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论 文 摘 要 

在当今竞争日益激烈的医疗市场环境下，越来越多的医疗机构开始通过实施国际医

疗质量管理标准，建立现代医疗质量管理体系，提高医疗护理服务水平，进而提高客户

的忠诚度和满意度，减少医疗风险，促进自身发展。在这种形势下，A 医院通过实施 JCI

医院评审标准认证来加强医疗质量管理，提高医院核心竞争力是必然的趋势。全文共分

为四章： 

第一章对福州医疗行业情况进行分析。首先对福州医疗行业的波特竞争模型作简要

说明，然后对福州医疗行业竞争现状作具体分析，着重论述了在目前医疗服务行业的发

展及变化趋势。最后讲述了在当前的市场竞争环境下，A医院应如何获取竞争优势。 

第二章阐述了 A 医院医疗服务质量现状并进行分析。首先重点介绍了医疗服务评

价中的患者满意度评价法。接着通过 A 医院患者满意度评估的调查，分析 A 医院目前

在医疗服务质量管理方面存在的问题和不足之处。最后探讨 A 医院应如何通过实践 JCI

标准来提升医院的服务水平，增强其核心竞争力。 

第三章首先对 JCI 认证标准做简要介绍，接着对 JCI 标准及 ISO9000 标准进行了比

较与分析，并探讨了 A 医院实施 JCI 标准的必要性与可行性。最后分析 A 医院应如何

应用 JCI 标准来提升企业的核心竞争力。 

第四章主要讨论了应用 JCI 医院评审标准建立新的医疗质量管理体系的一些建议。

首先介绍了 JCI 质量管理体系的设计原则。接着探讨建立新的医疗质量管理体系前的准

备工作以及具体实施过程，并对 A医院在建立新的医疗质量管理体系过程中应该注意的

一些问题提出了自己的看法。 
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Abstract 

Abstract 
 
Because of the increasing competition, more and more hospitals start to put the 

international control standards of medical quality into practice in order to set up the modern 
control system of medical quality .They hope to increase the faithfulness and satisfaction of 
customers and reduce the cost of the hospitals. In this position, it is necessary for A Hospital 
to enhance the core competition by the way of applying JCI Standards.  The whole paper 
mainly includes four chapters as follows. 

In the first chapter, it firstly illustrates on the POTA Competitive Model in FuZhou 
medical market. Secondly, it analyzes the competitive status quo in FuZhou medical market. 
By this analysis, it shows us the development of medical model. Lastly, it tells people that 
how A Hospital can do to get the competitive predominance in current circumstance of 
market competition. 
    The second chapter introduces the status quo of management of medical quality in A 
Hospital. Firstly, it accounts for the current standards of medical qualitative measure in 
common use. Afterwards, through the case of evaluating customer satisfaction of A Hospital, 
it analyzes the problem and shortage in the management of medical service quality now. 
Lastly, it illustrates how to increase the core competition by using JCI Standards. 

The third chapter firstly introduces the basic condition of the JCI Standards. Secondly, it 
talks about the difference between JCI Standards and ISO9000 standards. Lastly, it analyzes 
how to promote the core competition of A Hospital by using JCI Standards. 
    In the forth chapter, it deals with some suggestions of improving the medical quality 
control system of A Hospital. At first, it probes the principle of forming the medical quality 
control system based on JCI Standards. Secondly, it brings forward the concrete 
countermeasure in the course of forming the management system. Thirdly, it illustrates the 
necessity of using service recovery measures. Afterwards, it introduces some issues which 
should be paid attention to in forming the medical quality management system. 

