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内容概要

本书向读者强调“服务”和“多赢”四个字。
全书分为九个部分：服务改革篇、服务策略篇、服务质量篇、服务沟通篇、服务文化篇、服务人才篇
、服务诚信篇、服务购买篇和服务投诉与服务修复篇。
希望以此使得决策者、改革者、管理者和服务者具有更强烈的服务意识、更正确的服务理念和更先进
的服务技术。
医疗行业是服务行业，决策者、改革者和管理者在决策、改革和管理时，只有尊重服务行业的管理原
则和客观规律，才能少走弯路。
中国医改曾屡遭挫折、困难重重，其原因之一就是改革没有实现多赢或共赢。
本书旨在告诉读者，能够取得多赢或共赢的医改才是成功的和不可逆转的医改。
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作者简介

黄燕，北京人。
1988年毕业于北京大学医学部，获医学学士，1996年毕业于英国格拉斯哥大学，获得国际MBA。
曾在北京三甲医院当医生，担任过多家公司的中高级管理职务。
中英学院医院管理研究员及清华大学经管学院医疗管理研究中心研究员，《大公报》、《健康报》和
《中国卫生》特约撰稿人，国务院发展研究中心信息网作者库专家。
发表关于中国改革与管理文章400多篇，出版医院管理方面的译著4部、合著1部。
2000年荣获北京市女性商业计划大赛两个三等奖，2010年荣获石家庄电视台栏目策划“优秀创意奖”
。
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书籍目录

服务改革篇
　“市场化”不是“撒手不管”
　“大部门”思想有新意
　医改=纠偏+补缺
　让医改始于“自我纠偏”
　医改无论大小都需管理
　中国医改唱响公平竞争
　换个角度看“政府大赚”
　以铁的制度管理刚性需求
　探索医改不妨“古为今用”
　医改重公平先要抓效率
　医改让政府回归原位
　医改为患方“减痛”，让医方“阵痛”
　对内地医院千元挂号费的反思
　“卖光式”医改五大问题
　新医改需答好七个问题
　中国医改的市场意识
　医改要强化资源管理意识
　智攻中国医改五大难关
　中国医改需渐进式创新
　医改要实现“七个创新”
　医改会加快信息化步伐
　奥巴马医改思想值得借鉴
　新医改应该无输家
　医改需要“被激励”
　提升医改的微观操作水平
　医改宜“借外脑”，忌“不动脑”
　改革公立医院之“五推力”
　医院改革从价格改革做起
　医改试点必保成功
　医院改革，政府该做什么
　医院托管利多弊少
　医方动起来医改才有望
　落实医改重在提升医管
　解决看病难问题并不难
　“看专家难”有解
　壮大“医疗监督方"刻不容缓
　医改离不开政府统领
　医改离不开多元发展
　评价医改需多方参与
　借鉴欧洲模式意义积极
　深度医改更需多方参与
　医改不应留有死角
　消除“医改盲区"
　屠呦呦获奖意义重大
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　发展中医“动嘴”不如“迈腿”
　强化医院药品“成本意识”就是要
　转变观念
　⋯⋯
服务策略篇
服务质量篇
服务沟通篇
服务文化篇
服务人才篇
服务诚信篇
服务购买篇
服务投诉与服务修复篇
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章节摘录

版权页：中国新医改日前正式拉开序幕，而以网络、电视和报纸为代表的新老媒体就如同是医改者派
出的一支“先遣部队”，它们冲锋在前，摸石探路，总之它们一直走在医改的最前沿。
它们的高效而积极的作用，为医改“大部队”全面进攻做好准备。
媒体以其信息及时、公开的独特功能，确对医改有推动作用，但它毕竟是配角。
如果医改的主角们（政府、公立医院、医生、医保机构和药厂等）不积极行动或只是原地踏步，媒体
再积极，恐怕也是徒劳的。
一参保农民在门急诊治病花了四五万元，却只报销了50元。
此事一经媒体曝光，便引起有关方面的注意，并势必推动医保服务的改革。
欣悉，新医改将加大门诊医保报销的范围和额度。
未来政府还可借鉴奥地利的做法，请专业公司对医保服务依不同人群的工资和需求水平实施分类经营
管理。
媒体披露，黑诊所在大城市之所以屡禁不止是因为它有市场。
需求者是在城市打工的农民工，他们认为在黑诊所看病便宜、方便。
接受媒体采访的专家对此建议，政府应在农民工聚集地开设简易诊所，以满足他们的基本需求。
想必这也是医改应该覆盖的领域。
媒体报道，有些地方政府正在回购民营医院，将之变为公立医院。
被回购的一些医院竟是资不抵债的医院。
政府的这种回购行为是否值得，引发争议。
这则报道实质在提醒政府，应首先明确政府在医改中的角色。
专业回购，显然不是政府的事情。
而当务之急是尽快建立专业的医院管理机构，让它行使公立医院国有出资人的职责。
媒体关于“个别安装镍铬烤瓷牙的患者怀疑其材质有损肾功能”的报道，一度引发恐慌，许多装有烤
瓷牙的人纷纷去医院检查肾功能。
虽然后来专家出来辟谣了，但政府还是应出台相关的服务质量标准和诊疗规范，让患者真正放心。
关于尿毒症患者集体出资购买使用简易透析设备以减轻医疗负担的报道，曾引起社会广泛关注。
在政府和医院的努力下，这些患者的治疗有了着落。
但该事件是在向医保机构和医院发出改革信号，急切地呼吁要大胆创新大病医保服务和大病诊疗服务
，让大病患者得到安全和支付得起的医疗。
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媒体关注与评论

作者为中国医改鼓与呼，为新医改献言献策。
希望更多的有识之土也这样做。
　　——中国医院协会副秘书长、香港医务行政学院成员　庄一强医疗改革正风起云涌进行中，目标
是明确的，但是更需要的是靠大家的智慧，更有系统地推动组织变更，有耐心地坚持下去，终究能达
到解决“看病难，看病贵”的现状。
　　——清华大学医学院及清华大学长庚医学发展研究院客座教授、厦门长庚医院院长　林孟志
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