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第一章 医院医疗质量管理体
系概述

 



医院医疗质量管医院医疗质量管
理体系简介理体系简介

医院医疗质量管理体系是医院医疗质量管理体系是
指医院为提高医疗服务水指医院为提高医疗服务水
平、保障患者安全而建立平、保障患者安全而建立
的管理体系。它包括定义的管理体系。它包括定义
和作用、重要性和目的以和作用、重要性和目的以
及组成要素和流程。及组成要素和流程。

 



质量管理在医院的意义

增加患者信任感

提升患者满意
度

减少医疗纠纷

降低医疗事故
发生率

吸引更多患者

提高医院声誉
和竞争力

 

 



质量管理的原则

以患者为中心

客户导向

医院领导承担质量

责任

领导责任

优化医疗流程

过程管理

 

 



医医院院认认证证标标准准和和要要
求求
医院专业认证医院专业认证

涵盖全面医疗管理涵盖全面医疗管理

质质量量管管理理体体系系与与医医疗疗
质量提升的关系质量提升的关系
相互促进相互促进

不断完善提升不断完善提升

  

  

质量管理体系的标准

ISO ISO 90019001质质量量管管理理
体系标准体系标准
国际通用标准国际通用标准

注重流程管理注重流程管理



质量管理体系与医疗质
量提升的关系

质量管理体系是医院提升医疗质量的重要手段之一。通过建

立合理的管理流程和标准化操作，可以提高医疗服务的准确

性和效率，从而提升医疗质量。
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第2章 医院医疗质量管理体
系建立与实施

 



医院质量管理体系建立步骤

确保医院质量管理

体系符合医疗服务

标准

规划和目标设
定

分配足够资源用于

质量管理体系的实

施

组织和资源配
置

持续监测和改进质

量管理体系

实施和监控

 

 



Plan-Do-Check-Act循环模式用于持续改进

PDCA循环01

03

衡量医院质量管理体系的有效性

绩效指标和评估方法

02

标准化工作流程提高医疗服务效率

流程图和作业指导书



医院质量管理体系持续改进

建立全员参与的改

善文化氛围

持续改善文化
建设

及时处理并改进客

户投诉问题

客户投诉处理

定期审核和评估体

系绩效

内部审核和管
理评审

 

 



医院质量管理体医院质量管理体
系中的角色和责系中的角色和责

任任

在医院质量管理体系中，在医院质量管理体系中，
领导者承担着推动和监督领导者承担着推动和监督
的角色，质量管理团队协的角色，质量管理团队协
助领导层实施质量管理活助领导层实施质量管理活
动，各部门需密切协作配动，各部门需密切协作配
合，共同维护医院的质量合，共同维护医院的质量
水平。水平。

 



质质量量管管理理团团队队的的组组
建建
跨部门协作跨部门协作

负责监督质量目标的达成负责监督质量目标的达成

各部门的协作与配合各部门的协作与配合

共同遵循质量管理体系要求共同遵循质量管理体系要求

定期汇报质量绩效定期汇报质量绩效

  

  

医院质量管理体系中的角色和责任

领导者的重要作用领导者的重要作用

推动质量管理体系的建立推动质量管理体系的建立

确保全员质量意识确保全员质量意识



医院质量管理体系中的角色和责任

驱动质量管理体系

持续改进

领导者的重要
作用

负责质量管理文化

传播和培训

质量管理团队
的组建

确保各部门间流畅

的信息共享和协同

工作

各部门的协作
与配合

 

 



●● 0303

第3章 医院评审准备与实施

 



评审的定义和种类

医院评审是指对医院内部管理、服务质量等方面进行系统性

的审查和评估，主要包括内审、外审、绩效评价等多种形式。

评审的种类多样，覆盖了医疗质量、安全管理、流程规范等

多个领域。



评审结果可以指导医院改进医疗服务，提高患者满

意度

提升医疗质量01

03

评审可以检查医院是否符合相关法律法规，降低法

律风险

法律合规性

02

评审可以发现医院管理中存在的问题和风险，提高

管理效率

有效监督管理



组建评审团队组建评审团队

确定评审人员和角色分工确定评审人员和角色分工

保证评审团队的专业性和独立保证评审团队的专业性和独立

性性

准备评审资料准备评审资料

整理医院相关文件和记录整理医院相关文件和记录

确保评审过程依据充分确保评审过程依据充分

制定评审标准制定评审标准

确定评审的标准和指标确定评审的标准和指标

为评审结果的判定提供依据为评审结果的判定提供依据

评审的准备工作

明确评审目的明确评审目的

确定评审的具体内容和范围确定评审的具体内容和范围

制定评审计划和时间安排制定评审计划和时间安排
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