 
Key words: JCI Accreditation Standards，management of medical quality
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前  言 

   随着医疗市场竞争的不断加剧，越来越多的医疗机构开始认识到转变服务观念、提

高医疗服务质量对医疗机构生存和发展的重要性。在这种情况下，医院要想在激烈的市

场竞争中立于不败之地，就必须寻找一种全新的管理理念和管理手段，对其内部和外部

资源进行有效的整合，建立完善的医疗服务质量管理体系。于是，引进国际标准，通过

接受评审提高医疗服务质量成为近年来医疗服务领域中的一个热门话题。 

美国联合委员会国际部（Joint Commission International，以下简称JCI）的医疗机构

国际认证所采用的标准是一个公开的体系，医院可以自行按照公开的标准进行服务质量

管理和模拟评价，也可以寻求专业认证机构的技术支持和获得专业机构的认证。通过引

进JCI标准，建立和完善医疗质量管理体系，从而使医疗服务机构得以提供更优质的服

务，提高患者满意度，吸引和保持更多的顾客，进而增加市场份额；另一方面则通过减

少医疗风险、降低医疗成本来有效地增加经营效益。 

随着医疗市场的改革不断深入，福州医疗服务行业的市场环境发生了较大的变化，

民营资本越来越多地进入医疗服务市场，与公立医院进行竞争。同时中国加入世界贸易

组织(WTO)后，我国医疗市场正逐步对外开放，一些外资、中外合资机构也开始进入中

国医疗服务市场。 

在当前这种市场格局下，A医院已经意识到，顾客是医院生存和发展的根基，而增

强医疗服务能力，提高患者满意度及忠诚度是医院提高核心竞争力的关键。然而，A医

院如何才能够通过引进JCI标准成功地建立医疗服务质量管理体系？如何通过实施JCI

标准增强医院的核心竞争力？在这些方面，进行理性的研究与实践，无疑具有重要的现

实意义。厦
门
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第一章  A 医院经营现状及竞争力分析 

第一节  A 医院简介 

A 医院是福建省一所集医疗、教学、科研于一体的技术人才高度密集的大型综合性

三级甲等医院，技术力量雄厚，拥有众多省内知名的医学专家和大批中青年优秀人才，

为福建省的医疗卫生事业发展做出了重要贡献，在国内享有较好的声誉。 

A 医院位于福州市中心，占地面积 60 余亩，建筑面积 11.5 万平方米。临床科室齐

全，实际开放床位约 1200 余张，年门诊量 70 多万人次、住院病人 2 万 3 千多人次、年

手术量 14000 多台，年收入约 3.47 亿元。设有内、外、妇、儿及口腔科等 30 多个临床

科室，药剂科、检验科、口腔技工中心等 18 个医技科室以及 4 个研究所和医学中心。

其中血液病、内分泌等 4 个学科居全省 10 个重点学科之列。烧伤外科、心内科冠心病、

儿科、医学心理学专业跻身省内 10 个领先医疗特色专业，肿瘤、泌尿、口腔、介入、

影像等专业的诊疗技术也有突出的优势。 

医院在职职工 1548 人，其中正、副主任医师 255 人，博士、硕士占医师总数近 40%。

有国家级专家 5 人、省级优秀专家 8 人、享受政府津贴 32 人。目前有博士培养点 3 个，

硕士培养点 24 个，并承担福建医科大学的临床医学、口腔医学、检验学和护理学等专

业的临床教学任务。近年来，医院共获得近百个国家及省、部级科研项目。在国家、省

级以上专业刊物发表的论文及获得的国家、省部级等科研成果奖均名列全省卫生系统前

列。 

医院拥有大量先进的医疗设备，如：正电子发射计算机断层扫描系统、德国西门子

1.5T 核磁共振仪、体外震波碎石机、第三代气压弹道碎石系统、全身伽玛刀及头颅伽玛

刀、光学相干断层摄影（OCT）、全身骨密度仪、DNA 测序仪、全自动配血系统、大型

全自动生化分析仪等。 

目前，医院医疗业务快速发展，门诊量、住院病人数、手术量每年均以近 20%的速

度递增。医院正着手于原址之上进行改、扩建工程，总建筑面积达 8.2 万平方米。新的

科研楼已建成并即将投入使用，医技综合大楼已进入内装修阶段。 
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第二节  福州医疗市场波特竞争模型分析 

