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/1

管理起源于
!6

世纪
86

年代的日本&

-

'

#主导思想是,整

理!
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"$因英文单词均以(

1

)开头#简称

(

/1

)

&

!

'

$

/1

管理是现代企业行之有效的现场管理理念和方

法#是指在工作场所中#按管理要求#对办公和作业环境%设备%

工装%工具%材料%人员等要素进行相应的整理%整顿%清洁%规

范%素养%安全管理活动#通过规范现场%现物#营造一目了然的

环境#培养员工良好的工作习惯#其最终目的是提升人的品质#

杜绝安全隐患#提升服务效率和能力$医院作为特殊的社会服

务机构#其主要服务对象是患者$医疗服务工作中的任何细小

疏忽和失误都关乎患者的生命安危&

%

'

$将
/1

管理的先进理念

和管理模式应用到中医医疗服务管理中#有助于中医医院外树

形象%内强素质%提高质量%确保安全#提升综合管理水平和中

医药临床服务能力&

,

'

$本文拟对本院开展为期
-

年的
/1

管理

应用效果进行调查分析#旨在总结经验#查找不足#寻找对策#

为改进中医医院服务管理模式提供参考$

"

!

资料与方法

"."

!

一般资料
!

收集参与本院
!6-/

年
/1

管理活动的医务人

员和中层干部$为了确保调查结果真实客观地反映
/1

管理应

用效果#将所有在岗医务人员和中层干部纳入调查对象$患者

满意度调查由第三方机构!重庆时报研究院"负责组织实施$

".#

!

方法

".#."

!

问卷设计
!

调查问卷分为职工调查问卷和中层干部调

查问卷#包括基本信息题目%公共题目%专属题目$公共题目为

职工和中层干部均要回答的问题#主要涉及
/1

知识掌握程度#

对
/1

管理的态度#

/1

管理对提升工作效率的作用#对
/1

管理

的满意度#对持续改进
/1

管理的态度等$专属性题目是职工

或中层干部对
/1

管理所关注的主要问题$问卷所有题目均采

用选择式作答#且均为单项选择题目$问卷是否可作为研究结

论的依据参考文献&

2

'$

".#.#

!

调查方法
!

采用现场调查方法重点对临床%医技科室

的医务人员进行调查$问卷发放全部由调查员到临床科室现

场发放#现场收回#科室负责人不参与问卷的发放和回收$

".#.!

!

质量控制
!

在文献回顾基础上#通过专家咨询对调查

表内容和结构进行修改$在形成正式调查问卷之前#开展预试

测#进行信度和效度分析&

8

'

#根据结果筛选问卷题目#调整问卷

架构#保证问卷具有较高信度!

:RL>]BO<iS

"

_6.72%

"和效度$

为了保证调查质量#调查员均来至课题组#并对调查员进行了

调查问卷和调查实施方案的详细培训$

".!

!

统计学处理
!

对核查完毕的调查问卷进行计算机录入#

建立
ĜO=F

数据库$同时#设置逻辑检查%数值范围限制等录

入质控#以确保数据质量&

/

'

$采用
1)17.-

软件进行统计分

析#得出相关频数和比率#应用
!

! 检验或非参数检验进行差异

性比较#以
&

'

6.68

为差异有统计学意义$

#

!

结
!!

果

!!

本研究发放问卷
-!8%

份#除去休假和外出进修学习等人

员#获得有效问卷
--,/

份#其中职工问卷
-66,

份#中层干部

问卷
-,!

份#问卷回收率
9-.,/&

#可作为研究结论的依据$

#."

!

基本信息
!

!

-

"院部,南桥寺院部
76,

例!

26.-8&

"#道门

口院部
%,!

例!

!9.78&

"+!

!

"性别,男
!68

例!

-2.77&

"#女
9,-

例!

7!.-!&

"+!

%

"年龄,

!6

#

!9

岁
8%,

例!

,/.89&

"#

%6

#

%9

岁

,68

例!

