
系统中逐步引入内部市场#增加激励机制#以降低医疗服务供

方道德风险发生的概率)

+

*

#从而实现控制肺癌病人的住院费用

的目标!$

,

%要逐步实现&大病不出县"康复在社区'的目标#实

现中小医院对大医院患者的分流)

'

*

#以缓解大医院病患多的压

力#同时也可降低农村和城市中低收入家庭的治疗费用#减轻

他们的疾病经济负担!$

%

%城市的大医院要增强对中小医院的

技术带动作用#增强患者对中小医院的认同感#中小医院病人

数量的增多#也是降低医疗费用的有效途径之一!
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;"4ĉ5e

J

D/

J\

$̀ ,-MK4%"=P3Y

J

93P?

\

PW

7

#HYC%+

TK6%3GWL

7

FNE-1c

3

7J

%)6+%H$&

)

*

* 国家卫生和计划生育委员会
&

卫生统计年鉴)

F>

(

GH

*

&

$

*)",/),/*-

%)

*)"%/)+/)%

*

&9??

I

+((

EEE&;9K

I

C&

J

AU&C;

(

eE

J

Ye?

(

?

O

;

O

(

2:M?&M9?D2&

)

$

* 马斌荣
&8T88

$

TQ8d

%

"!&)

在医学统计中的应用)

R

*

&,

版
&

北京+科学出版社#

*)")

+

*,,/*%$&

)

,

* 陆舜
&

非小细胞肺癌综合治疗新进展)

.

*

&

中国肺癌杂志#

*))%

#

+

$

"

%+

!,/!-&

)

%

* 梁旭
&

我国药品流通秩序问题探讨)

.

*

&

中国卫生经济#

*)"%

#

$,

$

$

%+

$$/$%&

)

-

* 刘芳露#范云洁#薛婷婷#等
&

健康体检中正电子发射计算

机断层显像(计算机断层显像检查的应用与探讨)

.

*

&

华

西医学#

*)"%

#

$)

$

"

%+

!,/!-&

)

!

* 李占则
&

医德教育国际比较与经验启示)

.

*

&

人民论坛#

*)"%

$

*

%+

*,%/*,!&

)

+

* 孙翠勇#张瑞芹#雒保军
&

新医改背景下的医疗保险道德

风险规避研究)

.

*

&

中国卫生事业管理#

*)"$

#

$)

$

'

%+

--%/

--!&

)

'

* 侯占伟#孙翠勇
&

合理配置卫生资源可加速医改步伐)

.

*

&

中国卫生经济#

*))'

#

*+

$

$

%+

**/*$&

$收稿日期+

*)"%/),/*'

"

修回日期+

*)"%/)!/"*

%

作者简介$曹红军$
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%#本科#副主任护师#主要从事护理管理方面的研究!

!卫生管理!

""

#A:

+
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(

O

&:MM;&"-!"/+$,+&*)"%&*+&),)

六西格玛管理在优化患者入院服务流程中的应用

曹红军!林龙英!易正金!李璐宏

"攀钢集团总医院护理部!四川攀枝花
-"!)*$

#

""

"中图分类号#

"

="'!&$

"文献标识码#

"

>

"文章编号#

"

"-!"/+$,+

"

*)"%

#

*+/,))!/)$

""

随着医疗市场竞争的日益激烈#医院要持续发展#追求卓

越#必须重视管理的规范化#科学化!本院在理顺医疗行为的

前提下#逐渐走向服务流程的优化!六西格玛管理法是一项基

于统计学的质量标准管理技术#源于制造业#目的是系统地改

善和控制生产或服务流程中的质量缺陷#主要采用定义"测量"

分析"改进"控制模式进行管理)

"

*

#近年已逐步引进到卫生保健

领域)

*

*

#并在急诊住院患者管理"入院流程管理"护理管理等医

院管理中得到广泛的应用)

$/"*

*

!本院将六西格玛管理法引入

医疗服务流程管理中#通过
%

个步骤#采用量化的方法分析流

程中影响质量的因素#应用数据对问题做出正确的统计推断#

用数据帮助准确地找出最关键的因素加以改进#制订质量改进

方案#采取必要的措施#将改进措施形成常规工作制度并进行

控制!

?

"

资料与方法

?&?

"

一般资料
"

选择
*)"$

年
""

月门诊入院患者前
"+)

例为

对照组#

*)",

年
"

月实施流程优化后的平诊入院患者前
"+)

例为研究组#对照组年龄
"%

!

