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医院物业外包管理的服务与成本及其风险控制探讨
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【摘要】 目的  探讨医院物业外包管理的服务与成本及其风险控制。方法  天津市天津医院从 2016 年 
8 月开始实施物业外包的管理模式，以 2017 年 9 月至 2018 年 9 月该院实施物业外包为研究组，以 2016 年 8 月 
至 2017 年 8 月该院未实施物业外包为对照组；采用问卷的形式调查患者和医务人员对物业服务质量的满意
度，并比较两个时间段的管理效果。评价物业外包公司职员进行医疗安全知识的相关培训、加强餐饮服务管理、
辅助服务、加强对医院安保的管理、加强机电维修管理等方面的达标率。结果  研究组物业服务质量达标情
况餐饮服务、辅助服务、保洁服务、机电维修、陪检服务、保安服务评分和服务满意度以及门诊患者数、出院患
者数均明显高于对照组〔餐饮服务（分）：93.3±10.3 比 82.3±11.3，辅助服务（分）：94.1±8.9 比 86.2±10.3，保
洁服务（分）：93.1±5.9 比 85.3±13.4，机电维修（分）：93.7±11.3 比 83.7±10.6，陪检服务（分）：95.6±12.7 比
85.3±11.1，保安服务（分）：93.4±12.8 比 84.3±2.7；住院患者满意度：（95.1±7.8）% 比（84.2±6.7）%，门诊患
者满意度：（94.1±10.7）% 比（83.7±1.8）%，医务人员满意度：（92.3±10.6）% 比（83.5±1.4）%；门诊患者数（例）：
145 285 比 110 367，出院患者数（例）：259 564 比 19 344，均 P＜0.05〕；研究组后勤费用支出、后勤费用占收入比
例均明显低于对照组〔后勤费用支出（万元）：1 034比1 450，后勤费用占收入比例：1.98%比3.51%，均P＜0.05〕。 
结论  医院针对物业外包加强管理，可以有效节约物业开支，提高服务质量和患者及职工的满意度，降低风险
事件的发生。
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【Abstract】 Objective  To  explore  the  service,  cost  and  risk  control  of  hospital  property  outsourcing 
management.  Methods  Tianjin Hospital began to implement the management mode of property outsourcing in August 
2016.  The  study  group was  conducted  from  September  2017  to  September  2018  (with  property  outsourcing),  and  the 
control group was conducted from August 2016 to August 2017 (without property outsourcing). Questionnaires were used 
to investigate the satisfaction of patients and medical staff on the quality of property services, and the management effects 
of the two periods were compared. The evaluation indexes were the rates of reaching the standard in the aspects of training 
the  staff  of  the property  outsourcing  company  in medical  safety knowledge,  strengthening  the management  of  catering 
services and auxiliary services, strengthening  the management of hospital  security, and strengthening  the management 
of electromechanical maintenance.  Results  The scores of service quality such as catering service, auxiliary service, 
cleaning service, electromechanical maintenance, attendant service, security service, in-patient satisfaction, out-patient 
satisfaction,  satisfaction  degree  of  medical  staff,  business  income,  number  of  outpatients  and  number  of  discharged 
patients  in  the  study  group were  significantly  higher  than  those  in  the  control  group  [catering  service:  93.3±10.3  vs. 
82.3±11.3, auxiliary service: 94.1±8.9 vs. 86.2±10.3, cleaning service: 93.1±5.9 vs. 85.3±13.4, electromechanical 
maintenance:  93.7±11.3  vs.  83.7±10.6,  attendant  service:  95.6±12.7  vs.  85.3±11.1,  security  service:  93.4±12.8 
vs.  84.3±2.7;  in-patient  satisfaction:  (95.1±7.8)%  vs.  (84.2±6.7)%,  out-patient  satisfaction:  (94.1±10.7)%  vs. 
(83.7±1.8)%,  satisfaction  degree  of  medical  staff:  (92.3±10.6)%  vs.  (83.5±1.4)%,  business  income  (ten  thousand 
Yuan): 52 246 vs. 41 349, number of outpatients  (cases): 145 285 vs. 110 367, number of discharged patients  (cases): 
259 564 vs. 52 246, all P < 0.05]. The logistics expenses and the proportion of logistics expenses in revenue in the study 
group were significantly lower than those in the control group [logistics expenses (ten thousand Yuan): 1 034 vs. 1 450, 
proportion of logistics expenses in revenue: 1.98% vs. 3.51%, P < 0.05].  Conclusion  To strengthen the management 
of  property  outsourcing,  the  hospital  can  effectively  save  the  property  expenses,  improve  the  service  quality  and 
satisfaction of patients and employees, and reduce the occurrence of risk events.
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  目前绝大多数医院都将后勤外包给专业的公