%8.%,&

"#

,6

#

,9

岁
-8!

例!

-%.!/

"#

86

岁及以上
82

例

!

,.92&

"+!

,

"岗位,

-,!

名中层干部中#科室!副"主任
87

例

!

,6.78&

"%!副"护士长
8-

例!

%8.9!&

"%行政管理干部
%%

例

!

!%.!,&

"$

-66,

名职工中#医生
!/6

例!

!8.96&

"%护士
/!6

例!

/-.28&

"%后勤人员
76

例!

2.92&

"%行政人员
,,

例

!

,.%7&

"$

#.#

!

对比分析
!

对职工问卷和中层干部问卷所涉及的相同问

题进行比较分析#结果如下$

#.#."

!

对
/1

管理知识熟悉程度
!

职工和中层干部之间对
/1

管理知识熟悉程度差异无统计学意义!

!

!

_-.!!

#

&_6.!/9

"$

见表
-

$

表
-

!!

职工和中层干部对
/1

管理知识熟悉程度"

!

$

&

%#

人员类别
!

熟悉程度

掌握 熟悉 了解 不了解

职工
-66, 8%2

!

8%.,9

"

,8/

!

,8.,!

"

--

!

-.-6

"

6

!

6

"

中层干部
-,! 2-

!

86.66

"

/2

!

,2.-7

"

,

!

!.7!

"

6

!

6

"

合计
--,/ /67

!

86.%8

"

8!%

!

,8./,

"

-8

!

-.%-

"

6

!

6

"

#.#.#

!

对医院
/1

管理持有态度
!

职工和中层干部之间对医

院
/1

管理持有态度差异无统计学意义!

&_6.6/%

"$见表
!

$

表
!

!!

职工和中层干部对
/1

管理持有的态度"

!

$

&

%#

人员类别
!

持有态度

口里应付#

走形式
积极参与

看领导

如何安排

看别人

如何行动

职工
-66, -2

!

-./9

"

9/6

!

98./!

"

!8

!

!.,9

"

!

!

6.!6

"

中层干部
-,! 6

!

6

"

-,-

!

99.%6

"

-

!

6.26

"

6

!

6

"

合计
--,/ -2

!

-.,7

"

----

!

9/.98

"

!/

!

!.!2

"

!

!

6.-2

"

7-6,

重庆医学
!6-2

年
-6

月第
,/

卷第
!7

期

"
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#.#.!

!

对
/1

管理优化流程和提高工作效率的评价
!

职工和

中层干部之间对
/1

管理优化流程和提高工作效率的评价差异

有统计学意义!

!

!

_-2.8%

#

&_6.66-

"$见表
%

$

表
%

!!

职工和中层干部对
/1

管理优化流程和提高

!!!

工作效率的评价"

!

$

&

%#

人员类别
!

评价结果

明显能够 能够 不能够 说不清楚

职工
-66, ,98

!

,9.%6

"

,-2

!

,-.8%

"

-8

!

-.,9

"

22

!

2./2

"

中层干部
-,! 9,

!

//.!6

"

,8

!

%-./9

"

-

!

6.26

"

!

!

-.,-

"

合计
--,/ 879

!

8-.,6

"

,/!

!

,6.%-

"

-/

!

-.,6

"

29

!

/.79

"

#.#.$

!

奖励和处罚方式
!

职工和中层干部之间对
/1

管理考

核接受的奖励方式差异有统计学意义!

!

!

_/2.7-

#

&

'

6.6-

"#

见表
,

$对
/1

管理考核接受的处罚方式差异有统计学意义

!

!

!

_7.78

#

&_6.6%-

"#见表
8

$

#.#.%

!

满意度分析
!

职工和中层干部之间对所在部门满意度

差异有统计学意义!

&_6.6--

"#职工和中层干部之间对医院

整体满意度差异无统计学意义!

&_6.628

"$见表
/

$

表
,

!!

