
在医院后勤服务行业内部我们称提供的服务为

“医院非临床服务”，而不是物业服务，这两者还

是有着本质的区别。首先是服务的对象有区别，传

统物业服务强调的是对建筑物和设备设施的管理维

护，而医院非临床服务不仅仅是做好物的管理，更

重要的是做好人的服务，因此服务的范围扩大了，

除了“四保”以外，有中央运送、护工服务、餐饮

服务、导医服务、被服洗涤、医疗废弃物处理等；

其次是服务的方式方法有区别，医院是一个人员密

集、24 小时开放、提供病患治疗为主的特殊公共

场所，易发生人员伤害、院内交叉感染和群体事件，

所以为医院提供的非临床服务有其专业性和特殊

性。比如保洁，在住宅小区里只要地扫干净，而在

医院，不仅要环境干净整洁，更要做好消毒隔离，

防止院内感染；最后，大部分医院是公立非盈利机

在医院非临床服务外包行业耕耘了 13 年的“医管

家”，于 2014 年通过对 300 多家医院后勤领导的

问卷调查，基于 272 份有效数据的分析，总结了医

院非临床服务未来发展的几个趋势。

 一、医院非临床服务全面外包成为趋势

在过去的十多年，医院非临床服务外包的主要

内容是技术含量较低的保洁、保安服务。但是随着

新医改的推行，政府加大了对医疗基础设施的建设。

各地新建、扩建医院数量增加，这些新医院没有原

后勤人员的历史包袱，同时也缺少现代化医院的后

勤保障能力，开始把设备设施运行与维护、医疗仪

器维修保养、餐饮服务、信息系统维护等技术含量

医院物业服务未来发展之思考
——医院非临床服务发展趋势及对策

上海益中亘泰物业管理有限公司

构，在为医院提供服务时要有人道

主义精神，任何时候，任何情况下

都要保证医院的正常运转。

医院非临床服务外包是一个新

兴的行业，20 世纪 90 年代后期，

政府提出医院和大学后勤服务社会

化，公立医院才开始把计划经济下

完全自办的后勤保障工作逐步外

包。但近十年来，随着国家对医疗

健康产业基础投入的增加，我国医

院非临床服务外包业得到了快速发

展，目前具备了相当的规模。作为 专业的保洁服务
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高的服务外包给专业公司。医院非临床服务全面外