司，而且绝大多数外包公司可以使医院后勤服务质

量明显提高，使医院后勤管理的发展得到推动［1］。

但是在医院将后勤外包给其他公司时，相应意外事

件的发生情况也明显增加，使得医院需要花费许多

精力以及经费进行处理，甚至会因此影响医院的声

誉［2］。最常见的是医疗废物收集人员因操作不规范

导致的自我伤害；或因地面清扫不及时导致医务人
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表 2 本院后勤物业外包管理前后
2 年物业服务情况比较（x±s）

组别
样本量
（份）

住院患者
满意度（%）

门诊患者
满意度（%）

医务人员
满意度（%）

对照组 189 84.2±6.7 83.7±  1.8 83.5±  1.4
研究组 214 95.1±7.8 94.1±10.7 92.3±10.6

t 值 5.458 4.287 5.115
P 值      ＜ 0.050      ＜ 0.050  ＜ 0.050

表 1 本院后勤物业外包管理前后
2 年物业服务达标情况比较（x±s）

组别 样本量（人）餐饮服务（分）  辅助服务（分）  保洁服务（分） 

对照组 472 82.3±11.3 86.2±10.3 85.3±13.4
研究组 425 93.3±10.3 94.1±  8.9 93.1±  5.9

t 值 12.341 11.397 16.379
P 值      ＜ 0.050      ＜ 0.050      ＜ 0.050

组别 样本量（人）机电维修（分）  陪检服务（分）  保安服务（分） 

对照组 472 83.7±10.6 85.3±11.1 84.3±  2.7
研究组 425 93.7±11.3 95.6±12.7 93.4±12.8

t 值 11.392 16.347 15.349
P 值 ＜ 0.050 ＜ 0.050 ＜ 0.050

者以及医务人员对物业服务质量的满意情况。研究

组共收集 214 份满意度反馈，对照组共收集 189 份 

满意度反馈。并比较两组物业成本消耗情况。

1.3  统计学方法：使用 SPSS 18.0 统计软件分析

数据，符合正态分布的计量资料以均数 ± 标准差

（x±s）表示，采用 t 检验；计数资料以例（%）表示，

采用 χ2 检验。P＜0.05 为差异有统计学意义。

2 结 果 

2.1  物业服务达标情况比较（表 1）：研究组医院物

业外包项目中餐饮服务、辅助服务、保洁服务、机电

维修、陪检服务、保安服务评分均明显高于对照组

（均 P＜0.05）。

2.2  物业服务满意度分析（表 2）：研究组住院患者

满意度、门诊患者满意度、医务人员满意度均明显

高于对照组（均 P＜0.05）。

2.3  两组后勤投入与收入分析（表3）：汇总两个研究

期间全院在后勤工作中的总费用情况，2016 年 8 月 

至 2017 年 8 月全院共计投入 1 450 万元支出，每月

使用 342 人；2017 年 9 月至 2018 年 9 月全院共计

投入 1 034 万元支出，每月使用 361 人；研究组后

勤费用支出、后勤费用占收入的比例均明显低于对

照组（均 P＜0.05），尤其在经过管理优化后，医院不

良事件赔付金额大幅度下降，极大减少了医院成本

支出；同时研究组门诊患者数和出院患者数均明显

高于对照组（P＜0.05），相对较少人数的外包人员增

长，被服务患者数增长迅速。

员和患者发生意外摔倒的事件；或在清洁过程中因

操作不规范损坏医疗器械等［3］。受此类意外事件的

影响使得医院管理方不得不加强对于物业外包的管

理，以提高医院在意外事件发生中的管控能力［4］。 

而加强医院物业管理人员的管理能力，应以日常检

查和经验累积作为实施管理的基础，对于可能发生

的事件应当以科学分析作为手段［5］，从而使医院物

业外包防范风险以及加强控制的能力得到提升［6］。

而提高物业服务人员的专业素质主要以培训教育等

为主要改进措施，从而降低意外事件的发生，提高服

务质量，节约医院成本。

1 资料与方法 

1.1  研究方法：从 2016 年 8 月开始本院实施了物

业外包的后勤物业管理措施。以 2016 年 8 月至

2017 年 8 月本院未对医院物业外包实施加强管理

者作为对照组，以 2017 年 9 月至 2018 年 9 月本院

实施物业外包加强管理者作为研究组。

