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内容概要

《医疗质量管理路径》介绍了在医疗卫生机构有效运用质量管理方法的规律和路径，包括质量改进项
目如何与组织战略紧密衔接，如何实现患者、专业、管理质量等不同管理要素问的平衡，公益性卫生
服务质量管理框架在组织发展不同阶段的合理使用等。
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书籍目录

第1章概要 什么是“质量管理路径” 什么是卫生服务质量 “质量管理路径”的特征是什么 “质量管理
路径”如何有助于解决当前卫生服务中的某些问题 不同的质量管理路径是什么？
哪些与特定的卫生服务最相关 第2章经营战略与营销 第1节导论 第2节经营战略——总论 第3节服务战
略 第4节分割 第5节差异化、服务包和竞争战略 第6节制定服务战略的步骤 第3章患者质量 第1节导论 
第2节谁是客户 第3节患者质量不佳的成本 第4节患者对卫生服务的感知 第5节提升患者质量 第6节防止
患者质量不佳 第7节提高患者质量的方法 第8节评价患者质量 第9节从患者的角度分析服务流程 第10节
实际步骤——如何提高患者质量 第4章专业质量 第1节导论 第2节专业质量定义 第3节提高专业质量 第4
节医疗督查 第5节专业督查的其他方法 第5章管理质量 第1节导论 第2节什么是医疗服务的“管理质量
” 第3节提高管理质量 第4节服务过程设计的工具 第5节计算不良管理质量成本的方法 第6节确定优先
问题 第7节质量整改循环 第8节问题、原因分析 第6章质量管理及控制 第1节导论 第2节质量管理循环 
第3节循环中的质量方法 第4节循环的第1阶段：选择关键质量特征 第5节循环的第2阶段：确定标准 第6
节制定标准——步骤 第7节规定“无形物” 第8节循环的第3阶段：评价 第9节循环的第4阶段：分析及
质量数据说明 第10节统计过程控制 第7章质量保证和认证／119 第1节导论 第2节质量保证和控制 第3节
认证 第8章引入及维持质量改进项目 第1节导论 第2节引入质量项目的前提 第3节质量的阶段性及质量
成熟度 第4节创造优质服务文化 第5节员工对质量的态度 第6节价值观及动机 第7节质量策略 第9章提高
卫生服务质量 第1节导论 第2节“公益质量框架” 第3节结论——提高卫生服务质量 第10章案例 案例一
医院开展全员质量考核的设计和实践 案例二科室建立全员质量管理体系的实践 附录 附录1术语表 附
录2质量督查清单 附录3用于质量督查和发展战略的MAPS—QUAL过程 附录4内部服务质量评估调查问
卷 附录5同行审查过程概要 附录6质量框架——要点 致谢
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章节摘录

版权页：   插图：   设定标准起点是定义什么质量标准针对什么特定服务，并组成一套质量标准。
这些标准定义了有关客户质量、专业质量和管理质量这三个方面质量的主要特征。
设定哪些标准及如何设定是一项关键决策。
第6章将讲述选择标准的来源和准则。
 第2章讨论了经营战略应如何影响质量标准的选择。
第3、第4和第5章讨论了如何分别从客户质量、专业质量和管理质量的角度设定标准及评价绩效。
 进行绩效评价质量标准一旦设定，便可对服务质量进行衡量。
有多种不同的方法可以用来衡量和记录发生了什么并将此与目标进行比较。
原则是选择一些标准进行常规评价，设定更多的标准进行年度总结和评价。
 采取措施可以是肯定性措施或纠正性措施。
若质量绩效较差，则选择纠正性措施。
质量管理方法用于选择所关注的主题[例如，质量成本计算方法（第5章）]，组成原因分析人员[“鱼
骨图”和质量组（第5章）]，搜集有关问题可能原因的资料（图表法），并决定做出哪些改变及评估
结果。
这就是“质量整改循环”，这个循环在导致质量问题的原因被消除后终止。
 重复“质量管理循环” 质量管理循环的目标是确保员工执行上述每一个步骤。
有时，服务在标准设定阶段受阻碍——原因是有太多的标准需要衡量，哪怕是一年只进行一次。
有时，虽然对一项服务的质量绩效进行了评价和记录，但并未采取任何措施。
有时，虽然执行了所有步骤，但没有阶段性地修正质量标准。
 建立质量体系一些组织未施行质量管理循环的原因之一在于其没有建立质量体系。
质量体系是一个组织所具有的用以确保全体员工具备并且确实执行质量管理的角色、职责、流程和程
序。
质量体系的目标之一是改进提高质量的方式：检查质量管理循环的实施程度，以及做出改变以使其更
好地运行（例如，采取更多培训）。
 要求组织建立质量体系的理由是假设建立体系所付出的成本能被质量体系所带来的收益所抵消。
在某些部门，服务购买者将只考虑服务提供者是否具有质量体系（见第7章）。
有些质量评审方法评价组织是否建立了质量体系（例如，BSI 5750），而其他方法会通过建立一套质量
标准来评价过去的服务绩效。
 不断改进专业督查 目前提高卫生服务质量的主要方式是通过每个专科进行专业性督查。
此方式开始具有优势（第4章），随着时间的推移，需要对这些方法进行改进。
这是由于：①最紧迫的质量问题来自于专科之间的合作不佳；②许多卫生服务需要组成跨学科小组来
提供跨学科的解决方案；及③传统的核查专注于专业质量问题而忽略客户质量和管理质量。
第4章考虑了是否扩大现有的专业性核查范围，或是否合并不同的专业性核查。
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编辑推荐

《医疗质量管理路径》可供各级医疗机构管理者和卫生管理研究者阅读，也可用作卫生管理专业学生
的辅导教材，还可作为医务人员在日常工作中做好质量控制的指导用书。
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