职工和中层干部对
/1

管理考核接受的

!!!

奖励方式"

!

$

&

%#

人员类别
!

奖励方式

现金奖励 全院大会表扬 上医院红榜 其他方式

职工
-66, /,/

!

/,.%,

"

-!%

!

-!.!8

"

--/

!

--.88

"

--9

!

--.78

"

中层干部
-,! ,2

!

%%.-6

"

%9

!

!2.,/

"

,-

!

!7.72

"

-8

!

-6.8/

"

合计
--,/ /9%

!

/6.,2

"

-/!

!

-,.-,

"

-82

!

-%.26

"

-%,

!

--./9

"

表
8

!!

职工和中层干部对
/1

管理考核接受的

!!!

处罚方式"

!

$

&

%#

人员类别
!

处罚方式

罚款或扣分 全院大会批评 上医院白榜 私下批评教育

职工
-66, !2-

!

!/.9

"

99

!

9.7/

"

96

!

7.9/

"

8,,

!

8,.-7

"

中层干部
-,! %8

!

!,./8

"

-,

!

9.7/

"

!,

!

-/.96

"

/9

!

,7.89

"

合计
--,/ %6/

!

!/.2

"

--%

!

9.7/

"

--,

!

9.98

"

/-%

!

8%.,9

"

表
/

!!

职工和中层干部对
/1

管理成效的满意度"

!

$

&

%#

类别
!

满意程度

非常满意 比较满意 不太满意 非常不满意
!

!

&

对部门满意度
--.!, 6.6--

!

职工
-66, ,7%

!

,7.--

"

,2-

!

,/.9-

"

,!

!

,.-7

"

7

!

6.76

"

!

中层干部
-,! ,9

!

%,.8-

"

7,

!

89.-8

"

9

!

/.%,

"

6

!

6

"

!

合计
--,/ 8%!

!

,/.,!

"

888

!

,7.,%

"

8-

!

,.,8

"

7

!

6.26

"

对医院满意度
\ 6.628

!

职工
-66, ,%/

!

,%.,%

"

8%!

!

8!.99

"

!7

!

!.29

"

7

!

6.76

"

!

中层干部
-,! 8/

!

%9.,,

"

22

!

8,.%!

"

9

!

/.%,

"

6

!

6

"

!

合计
--,/ ,9!

!

,!.9%

"

/69

!

8%.-,

"

%2

!

%.!%

"

7

!

6.26

"

!!

\

,

4IS<=R

确切概率法

#.#.&

!

对
/1

管理长期实施和持续改进的态度
!

职工和中层

干部之间差异无统计学意义!

!

!

_,.-8

#

&_6.!,8

"$见表
2

$

表
2

!!

职工和中层干部对
/1

管理长期实施和

!!!

持续改进所持态度"

!

$

&

%#

人员类别
!

持有态度

非常支持 可以坚持 不感兴趣 认为不必要

职工
-66, 2-6

!

26.2!

"

!2!

!

!2.69

"

-/

!

-.89

"

/

!

6./6

"

中层干部
-,! ---

!

27.-2

"

%6

!

!-.-%

"

-

!

6.26

"

6

!

6

"

合计
--,/ 7!-

!

2-./,

"

%6!

!

!/.%8

"

-2

!

-.,7

"

/

!

6.8!

"

#.!

!

分类分析
!

对职工问卷和中层干部问卷所涉及的不同题

目进行分类描述#结果如下$

#.!."

!

职工专属题目
!

!

-

"关于医院实施
/1

管理的必要性,

9!.%6&

认为(有必要)#

/.!2&

认为(视情况而定)#

6.96&

认为

(可有可无)#仅
6.76&

认为(没有必要)+!

!

"关于
/1

管理会是

否给工作增加负担,

8.87&

认为(会增加很多)#

8-.66&

认为

(会增加一部分)#

,-.%%&

认为(不会增加)#仅
!.69&

认为(说

不清楚)+!

