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智慧医院精细化管理策略研究与思考
———黄明芳1 高 雅1 李顿锴1 金新政2

【摘 要】 精细化管理是提升医院运营效率和服务质量的重要措施。同济医院智慧医院通过实施目标管理、标准

流程管理、绩效考核及质量管控等精细化管理策略,智慧医院服务能力、慢病管理、药品配送以及智慧化服务等方面取得

了一定成效。提出,面对智慧医院精细化管理过程中的挑战,应在技术应用和人性化服务之间寻求平衡,健全数据安全

保护机制,优化服务设计以确保公平可及,并持续推进技术创新与人才培养。
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Abstract Refined
 

management
 

is
 

an
 

important
 

measure
 

to
 

improve
 

hospital
 

operation
 

efficiency
 

and
 

service
 

quali-

ty.
 

The
 

achievements
 

have
 

been
 

made
 

of
 

the
 

smart
 

hospital
 

of
 

Tongji
 

Hospital
 

in
 

service
 

ability,
 

chronic
 

disease
 

manage-

ment,
 

drug
 

distribution
 

and
 

intelligent
 

service
 

through
 

refined
 

management
 

strategies
 

such
 

as
 

target
 

management,
 

stand-

ard
 

process
 

management,
 

performance
 

appraisal
 

and
 

quality
 

management
 

and
 

control.
 

It
 

was
 

pointed
 

out
 

that
 

facing
 

the
 

challenges
 

in
 

the
 

process
 

of
 

refined
 

management
 

in
 

smart
 

hospital,
 

hospitals
 

should
 

seek
 

a
 

balance
 

between
 

technology
 

application
 

and
 

humanized
 

services,
 

improve
 

the
 

data
 

security
 

protection
 

mechanism,
 

optimize
 

service
 

design
 

to
 

ensure
 

fair
 

access,
 

and
 

continue
 

to
 

promote
 

technological
 

innovation
 

and
 

personnel
 

training.
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  随着信 息 技 术 的 快 速 发 展,智

慧医院 建 设 已 成 为 医 疗 行 业 发 展

的重 要 趋 势。智 慧 医 院 可 利 用 物

联网、大 数 据、人 工 智 能 等 新 兴 技

术,实现 医 疗、教 学、科 研、管 理 的

智能化和精细化,通过数据驱动决

策支持系统,优化医疗服务和管理

流程,提 高 医 疗 质 量 和 服 务 效 率。

近年来,我国高度重视智慧医院建

设,先后出台多项政策促进智慧医

疗 发 展。2016年,国 务 院 办 公 厅

印发《关于促进医药产业健康发展

的指导 意 见》,明 确 提 出 要 发 展 智

慧医疗[1]。2018年,国务院办公厅

印发《关于 促 进“互 联 网+医 疗 健

康”发展的意见》,提出推动医疗卫

生机构数字化转型[2]。2021年,工

业和信息化部、民政部和国家卫生

健康委联合印发《智慧健康养老产

业 发 展 行 动 计 划 (2021-2025

年)》,部署发展智慧医疗等[3]。这

些政策 为 我 国 智 慧 医 院 建 设 指 明

了方向,对 于 提 高 医 疗 服 务 质 量、

优化资源配置、满足人民群众多样

化健 康 需 求 具 有 重 要 意 义。尽 管

智慧医 院 建 设 在 全 球 范 围 内 受 到

广泛关注,但如何有效实施智慧医

院项目,仍 然 是 亟 需 解 决 的 问 题。

已有研 究 多 集 中 在 智 慧 医 院 的 技

术应用和管理模式创新等方面,对
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于精细 化 管 理 在 智 慧 医 院 中 的 具

体 实 践 和 效 果 研 究 却 鲜 有 报

道[4-5]。

华中科技大学同济医学院附属

同济 医 院(以 下 简 称“同 济 医 院”)