+-

岁#平均年龄$

,!&"'f"*&*+

%

岁#男
'+

例#女
+*

例!研究组年龄
")

!

+$

岁#平均年龄

$

,-&*'f"$&,!

%岁#男
")%

例#女
!%

例!两组患者在年龄"性

别"病种等方面的差异无统计学意义$

%

&

)&)%

%!同时调查医

生"护士和患者满意度!

?&@

"

方法
"

采用六西格玛管理方法#成立了由院长任项目负

责人#运营部"医务部"护理部及临床护士长组成的项目小组!

?&@&?

"

定义阶段
"

入院服务流程定义为缩短患者等待治疗时

间$患者进入病区到医生护士对患者进行处置结束%#增强医护

之间的协作#提高医护之间满意度及患者满意度!

?&@&@

"

测量阶段
"

通过
"

个月时间对现有流程进行测量#依

靠强有力的项目组成员#分散到各科室收集资料#测量出影响

患者得到治疗的时间因素包括+办公护士安排床位时间#责任

护士准备病历资料时间#医生诊治时间#护士处理医嘱时间#药

房取药时间#护士配药治疗时间!测量新入院患者从进入病区

到输上液体平均时间#设计相关满意度调查表#测量医护之间

及患者满意度!影响医护间协作及满意度的因素包括+护士未

及时通知医生收治新患者#医生等待护士生命体征检测后才处

理患者#医生下医嘱后未及时通知护士!影响患者满意度的因

素包括+护士接待不热情#解释不耐心#态度冷漠#医生护士处

理患者不及时#患者不能得到及时治疗等!

?&@&A

"

分析阶段
"

通过现状调查分析#利用头脑风暴的分析

方法梳理缺陷发生原因+办公班护士接待患者不热情"不及时#

态度生硬#不及时通知医生及责任护士#以各种理由怠慢患者!

护士人手少#病房常规治疗多#责任护士忙于处理其他患者#未

及时为患者准备好备用床"监测患者生命体征!主管医生与护

士"护士与护士之间的工作脱节#各个环节衔接不紧#加之处理

医嘱干扰因素多#导致医生医嘱时间晚!药房不能将新入院患

者药送到病房#需要护士到药房取药!新入院医嘱与每日常规

医嘱同时处理#所有医嘱处理执行完毕后才取药#导致患者治

疗时间推迟!

?&@&B

"

改进阶段
"

寻找优化流程的方案#消除影响流程实施

!)),

重庆医学
*)"%

年
")

月第
,,

卷第
*+

期



的因素#确认核心流程#进行科学设计#抓住流程的关键点#丰

富入院流程内涵#采取以下措施+改变服务观念#树立以患者为

中心的理念#重视服务细节$如送上一杯温开水"热情周到的服

务等%#融入&体语'表达$包括搀扶行走不便的患者"与患者近

距离平等的交流等%#营造医护人员与患者零距离服务的软环

境!举办医院礼仪培训#建立医院服务文化氛围!消除工作中

不必要的环节#尽可能合并同类的医疗活动#对医务人员各时

间接点的切入进行了严格的要求#增加了关键路径中的关键

点#使医疗活动中各环节达到无缝连接!增加护士人力资源#

实行弹性排班#护士错时上班#增加高峰期人员数量及辅助班!

新入院患者医嘱优先处理#加强医院信息化建设#新入院患者

及时提示医生#护士电脑系统提示护士及时执行医嘱!增加支

持保障系统#送药到病房#备一定基数量的常用药#保证临床用

药的及时性!

?&@&J

"

控制阶段
"

在实施优化流程基础上#制订控制措施!

局部试点#在科室管理者认识到位#医务人员顺应性好"相对较

忙的科室进行试点#收集资料"对流程的科学性"可行性和有效

性进行验证)

*

*

#通过试点#取得比较完整"可信度高的原始验证

数据和相关资料!严格检查与考核#确保流程实施的严肃性!

制订了服务流程检查"考核方案#在项目组长统一指挥下#项目

小组成员全程"连续"不间断地督查#使优化后流程的执行形成

常态#医务人员的行为有依据可行#变被动为主动#保障了流程

执行的畅通!对优化流程后研究组进行满意度测评#进行改进

前后对比分析!在执行中及时与临床沟通#达成共识#使各科

室主任"医生"护士长"护士从根本上接受支持改进流程!同时

对不合理的地方予以改进#对成功的地方进行推广#在对措施

和关键要素进行不断调整的基础上#逐步巩固和不断提升#以

达到持续改进的目的!