一、 现有竞争者分析 

1、同类型综合医院    

目前，福州市有两家医院与 A 医院的规模相近，所设各临床科室相似，年业务收

入相差不大，都有着较强的综合实力，之间的竞争比较激烈。其他综合医院（包括民营

医院）无论从总体规模、日门诊量还是业务收入来讲都有较大差距，其总体实力尚无法

对这三家医院构成威胁。 

2、专科医院 

福州市尚有数家省、市级专科医院，如福建省肿瘤医院、福建省皮肤病院等，它们

在某些专业领域有一定的技术优势，其中有些医院如肿瘤医院盈利能力较强。但其竞争

能力仅限于自身所处的专业领域，在规模上无法与大型综合医院相比。 

3、初级医疗机构 

目前初级机构，尤其是城市社区医院等由于医疗资源配置不合理、缺少技术人才以

及缺乏患者信任等原因正逐步萎缩，就医人数较少，很多甚至到了无法生存的地步。因

此，就目前来说初级机构尚无法对大型综合医院构成威胁。但未来，政府将把医改的重

点优先放在建立完整的社区医疗卫生服务体系上，通过增加对社区医疗卫生体系的资金

及技术投入，使之日趋完善，以保障群众的基本医疗需求的满足，并逐步树立起广大群

众对基层医疗机构的信心，培养公众“小病在社区，大病转诊到大医院”的观念，减少患

者辗转求医的环节和花费。到时，将会有一部分患者向初级医疗机构分流。 

二、进入威胁 

随着医疗市场的逐步开放，外资及国内各种类型的资本已被允许进入医疗服务市场

与国有医院进行竞争①。目前，在福州尚未有外资进入医疗市场，但已出现几家由民营

资本控股的中小型医院，其经营前景尚不明了。可以预见，在不久的将来，由于福州本

地不断快速增长的医疗市场所吸引，随时会有更多的外资及民营资本进入。 

三、买方竞争能力 

A 医院的门诊及住院人数在福州本地名列前茅，并有很高的知名度及良好的信誉，

                                                        
①许萍．运用波特竞争战略理论促进医院发展的实践[J]．中华医院管理杂志，2004，20（11）：667－670． 
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深受患者的信任，在省内有一定的影响力。A 医院的某些专科实力在福建省内最强，有

自身的独特性，如肝胆外科、整型外科、眼科等，具有一定的不可替代性。 

由于有着较高的技术实力及知名度，医院吸引了大批的患者，且患者的忠诚度较高。 

四、替代产品或服务威胁 

A 医院的某些专科治疗服务如周围神经损伤显微外科吻合手术等是其他医疗机构

所无法取代的。 

五、供方竞争能力 

医院的设备及物资供应均有较多的选择，医院一般选择一些有着固定的良好合作关

系的供货商。但某些大型的设备及药品的采购需按政府的规定进行招标。 

第三节  A 医院 SWOT 分析 

一、A 医院的优势（strength）分析 

A 医院在福州本地及福建省内均有较高的知名度及良好的声誉，代表了福州市以至

福建省内的最高医疗技术水平；员工学历层次较高，知识结构合理，专业经验丰富，50

％以上的职员具有中高级专业技术职称；医院拥有大量先进的医疗设备，硬件条件优越；

医院整体规模大，建设较为完善，医疗环境条件优越，综合了医疗、科研、预防、保健

和康复等多种功能；A 医院是国家基本医疗保险的定点医疗机构；政府给予部分财政补

贴，并可享受相应的税收优惠政策等国家宏观政策的扶持；地理位置优越，交通便利；

医院的领导班子比较团结，凝聚力强，有共同协作的精神。 

二、A 医院的劣势（weakness）分析 

医院对外宣传力度不够，市场营销工作较为薄弱；缺乏与患者的沟通联系，来自病

患的反馈不足；医院管理人员大部分出自医疗第一线，缺乏管理经验，尤其是现代医院

管理经验；缺乏规范的医疗质量管理监控体系；医护人员服务意识薄弱，存在一定的自

满情绪；财务管理能力不强，医院成本核算较为粗慥；医院行政及后勤部门机构及人员

庞大，运营成本高；员工激励机制落后，缺乏完善的薪酬体系；部分医务人员素质不高，

为收取药品回扣而让患者购买一些不必要的药品以及存在收红包的现象，影响了医院的

声誉。 
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