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第一章 保洁项目特点分析及目标

第一节 对本项目保洁服务的特点分析

一、环境的特殊性

保洁工作所服务的建筑类型包罗万象，然而医院环境具有其特殊性。医

院不同于一般的公共建筑，其内部部门繁多、功能复杂、专业技术含量较

高，在制订保洁计划、配备人员物料和选择维护方案等方面必须根据环境特点

进行具有针对性的调整。

如门急诊部的建筑特点是拥有大面积的候诊、收费大厅，层高较高，大

面积玻璃较多,地板为 PPC 材质需要进行打蜡。我们设置了专门的循环保洁

岗位，以便在第一时间清除大厅杂物。对于常规保洁员无力完成的高处设施

和大面积玻璃清洁等工作，可以配备专项保洁员进行计划性重点清洁，工具

配置方面应将高空操作因素考虑在内。可以采用设置公共区域保洁岗位和常

规保洁员定期巡视的方法，同时还应充分考虑到病员活动规律、噪音、扬灰

等问题，以免在维护过程中出现安全事故和客户投诉。

二、对象的特殊性

在医院环境中开展保洁工作时，所服务的对象也具有其特殊的。保洁工作时

不能影响医护人员医、教、研工作的正常进行，而面对病员和家属时，我们更应

以一颗服务心和专业的态度带给他们最优质的服务。

如病员属于弱势群体，有不少的行为规范和道德准则是不能强加于他们

身上的，比如禁止吸烟、不随地吐痰等。因此，作为一名医院保洁员工，应

该保持远高于其他环境的保洁员的巡视频率，同时，不能因为自己的劳动成

果被反复破坏而产生抱怨和不满情绪。同时病员家属也是一个特殊的群

体，他们虽然自身没有患病，但家属生病需要他们照顾，本来就心情不佳，在

陪同家属就医过程中就非常容易产生急噪情绪。因此我们应注重开展内部培
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训工作，经常向员工灌输服务意识并提升沟通技巧，尽量避免因不当的行为

（如将拖把拖至对方脚面）和言语（如不知道、让开等）引起对方误解甚至

造成纠纷。

三、标准的特殊性

医院是一个对消毒隔离要求相当严格的场所，在日常保洁工作中应将消

毒隔离工作做好、做细，使得交叉感染和院内感染问题在保洁范围内得到有

效控制，这也是体现医院保洁专业性的一个重要标志。

首先是对消毒隔离区域的划分。其重点在于根据消毒隔离的要求，将所

服务的医院环境划分成污染区（病房、卫生间）、半污染区（公共区域、诊

室）和清洁区（行政办公区、值班室），并根据上述区域的划分，采用分色

管理的原则配备相应的保洁工具和耗材；其次是日常清洁消毒,其重点是保

洁员在日常工作中对床头柜、地板和重点部位（电话、开关、拉手）等非关

键物品的清洁消毒工作；第三，对保洁工具和耗材进行标准化管理，提高工

作效率，美化医院环境。

标准化管理前 标准

化管理后

四、管理的特殊性
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干净、舒适的医院环境是通过全体保洁员工的辛勤劳作换来的，而保证

每一名保洁员都能遵循岗位工作流程和标准操作规范开展保洁工作就需要

建立一套较为完善的管理体系。管理工作是服务性行业，尤其是劳动密集性

企业最为核心的工作，套用一句老话就是管理出效益。

第一，管理岗位的设置。这个问题相当于前期测量中的管理人员编制预

算工作，要想充分发挥管理团队的管理能力，达到预期的管理效果，其重点

就在于如何搭建管理部门的组织架构。根据医院各功能区域的人员流动规

律、保洁要求和排班情况的不同，制定符合要求的管理方式。

第二，管理制度的建立。制订合理、有效的管理制度是对质量控制工作

的重要保障，而在制订制度之前必须充分考虑到服务对象和管理对象的特点

。我们尤其要予以关注的是一线保洁员，他们的辛勤付出只能获得基本的工

资保障并且还要在工作中承受委屈，有鉴于此，在制订管理制度时必须在刚

性条款之外设置缓冲区，以达到奖惩有效果，矛盾不激化的目的。

第三，良好工作氛围的营造。管理层首先考虑的应该是如何让每一位员

工将企业和项目当成自己的家。除了要教会员工专业知识和操作规范以

外，还应告诉员工为什么要这么做，使他们从被动接受到主观认同。同时可

以引入内部竞争机制，形成人人争先的局面。管理层应该有意识地为员工创

造参与部门决策和管理的平台，使每一位一线员工都成为部门大家庭中的一

分子，维护自己的家，当然是义不容辞。

五、服务内涵的特殊性

医院的服务不同于其它类型的管理，它具有更强的服务文化内涵，其社

会效益十分显著。在做好医院后勤服务工作的同时，与医院各职能部门的配

合和协调尤为重要。如与保卫处的安全资源共享，与后勤处的管理服务工作

协调，与门诊的客服问题处理等等，与各职能部门的有效配合，参与医院的

精神文明建设，协助形成良好的服务和经营风气，在体现专业化、市场化、社

会化的同时要具有教育特色，在施行标准化、高品质服务的同时，更应突出

服务概念，强化服务功能，落实服务措施。