%

"关于所在部门的领导是否对
/1

管理非常重视,

9/.!!&

认为领导(非常重视)+!

,

"关于所在部门是否探讨过怎

样实施
/1

管理,

96.7,&

选择(经常探讨)#仅
!.-9&

选择(没

有探讨)+!

8

"关于医院
/1

管理应如何做,

9,.6!&

(是工作的一

部分#每天都要做)#

,.%7&

(先按照领导安排大家一起做#以后

干部做)#

6.96&

(做几个月#检查完了就可以了)#

6.26&

(临床

科室做就可以了)+!

/

"关于每天花在
/1

管理上的时间,

!6.9!&

为(

%6KI>

以上)#

%2.98&

为(

-6

#

%6KI>

)#

%-.82&

为(

8

#

-6KI>

)#

9.8/&

为(

8KI>

以内)$

#.!.#

!

中层干部专属题目
!

!

-

"关于医院
/1

管理应如何做,

79.,,&

表示是工作的一部分#每天都要做#

-6.8/&

表示(先有

计划的带领大家做#以后工作人员做)+!

!

"关于
/1

管理是否给

部门管理工作带来了方便,

/8.,9&

认为带来了(明显方便)#

%%.7&

认为(一些方便)#

6.26&

认为(不便)#没有人认为带来

(负担)+!

%

"关于医院
/1

管理实施方案怎么样,

27.-2&

认为

(非常好)#

-7.%-&

认为(好)#

%.8!&

认为(合理)#没有人认为

9-6,

重庆医学
!6-2

年
-6

月第
,/

卷第
!7

期



(不合理)+!

,

"关于
/1

管理制度怎么样,

,6.-,&

认为(非常完

善)#

88./%&

认为(比较完善)#

%.8!&

认为(不完善)#

6.26&

认

为(说不清楚)+!

8

"关于
/1

检查标准是否明确,

89.-8&

认为

(非常明确)#

%7.6%&

认为(比较明确)#

!.7!&

认为(不明确)#

6.26&

认为(说不清楚)+!

/

"关于科室内部
/1

检查发现不了问

题的主要原因,

%8.!-&

认为(大家做得很好了)#

!/.2/&

认为

(检查标准不明确)#

-9.2!&

认为(检查人员不够仔细)#

-7.%-&

认为(检查人员对
/1

管理认识不足)$

#.$

!

患者满意度调查
!

委托重庆时报研究院开展患者满意度

调查$调查结果显示#

!6-/

年患者总体服务满意度为
96.7!

分#其中道门口院部
9%.88

分#南桥寺院部
79.,/

分+

!6-8

年

患者总体服务满意度为
7!.,/

分#其中南桥寺院部
7!.-9

分#

道门口院部
7!.2%

分$

!

!

讨
!!

论

!."

!

取得的成效
!

!

-

"组织管理体系不断健全#责任意识得到

了强化$

9/.!!&

的职工认为领导非常重视
/1

管理工作+

96.7,&

的职工表示部门领导经常探讨怎样实施
/1

管理$!

!

"

编制了切实可行的
/1

实施方案#具体行动得到了落实$

27.-2&

的干部职工认为
/1

管理实施方案非常好+

79.,,&

的

中层干部和
9,.6!&

的职工明确了
/1

管理是工作的一部分#

每天都要做$!

%

"制度规范得到了完善#

/1

管理工作有章可

循$

,6.-,&

的中层干部认为现有的制度规范非常完善#

88./%&

认为比较完善$!

,

"

/1

管理认识水平得到了提升$

9/.98&

的干部职工表示要积极参与
/1

管理$

9!.%6&

的职

工认为有必要在医院开展
/1

管理$!

8

"

/1

管理知识掌握得到

了提升$干部职工对
/1

管理知识掌握率为
8%.68&

#熟悉率

为
,8./,&

$!

/

"考核标准和评比标准得到了完善#过程管理得

到了规范$

89.-8&

的中层干部认为医院的
/1

检查标准非常

明确#

%7.6%&

认为比较明确$!