作为国 内 领 先 的 智 慧 医 院 建 设 医

疗机构,在智慧医院精细化管理方

面取得了显著成果。

1 智慧医院精细化管理策略

1.1 用目标管理实现精细化发展

路径

同济医院高度重视通过目标管

理来指导智慧医院精细化管理的总

体方向,编制了《同济医院智慧医院

发展总 体 规 划(2020-2025年)》,

确立了包括患者服务、医疗质量、运

营效率等8大发展目标。将总体规

划分解为年度计划,对标设定具体

绩效指标,推动智慧医疗精细化年

度重点任务落地。同 时,建 立 目 标

责任考评制度,将精细化目标层层

分解至科室和个人,定期检查目标

完成情况,确保各部门有序推进工

作。通过目标管理,明 确 了 智 慧 医

院建设过程的系统性和导向性。

1.2 用标准流程和数字化技术规

范运营行为

该院制订了100余项临床路径

和150余项医疗服务标准流程,涵盖

门诊、住院、检查、手术等多个应用场

景,明确每一环节的操作规范。同时

搭建“智慧云”平台,将标准流程数字

化嵌入医院各类信息系统,实现对医

疗服务的全流程管控。同时,该院还

建立了智慧医院质量控制管理体系,

对违规行为及时干预,规 避 医 疗 风

险。调查显示,医院通过制订标准化

流程,并运用数字化技术,有效规范

了医疗行为,减少了人为失误,提高

了医疗质量和服务效率。

1.3 运用指标机制持续优化精细

化管理

该院构建的绩效考核体系涵盖

医疗质量、服务效率、运营效益、患

者满意度等30余个核心指标,将绩

效指标分解至各临床科室,并建成

层层考核的责任链条。通过大数据

分析,对指标实现情况进行动态监

测,及时发现问题并优化管控措施。

调查发现,通过严格的绩效考核机

制,该院各部门能将医院整体目标

内化为自身行动导向,有力推进了

精细化管理措施的落实[6]。

1.4 强化质量管理确保精细化管

理执行到位

该院组建了专业的质量管理团

队,制订质量策略并监督实施,建立

完善的质量监测与审核制度,定期

开展质控检查。同 时,加 大 对 医 护

人员的培训力度,提升其操作技能。

调查发现,医院各部门执行精细化

管理策略流程规范,医护人员责任

意识较高。通过严 格 的 质 量 控 制,

保证了从医嘱下达到执行的全过程

按标准实施,有效保障了医疗服务

质量和患者安全。

2 效果分析

通过 智 慧 医 院 精 细 化 管 理 策

略,同济 医 院 精 心 打 造 了“健 康 管

理、健康宣教、慢病管理、智慧门诊、

线上药房、线上门诊、协同医疗、远

程医疗”等八大业务模块。这些模

块涵盖诊前、诊中、诊后全流程医疗

服务,实现了线上线下一体化服务,

大大提高了医疗服务的便捷性和效

率。健康管理和健康宣教模块通过

健康检查、评估、干预以及教育宣传

活动,维护个体及群体健康,强调身

体与精神健康的重要性。慢病管理

模块提供针对慢性疾病患者的全面

管理 服 务,包 括 早 期 筛 查、定 期 检

查、药物治疗等,控制疾病 发 展,减

少并发症。智慧门诊、线上药房、线

上门诊等模块利用现代技术和远程

医疗服务,使医疗活动更加高效、便

捷。协同医疗和远程医疗模块通过

不同医疗机构间的合作与远程通信

技术,优化资源配置,提高医疗服务

质量,确保偏远地区的患者也能 获

得及时、高效的医疗服务。

对比 分 析 同 济 医 院2022年 与

2023年智慧医院精细化管理策略实

施前后的医疗服务数据:(1)服务能

力方面,虽然该院线上医疗服务 开

通科室从2022年60个减少至2023

年的58个,但参与线上服务的医务

人员 数 量 增 加 了 近10%(从1
 

500

余名增至1
 

648名),表明该院实施

智慧医院精细化管理策略后,对 人

力资源进行了优化配置。2023年的

线上门诊量达到113.7万人次,远

程医疗服务量从2022年的2
 

353人

次增加到2023年6
 

000人次。(2)

