护患者生命安全的

基础上，维护医院运行利益。 

其次，医院质量管理者应结合相关政策，不断完善新技

术准入制度。在此前提下，规范构建审批程序，保障医院医

疗行为的经济性、安全性、合理性。 

最后，医院质量管理者应重视职工职业资格的获取，防

止违规违纪。例如，对于进修人员而言，应谨慎审核其职业

证书，确保其具有执业医师资格。另外，在其进修期间，应

禁止其独立执业，待其考核通过备案后，方可允许其独立执业。 

（二）注重管理环节 

医院在推进质量管理中，应严抓重点环节，加强管理工

作的有效性。例如，坚持查房制度，鼓励院长、要求医师定

期查房，维护医院质量管理的权威性。同时，应对各个临床

科室的主任加以严格管理，督促其履职尽责。例如，只有在

医务部综合评估后，才可发放科室主任的奖金福利，促使其

以实际行动，达到质控指标。此外，应根据《国家医疗质量

安全改进目标》的指导要求，围绕重点科室，如急诊科、心

血管内科、肿瘤科、ICU 等，展开质量管理，着力达到提高

急性脑梗死再灌注治疗率、提高肿瘤治疗前临床 TNM 分期

评估率、提高感染性休克集束化治疗完成率、降低非计划重

返手术室再手术率等目标，优化医院医疗质量。另外，应重

视全院每日大交班，着力将现场问题，高效、快捷、合理的

解决，提升患者对医院医疗服务的满意程度。 

（三）重视监督检查 

医院质量管理无法一蹴而就，需要长期、持续的推进，

才可真正彰显质量管理的优势价值，助力医院长足进步。即

在根据有关制度开展质量管理工作的同时，还应由督察小

组，以“定期+抽检”等监督模式，深入各个临床科室，进

行精细化、动态化的监督检查。在此间，应以教育指导为主，

在觉察问题后，及时提出改正建议，指导科室改进。久而久

之，牢固树立各科室的质量意识，并不断增强医院质量管理

效果。 

（四）强调风险防范 

站在某一角度分析，医院坚持推进质量管理工作，其目

的在于实现医疗服务的零投诉、零缺陷，进而在保障患者合

法权益的同时，维护医护工作者的职业尊严。医院为避免医

疗差错、医疗投诉、医患纠纷等问题的发生，可分别对危重

患者、手术患者、疗养患者、老干部患者，以及新业务、新

技术等要点，进行科学、严谨的风险评估，促使医护工作者、

患者及其家属，多方位掌握患者病情、预后情况，降低医患

纠纷的发生概率，并对潜在的风险隐患，如医疗事故等，提

出预警，警惕重点防范。另外，成立专门处理医疗投诉的部

门机构，如社会工作办公室等，再同步构建医疗投诉处理程

序、医疗事故管理规定等制度，提高投诉处理的规范性、实

效性[5]。此外，应深入开展医患满意度评价工作，收集患者

对主治医师、责任护士的评价信息，再将这些信息及时反馈

于医护工作者，敦促其有则改之无则加勉。从而不断改善医

患关系，创设出彼此信任、友善和谐的医疗氛围，充分保障

医疗安全，预防恶性“杀医案”的再次发生。 

结语 

本文针对医院质量管理展开了系列研究，即首先在定

义、意义等方面，分析了医院质量管理的概念，其次在组织

体系、方体体系等角度，探究了医院质量管理体系的建设思

路，最后在依法执业、管理环节等维度，提出了医院质量管

理体系的强化方法。未来，医院应紧跟我国卫生健康领域的发

展新步伐，深入学习贯彻落实有关政策规定、文件要求，不断

增强医院质量管理实效，为医院的高质量发展创造坚实基础。 
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