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摘  要 

随着越来越多的医疗机构将医院被服租赁洗涤服务外包，医院作为监督管理主体，需充分认识和精准评

估医用被服在其涉及的全系统、全流程中存在及潜在的风险因素。本文以上海市某市级三甲医院为例，

建立了医院被服租赁洗涤服务外包模式下的风险评估因素库，通过风险矩阵法对外包过程中存在的风险

进行初步评估，并运用Borda序值法对风险因素进行排序，定量判断风险权重，并进行了总体分析。 
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Abstract 
As more and more medical institutions outsource the rental and washing services of medical 
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clothing, hospitals, as the main body of supervision and management, need to fully understand 
and accurately assess the existing and potential risk factors of medical clothing in the whole sys-
tem and the whole process involved. Taking a municipal tertiary hospital in Shanghai as an exam-
ple, this paper establishes a database of risk assessment factors under the outsourcing mode of 
hospital linen leasing and washing services, preliminarily evaluates the risks existing in the out-
sourcing process through the risk matrix method, and uses the Borda ranking method to rank the 
risk factors, quantitatively judge the risk weight, and conduct an overall analysis. 
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1. 引言 

医用被服作为特殊的物品，是开展日常医疗工作中不可缺少的物资，具有高流通性、高接触性、高

使用率、覆盖面广等特点，其洗涤质量、院感控制、发放回收、应急供应等方面越来越受到各级和各部

门的关注和重视。医用被服租赁洗涤服务外包公司(以下简称“被服公司”)作为提供服务的重要组织，承

担了医用被服在院内外流通中上下游的主要工作，其服务质量的好坏直接影响到医疗工作的有序运行。

而医院作为监督管理主体，在利用市场资源降低运行成本的同时，也直接承担了医用被服租赁洗涤服务

外包(以下简称“被服外包”)过程中的风险挑战。准确把握和分析风险因素，以全方位视角开展风险防控，

是医院监管过程的重要任务。 

2. 对于被服外包的风险评估的研究现状 

目前国内研究中，多以质化研究为主，集中在两个方面，一是被服公司服务质量上存在的风险，比

如洗涤质量、服务能力与水平、及时性与安全性等；另一个是医院与被服公司之间存在的风险，比如对

于项目招标、合同拟定、日常监管等。贾迪[1]等分析了服务质量下降的主要风险来源于被服损失较大、

洗涤质量下降、被服质地下降、洗涤质控不严、院内配送不规范、被服仓库管理不当、运送工具随意停

放等方面，给出了动态化监督管理的建议；罗玉贞[2]指出了被服社会化后缺乏服务质量标准的风险，制

定了被服洗涤，被服折叠、熨烫，污衣回收时间、频次和操作流程，净衣发送时间、频次和操作流程等

标准，给出了执行的措施和方法。阎颖[3]从院感控制方面，对国内部分社会化医用织物洗涤机构管理现

状及其影响因素进行调查与分析，重点了解了感染专职人员对于被服外包的认知度与监管水平存在的风

险，提出要加强培训和监管，提升业务技术能力等建议。罗郁葱[4]从项目采购和审计的角度，对招标文

件设置参数及价格不合理、合同签订不及时、合同内容不规范、经办部门未及时定期考核等风险进行具

体分析，给出了针对性建议。从国内研究的现状可以看出，针对被服外包的风险研究虽然取得了一些成

果，但是侧重点各不相同，特别从项目调研、采购、运行到监管的全周期看，还缺乏全方位分析，且各

个风险点没有量化评估，导致医院缺乏有效的防范策略，风险控制能力亟待进一步提高。所以开展对被

服外包风险全要素的量化分析，对于降低服务外包过程中的风险，提高服务外包成功率和使用满意度，

帮助临床集中精力开展医疗业务，在理论和实践方面都具有一定的现实意义。 
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3. 风险矩阵法及 Borda 序值法在风险评估中的运用优势 

风险矩阵法和 Borda 序值法的结合运用，已经有很多成功案例，例如在医院感染[5]、卫生应急[6]、
药品管理[7]等医疗领域，以及在矿山企业[8]、计算机工程[9]、食品安全[10]等其他行业，通过这种综合