?&A

"

评价指标
"

以患者等待治疗时间"患者满意度"医生对护

士的满意度和护士对医生的满意度为评价指标#实施前后进行

满意度调查!满意度的调查采用自行设计的&满意度调查问

卷'#问卷内容包括患者入院时护士的&态度'"&对入院有关事

项的介绍'"&床位的安排'"&病情的询问'"对医生的 &态度'和

&检诊过程'"主任及护士长对&新入院患者的探望'"责任护士

的&治疗护理'和患者对入院&总的满意度'等
")

个问题#评价

结果分&很满意"满意"一般"不满意和很不满意'

%

个选项#回

答&很满意和满意'者视为&满意'!

?&B

"

数据收集
"

项目组专人负责记录患者入院等待治疗时

间#调查患者"医生和护士满意度!

?&J

"

统计学处理
"

使用
8T88"$&)

软件对数据进行统计学分

析#计量资料采用
Af@

表示#采用
9

检验分析优化前后差异#

计数资料采用率表示#比较用
!

* 检验#以
%

%

)&)%

为差异有统

计学意义!

@

"

结
""

果

@&?

"

满意度调查
"

对照组"研究组各发放满意度调查问卷

"+)

份#对照组回收
"!%

份#其中满意
"-$

例#研究组回收
"!+

份#其中满意
"!,

例-医生"护士满意度调查问卷全部回收#对

照组医生"护士满意的分别为
"-%

例和
"-$

例#研究组医生"护

士满意的分别为
"!%

例和
"!,

例!研究组和对照组在患者"医

生和护士的满意度比较差异均有统计学意义$

%

%

)&)%

%#见

表
"

!

@&@

"

等待治疗时间比较
"

从表
"

可见#研究组和对照组患者

等待治疗时间分别为$

!"&+!f+&*$

%

D:;

和$

"$,&'$f'&+'

%

D:;

#两者差异有统计学意义$

%

%

)&)%

%!

表
"

""

流程优化前后患者等待治疗时间及相关

""""

满意度比较

组别
-

等待治疗时间

$

Af@

#

D:;

%

患者满意度

$

(

%

医生满意度

$

(

%

护士满意度

$

(

%

研究组
"!+ !"&+!f+&*$ '!&!% '!&** '-&-!

对照组
"!%"$,&'$f'&+' '$&", '"&-! ')&%-

!

*

(

9 -%&)%, ,&$$, %&*', %&-*)

% )&))) )&)$! )&)*" )&)"+

A

"

讨
""

论

本调查表明#通过对入院流程的优化#利用流程间排列"嵌

合或重叠#流程间的契合更为紧密#流程间的助推力挤掉医务

人员的随意性#减少了时间的浪费和患者无效等待时间#达到

有效的时间"空间管理及对团队有效训练#建立完整"合理流程

管理#大幅度减少了患者入院治疗等待时间#提高医院管理流

程运行效率)

,

*

!

调查还表明#通过对入院流程的优化#提高了医护人员的

工作效率#医护人员按流程工作#分工明确#责任到人#各环节

之间无缝衔接#减少了出错的概率#也减少了医护人员间过去

因合作不畅所造成的误会和矛盾#提高了医护人员间的合作满

意度#保证了医疗活动的有效性"实用性"连续性!通过优化流

程#增强了医护"医患"护护之间的协作#理清了工作思路#让患

者得到快速"便捷的服务#依从性得到提高#医护之间满意度提

高#体现入院流程优化的重要性和必要性!

通过优化流程#利用信息化手段#医务人员从入院时间到

处理医嘱时间差异#采集流程数据#作为评价医务人员绩效的

有效依据)

%/!

*

!完成对职工素养及能力的评价#达到对医院有

效的管理!

注重细节服务#流程中融入&体语'表达#与患者近距离的

交流#缩短了医生"护士与患者的心理距离#做到医患零距离#

对患者的人文关怀落到了实处#增强了医务人员主动服务意

识#提高了患者的满意度)

+/'

*

!

六西格玛管理优化流程可以提高临床质量#保证患者安

全#实现利益方$医生"护士"患者%的共同满意)

")/"*

*

!通过入院

服务流程优化缩短了患者等待治疗的时间#提高了患者满意

度#医护间协作性增强#医护间满意度提高!六西格玛管理优

化入院服务流程的成功实施依赖于院领导支持与推动"项目小

组强有力的执行力及严格的检查考核#实现了医院"员工"患者

&三赢'#推进了本院优质护理服务的实施#提高了医院核心竞

争力!
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我国医疗保险行业存在两个方面问题#社会医疗保险具有

强制性"低水平等缺陷#商业医疗保险发展不全面#难以满足民

众日益增长的保险需求-单一的政府或市场机制都难以解决医

疗保障问题#&公私合作'成为新的发展方向#即在政府主导的

基础上引入市场机制!