包，设立“一站式服务中心”，统一管理与调度后

勤服务已成为一种趋势。从这次问卷调研的统计数

据来看，大于 70% 的后勤院长认为要继续扩大本

院非临床服务外包范围，从欧美发达国家医院非临

床服务全面外包的经验来看，也证明了这点。

 二、医院非临床服务的成本日趋上涨

随着现代医学的发展，医疗业务的专业分工不

断细化，相应的医院要增加更多的医疗辅助工种。

病人在治疗期间，非临床服务的需求增加，标准提

高。比如，原来病人做检查是自行前往，现在病人

检查需要专人陪同。另外，社会用工日趋规范，劳

动力成本不断上涨，愿意从事“脏苦累”医院后勤

服务的人员减少。这些因素导致医院非临床服务的

成本日趋上涨。

三、医院非临床服务日趋专业化

医院新建楼宇规模庞大，建筑复杂，设备设施

先进，新的辅助医疗设备仪器运用了大量的智能化

和信息化技术，这些都需要具有专业技术和能力的

外包公司和后勤人员提供服务。公立医院领导和管

理人员大部分为医生出身，对后勤保障业务不熟，

医院现有后勤管理人员年龄和知识结构老化，需要

专业人员辅助。根据调研报告，目前医院领导在选

择非临床服务外包供应商时，把专业化运作能力放

在首位考虑的人数占到 69.8%	，远远高于价格因素

的 30%。因此医院非临床服务专业化将成为趋势。

四、医院非临床服务日趋人性化

随着人民生活水平日益提高，在医院就医时标

准化、规范化的医疗服务已经很难满足病人的需求，

许多医疗纠纷的发生，不是由于医疗水平的问题，

而是医护人员、医辅人员服务过程中服务态度问题。

医院领导也认识到了这点，在此次调研中，有 37%

的人认可人性化服务在非临床服务中的重要性，排

名外包服务供应商价值体现的第三位。医院现在的

环境管理不仅要地面整洁，而且要地板上蜡保持光

亮，空气清新无异味，灯光柔和不刺眼。秩序维护

服务不仅要抓好治安和消防，而且能够帮助病人导

医，护送老弱病残。人性化已成为医院非临床服务

的趋势，也符合社会发展的要求。

面对医院非临床服务发展趋势，医院非临床服

务供应商必须采取相应对策，才能满足市场的需求。

（一）建设医院非临床服务专业人才队伍

医院非临床服务业是一个新兴行业，缺乏专

业人才。而未来行业的大发展，不仅仅需要专业的

管理人员，还需要大量的懂健康护理、医废处理、

医疗设备设施运行与维护的专业技术人员。作为企

业来讲，要建立自己的人才培养系统。“医管家”

目前是从四个方面、三个层次培养专业人才队伍，

通过入职培训和每年的“百日服务质量会战”培训

管理人员在标准流程、专业知识、企业文化和管理

技能四个方面知识。通过设立“英才培训班”招募

秩序维护员技能演练
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培训刚毕业的大学生作为公司基层管理人员和未来

储备力量，通过对现有管理人员轮岗培训和专项技

能辅导，培养项目部门经理和项目经理，通过模仿

EMBA 课程设立“高级经理研修班”，从现有管

理人员中选拔优秀经理参与培训，为公司输送项目

经理和其他高层经理。另外不定期的人文讲座，行

业专业知识讲座和发达国家同行交流、学习，也提

高了专业人才的综合素质。

（二）建设非临床服务信息化系统

医院信息管理系统（HIS）经过了数十年的发

展和深入应用，已经和不少相关机构有了数据对接，

如社保中心、保险公司及第三方服务商等，提高了

合作效率。作为非临床服务供应商，一旦自身提高

了信息化水平，与医院完成系统对接，不仅会提高

效率，而且能够深入医疗机构运作环节，优化流程。

“医管家”信息系统建设主要集中在内部ERP系统，

项目现场操作系统和客户关系系统三个模块，既抓

好内部管控，提高效率，又满足客户需求，维持良

好客户体验。

( 三）机械化替代人工

目前医院非临床服务的员工普遍年龄老化，文

化素质偏低，不能满足医院的工作需求。劳动力成

本日趋高涨，而新医改又要求公立医院加强财务核

算，控制运营成本。在这样的前提下，要满足病人和

医护人员的服务需求，提高满意度，新设备、新机械

的运用来替代人工是一个很好的选择。比如许多医

院安装了物流传送系统，代替了人工送药和标本的

服务，降低了成本，提高了准确率。我们服务的上海

交通大学附属仁济医院原来用了八个工人做外环境

保洁，后来采用了驾驶式扫地机，一次减少了四个人，

成本节约了将近一半，清洁程度也有提高。

( 四 ) 建立“以人为本”的服务文化

标准化、专业化的服务只能使外包企业成为后

勤管理专家，要想为医护人员、病人营造一个温馨

的医疗、康复环境，必须提供人性化的服务。要做

到人性化服务，首先要对自己的员工人性化，只有

他们感受到了被尊重、被关爱，他们才会人性化的

服务于客户。“医管家”要求管理人员以身作则、

尊重和关心员工，帮助他们改正缺点，表扬他们取

得的每一点进步。每个项目每个月要召开团队会议，

内容是谈生活、谈爱好、过生日、献文艺，就是不

谈工作，以此关心员工的个人情感生活，增强团队

的凝聚力。公司每年都举办大型职工运动会和“亘

泰达人秀”，也组织登山协会，羽毛球协会等多支

组织，来丰富大家的业余生活。每年夏季要高温慰

问，年底要困难职工帮扶，过节要组织联欢，定期

也会组织一线员工旅游。所以员工会面带笑容服务

患者，当你到医院门诊时，他们会热心地帮你指路，

当你在雨中抱小孩时，他们会为你撑一把爱心伞。

医院非临床服务外包行业已进入了高速发展

期，每家有志于服务医院的外包企业要抓紧练好内

功，建设专业人才队伍，建设非临床服务信息化系

统，打造好“以人为本”的企业文化，能够为医护

人员提供温馨的治疗环境，为病人提供良好的康复

体验，来迎接行业的大发展。
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