2

"工作质量得到保证#管理流

程得到优化#工作效率得到了提升$

,6.%-&

的职工和中层干

部认为
/1

管理能够优化流程和提高工作效率#

8-.,6&

认为明

显能够$

/8.,9&

的中层干部认为
/1

管理给部门管理工作带

来了(明显方便)$!

7

"医院整体环境得到了明显改善#消除了

安全隐患#提高了职工和患者满意度$

,!.9%&

的干部职工对

/1

管理非常满意#

8%.-,&

认为比较满意$第三方患者满意度

调查结果#

!6-/

年患者满意度!

96.7!

分"较
!6-8

年!

7!.,/

分"提升了
-6.-,&

$

!.#

!

存在的问题
!

!

-

"医院员工对
/1

管理认识不足#

/1

管理

培训还有待继续加强$

-7.%-&

的中层干部认为科室内部
/1

检查发现不了问题的主要原因是检查人员对
/1

管理认识不

足$!

!

"检查评价标准还不够明确#需要进一步细化$

!/.2/&

的中层干部认为科室内部
/1

检查发现不了问题的主要原因是

检查标准不明确$!

%

"用在
/1

管理上的时间较多#实施方案还

有待优化$

8/.87&

的职工认为
/1

管理会增加工作负担$

!6.9!&

的职工表示每天花在
/1

管理上的时间超过了
%6KI>

$

!

,

"医疗服务环境%服务态度满意度评价表现较差$

!6-/

年患

者满意度调查结果显示#环境设施%服务态度满意度得分较低#

分别为
7/.7!

%

7%.2-

分$

!.!

!

对策建议
!

!

-

"继续加强培训#将
/1

管理知识掌握率提

升到
26&

以上$分别从医院%科室层面加强
/1

管理培训#培

训内容注重实效#解决做什么%如何做%做到什么程度的问题$

!

!

"奖励惩罚兼顾#完善奖惩措施$定期开展
/1

管理总结评

价#对员工和科室在
/1

管理活动中的不同表现#做到奖惩分

明#制度斗硬$在奖励或惩罚过程中注意方式方法#调查显示

8%.,9&

的干部职工更愿意接受私下批评教育#因此对一贯表

现良好的科室或员工可以采取私下批评教育#避免打击工作积

极性$!

%

"持之以恒#深入开展
/1

管理$在保持
/1

管理成效

的基础上#继续对前期工作进行检查和完善$调查显示#

2-./,&

的干部职工支持
/1

管理活动长期实施和持续改进$

!

,

"继续优化
/1

管理方案和计划$根据实际情况修改完善
/1

管理实施方案和计划$内容涵盖
/1

管理目的%目标%实施内容

和进度#对
/1

管理活动具体环节作出安排#明确各环节的时间

节点和工作重点#并对具体工作实施提出要求$!

8

"深入查找

原因#持续整改落实$重点针对患者满意度调查中存在的问

题#深入细致查找原因#持续整改落实$如,加强对医院环境卫

生的管理#努力营造干净整洁的就医环境#提升患者就医感受+

加强信息化建设&

7

'

#优化诊疗流程#减少患者在挂号%候诊%缴

费%取药%检查方面的等候时间$

随着社会经济快速发展#医疗体制改革不断深入#患者对

医疗服务的需求也不断提高$这对包括中医医院在内所有医

院的服务管理提出了更高要求$本院实施
/1

管理一年以来#

通过完善管理体系%编制实施方案%广泛宣传动员%制定制度规

范%组织全院全员培训%建立样本标杆%开展效果评价%奖励惩

罚兼顾等措施取得了显著成效#职工和患者的满意度均明显提

升$今后#还需要结合存在的问题和不足#以患者需求为导向#

持续深入开展
/1

管理#不断完善中医医院服务管理模式#提升

中医药特色服务水平和综合救治能力$
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