?

"

社会医疗保险和商业健康保险合作的必要性

商业健康保险在我国医疗保险事业中占据很小的份额#到

*)"*

年#商业健康险的保费收入为
+-*!-)!&"$

万元)

"

*

#与

*!+,-&+

亿元的卫生总收费相差甚远!

*)",

年
+

月
"$

日#.国

务院关于加快发展现代保险服务业的若干意见/提出发展多样

化健康保险服务#鼓励保险公司大力开发各类医疗"疾病保险

和失能收入损失保险等商业健康保险产品#并与基本医疗保险

相衔接)

*

*

!商保和社保合作发展有其必要性和必然性!

?&?

"

促进商业保险公司的发展
"

随着医改的深入#商业健康

保险在提升医疗保障水平上的作用愈加明显!国务院.关于深

化医药卫生体制改革的意见/明确提出+&积极发展商业健康保

险!积极提倡以政府购买医疗保障服务的方式#探索委托具有

资质的商业保险机构经办各类医疗保障管理服务'

)

$

*

!商业

保险公司具有灵活能动性#能开发出满足不同人群需求的健康

险种-社保可综合商保在管理制度"理赔审核"保障设计等方面

的优势#鼓励其参与经办多种医疗保险#从而使医疗保险的业

务范围和业务能力得以提升!

?&@

"

降低经办管理成本
"

在我国#人社部主管城镇医保#新农

合则由卫计委负责-而社保机构对医疗机构实行协议管理#机

构的冗杂造成了管理成本居高不下!而商业保险公司经过多

年的发展#在管理制度"理赔审核"保障设计等方面积累了较为

丰富的经验!社会医疗保险通过与商业健康保险合作#引进其

较为先进的管理理念#提高保险经办业务能力#利用其广泛的

服务网点和高效的管理平台#高效运作基本医疗保险业务#减

少保险经办人员编制#从而节省人力"物力资源#降低经办管理

成本!

?&A

"

提升医疗保障水平
"

社会医疗保险因其覆盖面广"保费

相对低廉"对投保人群不设限制"赔付门槛低等一系列优点#在

广大民众中得到普及!但同时社会医疗保险面临着险种单一"

保障水平低等一系列发展障碍!而商业健康保险通过设置不

同的费率#能为投保人提供更多的险种选择!商业健康保险和

社会医疗保险合作能够减轻政府在经济管理和政府财政方面

的负担#同时为保险公司在医疗卫生服务市场上营造更为宽松

的外部环境#两者在合作的基础上实现优势互补#从而极大地

丰富了医疗保障体系!

@

"

社会医疗保险和商业健康保险的合作模式分析

新医改政策实施前后#我国湛江"新乡"江阴等地区试行社

会医疗保险和商业健康保险的合作#形成了富有借鉴意义的不

同模式!这些模式在一定程度上解决了目前社会医疗保险发

展的一些障碍#但也在具体运作方式"各方职责和合作上存在

可完善的空间!

@&?

"

湛江模式
"

*))'

年广东湛江引入人保健康参与社会医

疗保险#具体的合作为+将原城乡居民基本医疗保险个人缴费

部分的
+%(

继续用于基本医疗保险支出$由社保部门管理%#

提取
"%(

购买人保健康的大额补充医疗保险服务)

,

*

!政府一

方面强化公共财政的职责#湛江对社会基本医疗保障的财政投

入从
*))-

年的
"&"

亿元上升到
*)")

年的
!

亿元)

%

*

-另一方面

推动基本医疗保障体系的一体化#在城镇职工医保"新农合"城

镇居民医保和城乡医疗救助体系的&

$b"

模式'基础上#将城

乡居民基本医疗保险和补充医疗保险统一管理!商业健康保

险与社保部门共享数据"合署办公#管理服务基本医疗保险封

顶线之下部分大额医药费用的支付!

&湛江模式'在当地取得了不错的成绩#但也引发了一些争

议!$

"

%&社会再保险'的争议#湛江市社保局和人保健康在合

作过程中采用&再保险'的模式来运作#然而人保健康作为一个

营利性的公司#其与湛江市社保局的合作是为了拓宽公司业

务#并不具备&社会再保险'的性质!$

*

%对保险公司持续性的
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