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内容概要

“景惠医院管理书系”是由景惠管理研究院、景惠管理顾问有限公司组织策划，广东省出版集团、广
东人民出版社编辑出版，面向全国公开发行，  以医院高、中层管理人员和医院管理研究人员为阅读
对象的系列医院管理图书。
书系自2008年出版以来，至今已出版《医生的影响力》、《医院管理咨询全程运作实操》、《医院预
算管理实务》等15部，总发行量突破10万册。
“景惠医院管理书系”所选编的医院管理著作以其理论新颖、可操作性和可读性强而深受医院管理者
的欢迎，书系销量持续上升，读者范围不断扩大，目前已成为国内图书出版界的知名品牌。
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作者简介

廖新波
　　祖籍广东台山，生长在韶关．1977年考入广州医学院，毕业后进入广东省人民医院工作，从事病
理工作10年，副主任医师；后从事医院管理管理工作10年，任过办公室副主任、主任、院长助理、副
院长。
2004年任广东省卫生厅副厅长，分管医政、外事工作已7年。
先后在海法科技大学、牛津大学、哈佛大学、北京大学等国内外著名大学进修和研读，获管理学硕士
。
兼任中山大学岭南学院和公共卫生学院等几所院校客座教授和哈佛中国教育顾问。
著有《医院前线服务》《公务员保健手册》《变革时期的医院管理》《医改，何去何从》等书。
在国家和省级期刊上发表过《我国医疗体制改革中政府的责任及职能定位》等论文。
曾接受过中央电视台、广东电视台、东方卫视、凤凰卫视、香港有线电视等知名媒体的专访，做过近
百场医改和医院管理报告。
2008-2009年先后被广东省省委、国务院评为“广东省抗震救灾优秀共产党员”“全国抗霞救灾先进个
人”和“全国民族团结进步模范个人。

　　2008年率广东医疗队奔赴汶川大地震现场参加医疗救援工作近月，期间先后受到温家宝总理等5位
政治局常委接见。
  《废墟上的蓝马甲——廖新波和广东医疗队的汶川传奇》一书用真实生动的笔触详细记录了广东医
疗队抗震救灾的全过程。
该书荣获“五个一工程”入围奖以及出版界三大奖项之一的“中华优秀出版物奖。
特别奖。

　　作者平时注重与民交流，在新浪开设的博客和微博拥有大量。
草根粉丝”和“潜水名流”。
访问量超千万，并连续三年成为人民强国博客网的责任博客，成功海选为南方人物周刊。
2008中国魅力50人。
——率性之魅。
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书籍目录

第一章  与医院前线服务相关的概念  第一节  医院服务观念的转变    一、与时俱进的发展现是优质服务
的理论保障    二、观念更新是优质服务的灵魂    三、一系列连锁的服务营销意识是优质服务持续发展
的保证    四、变“请就诊者注意”为“注意就诊者”    五、服务质量是医院的生命  第二节  医院服务
的属性    一、服务的概念    二、核心服务与附加服务    三、正确认识医院服务    第三节  医院服务定位   
一、定位的基本概念    二、定位就是创新    三、医院服务定位的理由      第四节  以人为本的经营理念    
第五节  流程改造与医院服务    第六节  责任重于泰山    附：外国人眼里的中国医院和医生第二章  医院
前线服务　第一节  医院前线服务的地位和任务    一、医院前线服务在医院的地位      二、医院前线服
务中心的工作任务  　第二节  医院前线服务中心的组织机构与管理岗位职责    一、医院前线服务中心
组织机构模式      二、医院前线服务中心主要管理岗位职责　⋯⋯第三章　医院预约服务第四章　医院
前线服务的沟通与协调第五章　医院前线服务中心的管理第六章　门急诊管理系统第七章　增值服务
系统和CRM
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章节摘录

插图：一、预约的渠道就诊者在医院预约是通过两大类渠道，一类为直接渠道，另一类为间接渠道。
直接渠道是指就诊者不经过中介而直接与医院预约中心（处）联系，办理预约手续。
间接渠道则是预约人由业务单位或社区等中介人或机构代为办理预约手续。
从医院方面看，总是希望把自己的服务直接提供给就诊者，以期能获得最大利润。
但由于人力、财力所限，医院必须借助于它的业务单位，并利用他f『丁的网络、专业特长及影响力等
优势，来帮助开展医院服务，扩大病源。
随着预约业务的开展，预约会更加多样化。
除就诊者直接与医院联系外，医院预约病源主要来自以下几个渠道：（一）业务单位预约业务单位通
常与医院订有“合同”，为他们职工的医疗服务提供保障。
一般来讲，就诊者通过这种预约渠道的较为多见。
这部分预约就诊者主要是现在的预约单位和团体，是过去医疗地区划分的一种行政做法，是预约单位
为本单位职工提供医疗方便的一种关系，医院处于被动的地位。
业务单位预约可以使医院有了一定数量的稳定病源。
为发展医院的业务，现在许多医院在努力争取发展这些合同单位。
但是这种缔结的关系在将来可能会越来越少。
因为随着医疗改革的深入，社会医疗保险给就诊者选择医院的自由度大了，病源就相对不稳定了。
（二）医院集团或合作医院预约医院集团是指同一系统（学院）的医院，也类似商业系统的连锁店，
在医疗系统可称为连锁医院，它们可以相互提供连锁的预约服务，因为这些医院中的医生和专家互相
流动性大，如果预约联网，连锁医院在预约上具有明显优势。
为了与连锁医院竞争，一些独立的医院之间开展了预约业务的合作，建立自己的预约网络，通过相互
推荐的方式接受就诊者的预约要求。
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编辑推荐

　　服务质量是医院的生命线，在医院业务竞争中，最根本的是质量的竞争。
服务质量对于医院来说是一个常说常新的话题．服务质量不仅关系着医院的经营、效益、声誉，更关
系着医院的兴旺与发展，这已是业内人士的共识。
良好的人际沟通技能、良好的便利设施、良好的服务系统和过程、良好的就诊环境良好的临床技能、
较低的服务费用，是一个医院发展的保证。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<医院前线服务>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