方法，可以有效地识别和排序风险，为风险管理决策提供有力的支持，提高风险评估的准确性和效率。 
风险矩阵法是一种结构性方法，它通过将风险发生的概率和其对项目的影响程度结合起来进行风险

评估[11]。这种方法的优势在于能够快速地识别出哪些风险因素是重要的，以及这些风险因素可能带来的

具体影响。然而，传统的风险矩阵法在风险等级划分时存在一定的局限性，因为只考虑了风险发生概率

和影响程度中的一个因素，由于风险的随机性和风险评价的模糊性，会产生风险结(risk tie，风险结是处

于同一等级具有基本相同的属性还可以继续细分的风险模块) [12]，从而导致评估结果的不准确，对于同

一等级的风险点，就需要进一步细分，评估出更为重要的风险因素。Borda 序值法则是一种基于投票的排

序方法，针对风险矩阵法的不足，将识别出的风险因素进行重新取值，计算权重，并进行排序确定各个

因素的相对重要性或优先级[13]。所以将风险矩阵法与 Borda 序值法结合使用，可以帮助决策者更好地理

解哪些风险因素最为关键，应该优先考虑。 

4. 被服外包风险分析 

以上海市某三甲医院为例，利用问卷调查法、专家评估法、文献综述法，并依据工作经验对服务外

包风险进行全系统、全流程分析，相关风险主要来源于政策风险、市场风险、管理风险、院感风险、项

目风险。 

4.1. 政策风险 

国家政策方面，法律法规及相关政策的调整或变动，可能对采取被服外包模式的医疗机构带来一定

风险。如《医院医用织物洗涤消毒技术规范》[14]的出台，对于洗衣房布局、医用织物分类、卫生质量、

资料管理等等均提出明确规范，服务外包公司能否投资再建设改造，及时满足各类标准，具有不确定性。 
行业要求方面，监管环境的调整或变动，对于服务外包公司的生产、服务质量及医疗机构的监管要

求都有新的标准，如果不能满足，双方不仅将面临相应的处罚，还可能对医疗机构的正常运营造成一定

影响。 

4.2. 市场风险 

市场环境方面，因地理因素限制，被服外包服务公司多服务于本地或周边的医疗机构，当医疗机构

服务需求趋向、外包市场成熟程度、行业竞争程度、公司发展规模发生变化时，对于被服外包都会产生

不利影响。 
企业健康方面，被服租赁洗涤服务属于重资产、高投入、劳动力密集型、政策依赖型的行业，当资

金投入、股权比例、劳动力组织管理、盈利水平、企业文化发生变化时，对于被服外包都会有不利影响。 

4.3. 管理风险 

监管力量方面，医疗机构将被服租赁洗涤外包后，主要工作由第三方承担，医疗机构监管队伍的力

量强弱，发挥作为临床使用部门和外包服务公司之间的纽带作用不足，直接影响被服外包质量。 
合同约定方面，医疗机构与第三方签订被服租赁洗涤合同后，合同内容成为明确双方权利与义务的

主要责权清单。但初次签订的合同可能会存在如下风险：无法预估日常运行中可能存在的问题并予以事

先明确；对于已经明确的权利与义务，由于实际情况暂无可行的措施进行约束或执行。以上风险都对医
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疗机构监管提出了极高要求。 
考核要素方面，租赁洗涤被服外包与医疗机构自行管理有区别也有相同之处，针对服务外包的特点