1.1.1  研究组：实施物业外包加强管理期间，除院

方管理方式变动外，物业承包公司以及院内主要物

业工作人员均未发生明显变动，对本次研究结果不

会造成影响。院方对外包物业实施加强管理的具体

措施如下：① 对物业外包公司职员进行医疗安全知

识的相关培训，主要为医疗废物处理、感染疾病患

者病房清扫等。② 加强餐饮服务管理，使医院内食

物提供更加符合患者身体需求，保证食品卫生，降

低食物中毒、感染等不良事件的发生［7］。③ 辅助服

务，提高物业辅医外包的服务质量，缩短陪检时间，

加强人性化关怀。④ 加强对医院安保的管理，安保

人员应保证患者在院期间的安全，避免闲杂人等随

意进入医院病房，影响患者休息，造成矛盾纠纷［8］。 

⑤ 加强机电维修管理，医院多为高精端设备，对于

维修人员的专业素质严格把控，避免造成仪器损坏，

增加院方损失。

1.1.2  对照组：院方对外包物业实施常规管理，对

于物业承包方不进行过多干预。

1.2  观察指标：观察两组物业服务质量达标情况，

采用百分制进行评估，对于不良事件的发生情况进

行随机抽查，抽查次数不低于 20 次，每发生一次失

误扣 1 分，分值越高达标情况越好［9］。研究组及对

照组均观察12个月，观察周期内，每周有3 d安排研

究人员随机跟随当日餐饮、辅助、保洁、维修、陪检、

保安服务人员进行观察，由于实际工作情况，研究

组共观察 131 d，涉及样本量 425 人；对照组共观察

147 d，涉及样本量 472 人。采用问卷的形式调查患
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表 3 本院后勤物业外包管理前后
2 年后勤投入与收入分析

组别
样本量
（人）

门诊患者
数（例）

出院患者
数（例）

后勤费用
支出（万元）

后勤费用占
收入比例（%）

对照组 342 110 367 19 344 1 450 3.51
研究组 361 145 285 259 564 1 034 1.98

χ2 值 6.100  6.589   4.344    4.442
P 值 ＜ 0.050 ＜ 0.050   ＜ 0.050 ＜ 0.050
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3 讨 论 

  对后勤外包服务风险进行评估，在医疗组织中

理论应用主要问题在于资源利用最小化以及技术知

识利用最大化，而且要保证为患者提供最优质的服

务［10］。根据外包服务需要的技术含量高低，将后勤

管理中的各项外包服务项目发生差错时可能造成

的危害程度进行评估，评估各种外包服务的风险和

效益，然后根据评估结果对物业外包服务商的服务

质量提出相应要求，进而实现精益化管理，对于各项

外包服务制定相应的监管措施，在保障医疗安全的

基础上，实现医院效益的最大化［11］。根据风险评估

情况，对各项外包服务进行分级监管，主要是在医院

餐饮以及机电维修方面，采用精细化管理加强物业

外包管理，有管理学家指出，在企业中不创造营业额

的后台支持业务均可以实施对外承包［12］。医院在

实施物业外包战略时应当结合自身核心业务发展的

方向，并根据本院发展要求对外包商提出明确的服

务要求，应当加强对于保证医院正常运转的重要后

勤业务［13］。医院在选择进行物业外包时，其目的是

节约本院成本，提高效果，保证服务质量。因此，提

高外包商的服务质量，有效降低风险事件的发生是

关键［14］。医院自身管理生态环境会直接影响后勤

外包服务的成本控制，加强院方对于后勤发展的关

注度，在管理实施过程中，秉持精细化管理理念，不

断加强对外包物业的管理，进而促进服务质量的提

高，降低风险事件的发生，节约医院不必要的经济开 

支［15］。本研究结果显示，在院方加强管理后，外包

物业服务质量达标情况明显提高，患者以及医务人

员对于服务的认可度得到提升，这是保证医院声誉

的关键。在成本消耗方面，经过加强管理，可有效减

少不良事件发生，节约医院成本，降低了后勤费用在

收入中的占比，提高了医院效益。

  综上所述，医院内加强对医院物业外包情况的

管理，可以有效节约物业开支，提高服务质量和物业

外包业务达标情况，降低风险事件的发生。
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