慢病管理服务方面,2023年服务量

增加至1.7万人次,说明实施智慧

医院精细化管理策略促使医院在长

期健康管理方面持续 投 入。(3)线

上药品配送方面,从2022年的16.1

万单增加至2023年21.5万 单,增

长了约33.5%,说明患者对线上医

疗服务的接受度不断 提 高。(4)智

能化服务方面,2023年智能导诊和

智能预问诊的日均使用量分别为1

万次和3
 

000次,这表明医院在智能

化服务推广和应用上取得了显著进

展。(5)自 助 入 院 比 例 方 面,2023

年达到72.9%,反映出患者对自助

服务 的 接 受 度 较 高。值 得 注 意 的

是,2023年引入了线上线下整合服
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表1 2022年与2023年同济医院智慧医院医疗服务数据对比*

服务项目 2022年 2023年

开通科室数/个 60 58

线上服务医务人员数/名 1
 

500 1
 

648

线上门诊量/万人次 - 113.7

(图文+视频)远程医疗服务量/人次 2
 

353 6
 

000

慢病管理服务量/万人次 - 1.7

线上药品配送量/万次 16.1 21.5

智能导诊日均使用量/次 - 10
 

000

智能预问诊日均使用量/次 - 3
 

000

自助入院比例/% - 72.9

线上线下整合服务转化率/% - 39

健康管理咨询团队数/个 26 39

健康教育宣传活动次数/次 200 121**

注:*数据来源于同济医院官方公开信息;**2023年健康教育宣传活动包括73篇文章和48个视频。

务,其转 化 率 达 到39.0%,这 一 创

新模式促进了线上线下服务的有效

融合。(6)健康管理咨询团队方面,

健康管理咨询团队数量从26个增

加到39个,增长了50%,表明医院

在专业化健康管理服务方面持续优

化。(7)健 康 教 育 方 面,虽 然2023
年的宣传活动次数(121次)看似少

于2022年(200余 次),但2023年

的数据更加精确,包括了73篇健康

科普文章和48个视频,显示出健康

教育内容的多样化和精细化。2022
年与2023年同济医院智慧医 院 医

疗服务数据见表1。

3 讨论与思考

该院 通 过 实 施 精 细 化 管 理 策

略,在智 慧 医 院 服 务 能 力、智 能 化

应用、慢 病 管 理、健 康 教 育 等 方 面

都取得了显著进展,展现了医院在

应对现 代 医 疗 需 求 方 面 的 创 新 能

力。但是,这些进展背后也存在一

些挑战,这些挑战对于智慧医院精

细化管理工作具有重要影响。

3.1 信息技术与人文精神的平衡

信息技术与人文精神的平衡是

智慧医院成功实施精细化管理的关

键[6-7]。虽然技术 创 新 为 提 高 医 疗

质量提供了强大动力,但医疗服务的

本质仍然是人与人之间的互动与关

怀[8]。因此,智慧医院建设项目在追

求技术进步的同时,也必须确保医疗

服务的人性化[9]。一方面,技术应用

可以极大地提高诊疗效率,减轻医务

人员工作负担,使之有更多的时间和

精力关注患者的情感 和 心 理 需 求。

另一方面,智慧医院可以通过虚拟现

实技术为患者提供模拟咨询体验,让

患者切身感受到来自医疗机构的关

怀[10]。为了实现信息技术与人文精

神的平衡,智慧医院需要不断探索和

创新,找到技术应用与人性关怀的最

佳结合点。这要求医院管理者、医务

人员与技术开发者进行沟通与合作,

充分了解患者对于技术应用和人性

关怀的实际需求和期望,不断优化和

改进服务。

3.2 兼顾数据安全与隐私保护

在实施智慧医院精细化管理过

程中,数据安全与隐私保护是不可

忽视的重要环节。随着医疗信息化

水平的不断提升,越来越多的患者

诊疗数据和敏感信息被电子化管理

和存储。这虽然带来了医疗服务的

便捷性和高效率,但同时也增加了

数据泄露和隐私被侵犯的风险。为

确保数据安全和保护患者隐私,需

要采取一系列有效的管理措施。同

时,实施智慧医院精细化管理策略