与医疗工作开展的要求，除传统的被服洗涤质量、院感控制、收发管理、被服质量等考核要素外，对于

开展社会化洗涤服务机构资质审核[15]，以及探索被服信息化技术下的监管，如果考核指标缺项，则无法

全面反映外包服务质量。 
服务体验方面，被服是临床和患者接触最频繁的物品，使用者的终端体验和满意度是评判服务效果

的第一指标，也是检验监管方工作的重要因素。如果第三方在提供服务过程中，由于被服有污渍、供给

的数量不准确、院感执行不严格等问题造成了院内或院外的不良影响，需要监管方予以持续重视，以免

风险值的上升。 
应急处置方面，由于自然灾害、公共卫生事件、设施设备故障、交通物流问题，或者因违反政策、

法律法规，导致被服公司停工停产或影响正常生产，且外包公司无有力有效的应急措施，使医疗机构直

面风险，影响日常医疗运行。 

4.4. 院感风险 

洗涤消毒方面，被服公司未按照预洗、主洗、漂洗、中和四个步骤进行洗涤消毒，造成被服表面菌

落总数超标或存有致病菌，引发院内感染；管理人员工作责任心不强，未履行消毒质量控制和企业监管

职责，未定期进行医用织物进行采样检测，导致被服洗涤消毒不合格的风险。 
内控流程方面，对于执行《医院医用织物洗涤消毒技术规范》中关于“感染性织物于脏污织物分类

收集、配备织物运送车辆、院内织物运输车辆洁污分开、污染织物运输使用污染织物包装袋、开展清洁

织物存储前验收、设置清洁织物存储库、清洁织物存储离地、离墙存放、对清洁织物存放离地、离墙存

放、医疗废物未混入医用织物”等要求不严格，而导致的院感风险。 
硬件配置方面，《医院医用织物洗涤消毒技术规范》对于洗衣房作出了办公区与工作区分开，工作

区域设置工作人员通道、医用织物接收与发放通道，工作流线从污至洁，污染区与洁净区完全物理隔离

等要求[16]，如不能严格满足，可能造成潜在的院感风险。 

4.5. 项目风险 

数据管理方面，被服采取租赁洗涤外包模式后，被服管理的软件系统，通常由被服公司或者其合作

的软件公司运行，日常运行产生的数据及数据库管理也由其负责，在掌握信息数据的主动权方面，医疗

机构不占据优势，面临一定管理风险。 
项目复杂程度方面，基于超高频射频识别技术的被服管理系统涉及 RFID 技术、高性能计算机、网

络设备、数据库管理技术[17]，虽然投入医疗机构运行且进行了技术迭代，但由于市场上开发公司不同，

软件功能、硬件选配、系统调试、日常运维等均不尽相同，行业内并未产生权威的技术标准。对于医疗

机构而言，只能依靠在日常管理中发现问题后，摸索对策措施，进而再修订监管方案。 

5. 被服外包风险评估处理方法 

5.1. 风险矩阵法与 Borda 法 

风险矩阵法以被服外包过程中的风险发生的可能性及造成后果的严重性，建立风险矩阵表，其中可

能性(L)和造成后果(S)分为 5 个级别(见表 1)，风险等级(R，函数关系见式 1)划分由低至高划分为 IV (低
风险)、III (中等风险)、II (高风险)、I (极高风险) 4 个等级(见表 2)，风险等级再进行 0~4 的量化(见表 3)。
各个风险模块再采用线性插值法，细化按照表 3 定义的风险量化值确定具体值(计算公式见式(2))。 
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Table 1. Classification table of risk probability and consequences of service outsourcing 
表 1. 服务外包风险发生可能性与造成后果等级划分表 

等级 可能性(%) 说明 等级 造成后果 说明 

a 0~10 极少发生 A 0~20 对医院运行不产生影响 

b 11~40 发生可能性小 B 21~40 对于医院个别部门运行造成短暂影响 

c 41~60 有可能发生 C 41~60 对于医院部分运行造成短暂影响 

d 61~90 发生可能性大 D 61~80 对于医院整体运行造成短暂影响 

e 91~100 极有可能发生 E 81~100 造成严重院感事件、社会事件，影响医院日常运行 
 
Table 2. Risk classification table of service outsourcing 
表 2. 服务外包风险等级划分表 

可能性 L 
造成后果 S 

A B C D E 

a IV IV IV III III 

b IV IV III III II 

c IV III III II I 

d III III II II I 

e III II II I I 
 
Table 3. Risk level quantification table of service outsourcing 
表 3. 服务外包风险等级量化表 

风险等级 量化值 说明 

I (3, 4] 风险不可接受，需要立刻消除风险 

II (2, 3] 风险不可接受，需要采取措施降低风险 

III (1, 2] 风险可接受，需要制定防控措施 

IV (0, 1] 风险较小，对于外包服务没有影响 

 

 ( ),R f L S=  (1) 

