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前言

我的童年和少年时代是在内蒙古鄂尔多斯高原上的一个小镇度过的。
父亲是当地乡镇卫生院的一名医生，我们的家就在卫生院的大院里，很小的时候我就了解了医生的生
活并对医生充满了崇拜，同时对那些身患疾病的人也深深地充满了同情。
参加工作后自已有幸从事医院管理，怀着对医疗事业的无限热爱，后来又步入了医院管理咨询和培训
行业。
一路走来，使我深切地感受到了医生这一职业的神圣与伟大，它与百姓的生活是那么的须臾不可分离
，与人生的幸福是那么的悠切相关，一个人从生到死，必然离不开医生的一路呵护与相伴。
令人遗憾的是，时光流转到本世纪初，医生却面临着难以言说的尴尬境地，医疗行业的社会地位和医
生的形象开始在公众的心目中大打折扣，医患纠纷和医疗冲突显著增加，患者纠缠医生甚至打伤医生
的事件时有发生，本来应该充分信任、密切配合共同战胜病魔的医患之间反而成为对立面，这种局面
既影响了患者的治疗效果，也影响了整个医疗行业的发展和医学事业的进步。
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内容概要

　　他们义无反顾地与死神搏斗，却总是面对未知的结果；他们很少被理解，却总是被误解；他们在
关爱别人，却很少被别人关爱。
我说：爱是彼此的温暖和体贴，只强调一方的爱是比冷漠还要可，怕的残酷。
　　生命短暂易逝，每个人都渴望人生的精彩与辉煌。
如果没有了健康，就既没有了精彩的资本，也没有了辉煌的心情。
在人生的每一个驿站，我们都需要医生的一路陪伴与精心呵护。
对于这样的呵护者，我们理应给予尊重和崇敬。
作为医生，与其抱怨体制的弊端、社会的误解、病人的挑剔，不如从现在开始就真诚地对待已经坐在
你面前的每一位病人。
　　医生存在的价值就在于对生命的精心呵护。
病人之所以对医生不信任，就在于病人无法从医生身上感受到体贴和温暖，无法感受到同情和责任。
医生是一份普度众生的神圣职业，需要担当此任的人具有豁达的胸怀、精湛的技术，良好的沟通，他
的人生境界一定要能够让人折服、让人崇拜。
　　在现代社会，医生的影响力如何直接关系到医患关系的和谐程度、治疗效果和医生本身的价值体
现。
《医生，释放你的影响力》从医生的现实处境、医生的存在价值、医生的营销技能、医生的能力培养
、医生的沟通艺术、医生的境界升华六个方面对医生的影响力做了阐释和探讨，希望对医生朋友们提
高服务技能和促进医患和谐有所帮助；同时，也希望《医生，释放你的影响力》能为一般读者带来了
解医生、理解医生及认同医生的一条途径。
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作者简介

张英，景惠管理研究院首席研究员、景惠管理顾问有限公司首席顾问。
曾在企业医院、政府公立医院、中外合资医院，民营医院从事过经营管理工作，担任过办公室主任，
人力资源部高级主任、行政院长等职务。
在医学杂志社担任过副主编、运营总监，在公司担任过总经理、董事长等职务。
 已出版诗集、散文集、小说集6部，医院管理专著10余部，主编和参编著作30余部。
曾为100家医院提供过管理咨询，为200家医院提供过管理培训，担任过30多家医院的管理顾问或院长
顾问。
 常年在清华大学，浙江大学、华中科技大学等多所大学主办的医院院长高级研修班讲授医院管理课程
，在卫生部干部培训中心以及部分省市卫生厅局、全国性行业协会举办的医院管理会议及培训班授课
。
 近几年年均授课100天以上，年行程10万多公里。
2001年至今已培训了6000名院长和10万人次的医务工作者。
 咨询和培训领域主要为医院人力资源管理、医院营销管理，医院文化管理、中层干部管理技能、医生
的影响力以及全员服务素质提升等。
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书籍目录