还需要定期对医务人员进行数据安

全和隐私保护方面的培训,提升他

们的安全意识和 操 作 技 能。此 外,

智慧医院还应积极响应国家和行业

的数据保护规范,确保医院的数据

处理行 为 合 法 合 规。对 于 患 者 而

言,医院应明确告知其数据如何被

收集、使用和保护,尊重患者的知情

同意权和隐私权[11]。

3.3 智慧医院精细化管理中的公

平性问题

智慧医院旨在通过技术创新提

升医疗服务的质量和效率,但医疗服

务公平性问题同样是智慧医院精细

化管理必须面对的重要问题。服务

公平性关乎智慧医院服务能否为所

有患者提供平等的诊疗机会,特别对

于经济条件较差和地理位置偏远的

患者群体更为重要[12]。一方面,智慧

医院通过远程医疗、线上咨询等服务

模式,可以突破地理限制,为偏远地

区的患者提供更便捷的医疗服务[13]。

然而,这依赖于不同地区互联网技术

的接入能力和使用能力。对于那些

缺乏必要技术设备的地区,优质医疗

服务并不易于获取。另一方面,经济

条件也是影响服务公平性的重要因

素。虽然建设智慧医院旨在降低医

疗成本,但初期的技术投入和使用成

本可能较高,导致部分服务项目对于

经济条件较差的地区而言难以获取。

为了解决服务公平性问题,实施

智慧医院精细化管理策略过程中可

采取以下措施:(1)提高技术普及度。

通过与政府、非政府组织以及企业的

合作,积极推动医 疗 信 息 技 术 的 普

及,特别是在偏远和经济落后地区,

要确保所有患者都能够获得智慧医
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疗服务。(2)优化服务设计。智慧医

院应考虑到不同患者群体的特定需

求,设计更加包容和易于访问的服务

模式。例如,为老年患者提供更加简

化和易懂的用户界面等。(3)加强健

康教育。应加强患者的健康教育,提

高其健康意识和自我管理能力,尤其

是针对偏远地区患者的健康知识普

及,帮助其更好掌握智慧医疗服务的

访问路径。(4)监测与评估医疗服务

公平性。定期监测与评估智慧医院

提供医疗服务的公平性,及时发现和

解决存在问题,确保智慧医院项目能

够惠及更广泛的患者群体。

3.4 持续的技术创新与培训需求

持续的技术创新是智慧医院发

展的关键动力,确保医务人员准确掌

握新功能则是技术创新的前提。随

着医疗技术的快速发展,智慧医院面

临着技术设备和服务方式不断更新

的压力[14]。技术创新可以帮助智慧

医院提高诊疗效率、降低运营成本、

提升服务质量和患者满意度。比如,

智慧医院运用人工智能技术可以实

现更准确的疾病诊断和制订个性化

治疗方案[15]。

针对创 新 的 医 疗 技 术,如 果 医

务人员缺乏有效培训,不仅会影响

实际应用效果,还可能导致医疗错

误和服务质量下 降。因 此,需 要 对

医务人员进行持续的技术培训,包

括新技术操作、数据管理、网络安全

意识 等 多 方 面 的 内 容[6]。对 此,提

出以下几点建议:(1)建立持续的技

术更新机制。智慧医院应与科研机

构、技术公司合作,持续跟踪医疗技

术发展趋势,定期评估和引入适合

的新技术。(2)定 制 培 训 计 划。根

据不同岗位和专业背景,为医务人

员提供定制的培训计划,确保培训

内容的针对性和有效性。(3)鼓励

自我学习和交流。建立在线学习平

台和专业论坛,鼓励医务人员通过

自 我 学 习 和 同 行 交 流 提 升 个 人 能

力。(4)评 估 和 反 馈。定 期 对 培 训

效果进行评估,收集医务人员的反

馈意见,不断优化培训内容和方法。

4 小结

本研究分析了同济医院智慧医

院精细化管理的具体实践,但仅关

注精细化管理策略的短期效果,未

来可以进行长期跟踪,评估精细化

管理策略的长期影响。随着信息技

术的不断进步和管理理念的持续创

新,智慧医院将迎来更大的发展空

间,可为提升医疗服务质量,优化医

疗资源配置,促进医疗卫生事业高

质量发展作出更大贡献。
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