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1 引言

PDCA循环法起源于美国，其前身是由美国的质量管理专

家戴明所提出的 PDS循环法。经过一系列的演变成为今天的

PDCA循环法，所以又称这种循环法为戴明环。所谓 PDCA循

环模式，即 plan(计划)，Do（执行）、Check(检查 )和 Action（纠

正），是一种集计划、执行、检查以及处理为一体的管理方式。

应用这种方法处理问题的时候，对检查所得的结果进行全面

具体的总结，肯定并推广成功的经验，并使其实现进一步的标

准化。同时对失败的经验进行有效的总结，将没有得到解决的

问题在下一个的 PDCA计划中继续进行。因此这样的运行方

式并不是一次就中止的，而是周而复始地运行，对问题实现阶

梯式的解决。因此这种方法更是一种工作程序和方法，并且十

分符合逻辑。以下就是对这种方法在医院办公室管理中进行

应用的研究[1]。

2 医院办公室管理工作的特点

当今医疗改革不断深化，为了使社会的需求得到有效的

满足，以及顺应当今医疗改革的发展，就应该对管理的质量做

到有效的加强，因此应该学习借鉴国外的一些先进管理方法，

实现政绩管理法以及目标管理法的科学合理应用。办公室承

担“沟通上下、协调左右，联系内外”的重要职能，办文、办会、

接待、工作考核、督办都是其中职能，因此一定要运用合理的

管理方法和模式才能有效提升管理效能，对传统较为粗放的

办公模式进行改进，进而更加适应新医疗改革环境下，医院办

公室的管理[2]。

3 PDCA循环法引入到办公室管理的背景

3.1 医院办公室管理引入 PDCA 循环法的背景

中国西安市胸科医院为积极顺应医疗改革，满足社会需

求，加强科学管理，适应新的发展形势，医院领导班子大概在

2012年就提出引入了 PDCA循环法管理模式，首先由各科主

任进行学习后，再由各科主任传达给科室人员学习，现在此方

法已经深入人心，并沿用至今，有效的促进了医院管理质量和

效能。此方法不仅可以对相关的工作进行良好的总结与梳理，

同时也可以有效的对其进行改进，使其得到进一步的提升。促

进了西安市胸科医院三甲医院等级评审工作，也使西安市胸

科医院在办公室管理方面实现了良好的进步，使得工作效率

进一步提高和更合理的改进，因此 PDCA循环法在医院办公
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室管理中的科学应用，对医院的发展起到一定的促进作用[3]。

4 PDCA 循环法在医院办公室管理中的

应用分析

4.1 案例一：PDCA 循环法在办公室绩效管理中

的应用

绩效考核工作也是办公室的一项重要工作，医院办公室

负责每月行政管理科室绩效考核的工作任务，考核工作分组

进行，依据“有所依、有登记、有留底”的要求，要到科室查看工

作记录，工作记录必须使用和参照 PDCA循环的模式进行，还

要形成完整的工作链条。首先从 P（计划）阶段开始检查, 科室

要依据医院的重点工作和科室的专项工作制定季度、月、周工

作计划，检查组在此阶段主要检查科室工作安排是否到位，有

没有存在漏项，如果有缺项要进行扣分，分值有具体的标准；

其次 D（执行）阶段,要查看每日工作进展的工作日志；C（检

查）阶段，主要检查重点及专项工作、临时性任务有没有按照

时限和要求完成，完成到实施程度，存在哪些问题;A(纠正)阶

段，是实现对检查阶段所没有解决的问题进行再一次的处理，

此阶段要检查科室安排的工作有没有进行全面的小结，有没有

发现工作中存在问题及整改措施，如不符合要求，要进行扣分。

整个 PDCA的循环过程是一个质量持续改进和提升的过

程。我院从引入到实行 PDCA的循环管理方法进行绩效管理

已有 6、7年时间，极大地促进了办公室绩效工作的管理能力，

提高了工作规范化和标准化，促进了行政管理部门整体绩效

的提升。也使职能管理部门养成了自觉使用 PDCA循环管理

工具的习惯。

4.2 案例二：PDCA 循环法在办公室接待工作中

的应用

办公室日常事务性的东西很多，但接待工作无疑是重中

之重，它一方面能够展示医院的形象和精神面貌，另一方面也

是医院文化的一种传输。随着医改的深入推进和医院实力的

不断提升，到医院来检查指导各级领导，参观学习交流的国内

外的各级医院、各类学术交流和专家授课也逐渐增多，如何使

来访者乘兴而来满意而归？办公室正是充分利用 PDCA循环

的这个管理工具，不断提高医院的接待能力的。

今年 5月国家食品药品监督管理总局食品药品审和检验

中心对我院进行了为期三天的药物 GCP机构资格认定验收，

我们按照 PDCA的工具流程，首先 P制定计划，召开了迎检工

作紧急会议，制定了迎检工作安排，成立了领导机构，明确检

查的时间；二是迎评工作安排：三天迎检的流程；三是人员分

工、完成时限和要求；接待组分共为六组；场地管理员共分为

六组，注意事项四点，工作要求四条；四是会务安排；包括：摄

像、记录、多媒体音响、资料打印、房间布置、司机车辆、礼仪引

导、会议室、接待室布置）共 10项。第五，工作要求，4条，以上

每一项都有详细的计划安排。

D执行阶段，按照工作计划逐项落实，办公室主要负责会

议室、接待室的安排和摆放、礼仪服务工作的安排，还有各项

工作的对接协调工作。比如，接待室、会议室摆放准备、桌签打

印、文件袋的准备、横幅标语、茶水饮料的确定准备、会议设备

的调试、礼仪人员的管理培训、接待物品准备等等）；C检查阶

段，主要检查各项工作是否已经按时限完成和就绪，我们分两

方面进行，一是实地现场验收。二是提前一天进行了预演彩

排；大家都工作热情都很高，毫不懈怠，甚至加班完成。在检查

阶段我们在接待室增加了温馨提示，增加了垃圾筐。

A处理阶段。每日无论是上午中午还是下午，办公室对医

院迎检全过程都要进行监查，发现问题及时的处理。我们的努

力没有白费，经过最后反馈，我院顺利通过达标验收。考察组

专家走后，我们并没有停歇而是立即召开接待工作座谈会，院

领导亲自参加主持，对此次工作进行全面评价，每个人都要畅

谈自己在工作中的体会和发现的问题和不足，大家一起交流

经验，并有专人进行记录。在这次检查中发现的问题：比如，接

机人员和司机相互不熟，未留电话，未专门制作牌子的问题；

接待室温度较低但未考虑放置暖气片的问题，这些细节问题，

将不会出现在下一次接待工作中。

5 结语

根据上文的阐述，可见 PDCA循环法在我院办公室管理

中的合理应用，可以有效的对医院办公室的管理工作进行进

一步的规范。通过第一阶段的计划，做到科学合理的谋划，管

理责任的明确划分。在执行阶段实现有效的管理与控制，可以

对第一阶段的计划实现良好的落实。再通过检查阶段对前两

个阶段工作的全面监督检查以及有效的总结，可以发现医院

办公室管理工作优良的部分以及出现问题的部分。在最后的

处理阶段对其进行有效的处理，对优良的工作经验以及方法

进行总结与进一步的推广，使其作用得到合理有效的发挥，并

且对出现的问题采取方法加以解决。
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