 ( )( )
( )( ) ( ) ( )1 1

1 2 1
2 1 2 1

i i
i

S S L L
R R R R

S S L
N

L
i N

− −
= + −

− −
≤ 为风险数  (2) 

式(2)中， iR 、 iS 、 iL 分别为风险因素 i 的风险值、造成后果、可能性； 1R 和 2R 是风险指数 R 所属量化

区间的上下值， 2S 、 1S 与 2L 、 1L 同理对应 S、L 量化区间上下值。 
设 k 为某准则，原始风险矩阵只包括可能性(L)与造成后果(S) 2 个准则，定义 k = 1 表示为可能性(L)，

k = 2 表示为造成后果(S)。在准则 k 条件下，比风险因素 i 等级更高风险因素总个数为 n，风险因素 i 的
Borda 数可以由式(3)求得。再对各风险因素 iR 的 Borda 数进行从小到大排列，对应的 Borda 序值为 0，
1，……，N − 1。其中 Bord 序值越小表明越要高度重视该风险因素。 

 ( )2
1i kb N n
=

= −∑  (3) 
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5.2. 被服外包风险评估分析 

通过专家评价法对于被服外包过程中 14 个风险因素的可能性及造成后果进行量化评分，得出风险等

级 R 范围后(对照表 3)，由式(2)计算风险等级 R 量化值(如表 4)。 
 
Table 4. Risk matrix table of service outsourcing 
表 4. 服务外包风险矩阵表 

序号 风险因素 可能性 
L/% 

造成后果 S 风险等级 R Borda 
数值 

Borda 
序值 量化值 等级 量化值 等级 

1 
政策风险 

国家政策影响 4 77 D 1.22 III 5 9 

2 行业要求影响 50 80 D 2.47 II 14 0 

3 
市场风险 

市场环境改变 60 25 B 1.21 III 4 10 

4 企业健康变化 43 43 C 1.01 III 3 11 

5 

管理风险 

监管力量薄弱 58 55 C 1.65 III 9 5 

6 合同约定不明 55 41 C 1 III 2 12 

7 考核要素不全 90 30 B 1.47 III 7 7 

8 服务体验下降 93 57 C 2.18 II 12 2 

9 应急事件发生 85 70 D 2.22 II 13 1 

10 

院感风险 

洗涤消毒不当 35 58 C 1.74 III 10 4 

11 内控流程不严 59 60 C 1.94 III 11 3 

12 硬件配置不符 40 11 A 0.55 IV 1 13 

13 
项目风险 

数据调用被动 74 15 A 1.33 III 6 8 

14 项目复杂性 85 35 C 1.61 III 8 6 

6. 结论 

被服外包已成为越来越多的医疗机构的选择，也是构成社会化保障的重要内容之一，作为主体责任

部门，医疗机构的监管部门需采取有效的评估手段，准确识别被服外包过程中的风险点。 
目前应用于被服外包风险评估的评价指标多为定性指标，缺乏一套客观的定量评价方法。本研究综

合运用风险矩阵法和Borda序值法，对服务外包过程中的各类风险进行评估，梳理并量化 14 个风险因素，

风险发生的可能性及造成的后果由大到小分别为行业要求影响、应急事件发生、服务体验下降，内控流

程不严、洗涤消毒不当、监管力量薄弱、项目复杂性、考核要素不全、数据调用被动、国家政策影响、

市场环境改变、企业健康变化、合同约定不明、硬件配置不符[18]。 
其中排名前 3 位的均为 II 级风险(高风险)，突出反映了当前政府职能部门对于被服管理的高度重视、

当前公共卫生形势下高标准管理的重要性，以及临床一线对于被服服务的高期待高要求等，这些方面都

需要医疗机构高度重视，及时制定应对措施；判定为 III (中等风险)的 10 项风险因素，权重靠前的主要是

院感风险(内控流程不严、洗涤消毒不当)、管理风险(监管力量薄弱、考核要素不全)及项目风险(项目复杂

性、数据调动被动)，充分反映了院感和管理中存在的风险是日常经常面对，且需要及时解决的问题。值

得关注的是，对于服务外包公司提供信息化服务后，管理软件存在的各类不足和潜在风险，也给医疗机

构监管带来了较大的挑战，需要监管人员加强学习，不断摸索对策措施。 
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