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解放军总医院医疗质量管理办公室

浅谈医疗质量管理

的持续改进
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内容 概要

一、医改促使公立医院发生重大变革

二、透视发达国家的质量管理之路

三、认识医疗质量与三层次结构

四、科室医疗质量管理的方法与措施

五、走向现代质量管理是世纪目标

医
疗
质
量
管
理

的
持
续
改
进

京
津
冀
鲁
晋
地
区
放
射
物
理
专
业
组
第
十
六
次
学
术
会
议
 

本
资
料
唯
一
合
法
下
载
地
址
：
ww
w.
cs
mp
.o
rg
.c
n



一、国家医改促使公立医院发生重大变革

（一）国家卫生改革的内容---核心：公平性和科学 管理

城乡居民基本卫生保健制度

医疗卫生体制改革

医疗服务体系 公共卫生服务体系 医疗保障体系 药品供应保障体系
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一、国家医改促使公立医院发生重大变革

公办医院处于

大变革的前哨。

医院应该，顺

应形势、积极

参与、提高质

量、严格管理

（二）基本医疗卫生制度作为公共产品向全民提供

费用控制 医疗安全

医疗公平
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内容 概要

一、医改公立医院的重大变革

二、透视发达国家的质量之路

三、认识医疗质量与三层次结构

四、科室医疗质量管理的方法与措施

五、走向现代质量管理是世纪目标
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二、透视发达国家的质量之路

阶段 时间 特点 人物 管理方法

一、操作者自发性自
我质量控制阶段

19世纪末 自我检控，经验标准

工人操作、检验、管理

师傅带徒弟

无质量监管

二、集体质量控制阶
段质量管理初级阶段

20世纪初- 自我检控上级医师对下级医
师医疗质量控制

无质量监管

三、检验质量管理阶
段现代质量管理开端

20世纪初-
1930年

专职检控以事后检验为主，
是医疗技术质量和医疗质量
的事后检验和评价

泰勒、

华德、潘顿

工长质量管理
组织质量管理

四、统计质量控制阶
段质量管理飞速发展

20世纪40 统计检控，提出质量控制，
抽样检验，数理统计方法引
进质量管理

休哈特、罗米
格、

传统质量管理

五、全面质量管理阶
段

20世纪50年 科学管理检控，对质量形成
的部门、人员、过程，进行
全面有效系统管理

费根鲍姆、戴
明、朱兰、石
川馨

组织管理、数理
统计、全程追踪、
科学方法结合

六、质量管理标准化

阶段 ISO9000、JCI、
20世纪70年
代末

质量管理标准它不仅在工业
生产方面(制定了质量标准 。
在医院也开展了“标准化运
动”

美国标准化协
会(和美国机
械工程师协会

通过标准，实施
质量管理和质量
保证

(一)质量的历史—质量管理百年：前50年QC（Quality Control）
后50 年TQM (Total quality management) 
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二、透视发达国家的质量管理之路

（二）结论----质量：社会进步的体现

质量不再是战略选择，是生存发展的必然

•1970年代，日本靠质量成为经济强国，质量决定国家的命运

•美国开展质量革命赶超日本，质量竞争日益加剧

•1980年代，零缺陷成为质量目标，成为管理者的经营战略

•1987年，质量融入企业文化，成为行业行为准则

•1990年代末，质量“经济大堤”理论
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内容 概要

一、医改公立医院的重大变革

二、透视发达国家的质量之路

三、认识医疗质量与三层次结构

四、科室医疗质量管理的方法与措施

五、走向现代质量管理是世纪目标
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（一）概念：爱因斯坦在相对论中提出能量与质量是等价的。

1.什么是医疗质量（medical quality）?

三、认识医疗质量与三层次结构

就是医疗效果，即医疗服务的优劣程度。

国际标准化组织（ ISO）定义：一组固有特性满足要求的程度 。

美国医疗机构的定义：医疗服务提高满意和降低不满意的程度。

要素：医疗服务的满意度
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三、认识医疗质量与三层次结构

传统医疗质量：是指医疗服务的及时性、安全性和有效性，通过临床技术

科室和医务人员遵循医疗管理规章制度，执行操作规程和技术规范，实施自

我评价和控制所达到的医疗技术和医疗效果。

现代医疗质量：在现有医学知识的基础上，医疗服务提高满意结果可能性

的程度和降低不满意结果可能性的程度。

强调病人的满意 医疗质量具有可比性 医疗质量更加公开化
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（二）三层次结构：

三、认识医疗质量与三层次结构

质量结构：
过程结构：

输入→服务过程 → 输出

层次结构：

服务终末质量

工作环节质量

基础条件质量

质量冰山：
指标

服务

条件与素质

﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌

水面

同
心
圆
结
构
：

病人
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内容 概要

一、医改公立医院的重大变革

二、透视发达国家的质量之路

三、认识医疗质量与三层次结构

四、科室医疗质量管理的方法与措施

五、走向现代质量管理是世纪目标
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全面（三全）
全员——人
全部门——科室、职能部

门、管理层
全过程（事前、事中、事

后）——控制、管理
质量

满足病人的需要
管理

建立一种可持续改进的体
系

四、科室医疗质量管理的方法与措施

1、建立质量管理小组

2、加强团队质量教育

3、发动科室领导的关键作用

4、以标准、技术和设备为质控平台

5、建立室间质量检查、评价常态化

6、通过再造流程提升质量水平

7、深入发现、解决质量问题

（一）怎么做？---规范化、标准化管理
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（二）用什么方法做？

四、科室医疗质量管理的方法与措施

A P
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科主任、护士长：质量一线指挥员

质量管理要形成合力：

1.管理者全面管理，保证质量条件--科主任、护士长

2.操作者自我检控--指个体，每个技术人员、医师、以及给

患者提供直接和间接服务的人员。

3.服务过程专家重点质控--专家质控最有效，因为专家是

内行，建议建立专家质量管理小组，以实时质控为重点，把好

技术操作、规章制度落实关。

4.质控部门根据病人投诉监控--事后质控常常时过境迁。

四、科室医疗质量管理的方法与措施

（三）由谁来做？主要依靠以下四类人员

科主任护

士长要成

为行风典

范和质量

的捍卫者
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一片真心：一切为了患者，建立质量文化

两个团队：管理团队，服务团队

两个体系：建立质量管理体系

建立质量检查体系

四个质控平台：规章制度平台、设备质控平台

技术质控平台、 病例质控平台

一系列流程：建立以成本核算为基础的经营管理流程，医疗护理

流程和改进与再造流程

（四）总结：质量管理新策划---十项内容

四、科室医疗质量管理的方法与措施
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内容 概要

一、医改公立医院的重大变革

二、透视发达国家的质量之路

三、认识质量概念与三层次结构

四、科室医疗质量管理的方法与措施

五、走向现代质量管理是世纪目标
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现代质量管理就是运用

标准化、规范化和科学管理

方法实施的质量管理。

医疗质量

是医院和科室生存、

发展的根本

五、走向现代质量管理是世纪目标

朱兰提出“即将到来的世纪是质量的世纪”
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五、走向现代质量管理是世纪目标

【 智者不惑

勇者不惧

诚者有信

仁者无敌

“有志者事竟成”
（what there is a 
will there is a way!）

执行力是显绩的
核心价值理念
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