1 如何认识社会的评价——医生的现实处境百姓：为什么不能心情舒畅地看病？
总感觉心里“憋得慌”我不懂，所以我担心有什么都不要有了病医院比不上“菜市场”政府：为什么
医改如此艰难？
公益性能包治百病吗？
公平和效率可否兼顾？
千改万改就是要让老百姓进得起医院医生：为什么有苦难言？
压力，压力，还是压力常常感觉无所适从我们成了郁闷的回收站要理性看待医学和医生医学的作用是
有限的医生同样活在现实中无法避免的信息不对称治好所有的疾病是不可能的疾病发病率远远快于经
济增长率医学充其量还是经验科学显而易见的体制弊端面对未来依然执著前行要有个好的体制机制大
平台调动医生积极性是关键医生本身要训练有素医生需要人文情怀的长期熏陶2 如何理解医学的目的
——医生的存在价值医生是生命的管理者维护人的全面健康给予人终极的人文关怀医生要走出传统思
维的误区不要做技术的激进主义者要看到自身的局限性3 如何了解病人的需求——医生的营销技能什
么是医疗服务营销？
病人的医疗服务需求医疗服务需求的三个层次医疗服务产品的三个层次病人就医的决策过程病人对医
疗服务的感知病人对医疗技术水平的感知病人对服务质量的感知病人对成本的感知病人和医生的五个
关系层次医生如何实施营销了解疾病发展变化情况洞察病人心理突出专业特色树立个人品牌4 如何面
对复杂的病人——医生的能力培养医生的基本品格医生的能力培养移情能力管理能力临床能力情绪管
理能力管理者如何处理与医生的关系5 如何获得病人的信任——医生的沟通艺术认识沟通沟通的元素
沟通的原则沟通的层次影响沟通的因素身体语言的应用医患沟通知道病人对我们不满的根本原因吗？
良好的医患沟通谁之赢？
为什么沟通不畅？
医患沟通的技巧6 如何体验人生的幸福——医生的境界升华用传统文化修炼自己信誉是医生的基石用
亲和力感召病人卓越的学习能力平衡工作与家庭的关系正确看待财富学会感恩，懂得回报
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章节摘录

插图：病人对服务质量的感知是指病人在接受医疗服务过程中对外延需求方面满足程度的感受和认知
。
通常，病人对服务质量的感知也由服务满足个人需求的程度、服务的可靠性和对服务总体的评价等三
方面组成的。
有调查显示，只有50％－70％的病人遵从医生的治疗方法，大部分不配合治疗的原因与对医生服务质
量产生怀疑有关。
有些患者看上去十分“挑剔”，那正是他对医疗服务产生不认同的表现，作为一名医生应想方设法满
足病人的合理需求，让病人对服务质量产生信任。
病人对成市的感知病人对成本的感知是指病人对接受医疗服务过程中所耗费的时间、精神、体力以及
所支付的货币资金等的一种评价和态度。
对病人而言，在医疗服务过程中所耗费的成本主要包括货币成本、时间成本、精神成本和体力成本。
货币成本：货币成本是指病人在接受医疗服务的全过程中所支付的全部货币。
病人在接受医疗服务时首先考虑的是货币成本的大小，因为货币成本是构成医疗服务总成本的主要和
基本因素。
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编辑推荐

《医生,释放你的影响力》生命短暂易逝.每个人都渴望人生的精彩与辉煌。
如果没有了健康.就既没有了精彩的资本，也没有了辉煌的心情。
在人生的每一个驿站，我们都需要医生的一路陪伴与精心呵护。
对于这样的呵护者，我们理应给予尊重和崇敬。
作为医生，与其抱怨体制的弊端，社会的误解、病人的挑剔，不如从现在开始就真诚地对待已经坐在
你面前的每一位病人。
医生的职业是神圣的——因为他守护着病人的生命和健康医生的职业是崇高的——因为他解除了病人
的不安和痛苦医生的职业是圣洁的——因为他抚慰着病人的心灵和梦想
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