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内容概要

《管理者的处方:中国首部医院管理情境案例汇编》共收录有代表性的30个管理案例，每个案例都独自
成章，分为战略决策、质量管理、人力资源、经营管理、财务管理五部分，内容涉及医院管理和改革
的方方面面。
主要内容包括临床路径带来的烦恼、组织结构调整之惑等。
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作者简介

张静渡，甲寅年后四月初八生，冀顺天府人是也。
幼即好学勤奋，有志。
壬申年，以邢州文科第一名考入北京大学政治科。
丁丑年学业毕，值职业化医院管理呼声高涨老际，入北京天坛医院工作，历任党办主任、院办主任、
改革办主任、副院长。
戊子年岁末，任北京胸科议员副院长。
当下卫生改革风起云涌，百姓政府怨言颇多，医务人员委屈日甚。
由此，深感责任重大，常怀改进之心，然能力有限，遂与志同道台者创办杂志，编撰案例，研究问题
，交流心得，以期对卫生改革有所贡献耳。
尺有所短，寸有所长。
虽杂志同仁竭心尽力，终不免言语文章有偏颇疏漏，辞不达意之处，望各界友人多加爱护，不吝赐教
为盼。
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书籍目录

序 序二 前言 导读一：管理的现实感——如何分析医院管理情景案例 导读二：介绍四种案例分析共计
——以案例四为分析对象 战略决策篇 案例一：临床路径带来的烦恼 点评1：浅谈“临床路径” 点评2
：临床路径应用前景 点评3：临床路径应用中的四个对比 点评4：临床路径管理实践探讨 案例二：组
织结构调整之惑 点评1：渐进式整改才是变革之道 点评2：组织机构的“中国式”调整 点评3：组织结
构调整须符合战略发展需要 案例三：二级医院转型之选择 点评1：实事求是科学决策 点评2：中医院
的问题应区别对待 点评3：二级医院转型要走创新之路 案例四：专科路线还是综合路线？
康平医院的选择难题 点评1：可适时切入“蓝海战略” 点评2：可持续性发展为终极目标 点评3：战略
选择需正逆双向思维 案例五：企业医院改制：嫁女还是娶媳？
 ——一位院长的改制日记 点评1：达观看改制 点评2：倡导主动性思维改制 点评3：加大政府支持力度
质量管理篇 案例六：光华医院提升医疗质量水平之全景图 点评1：医疗质量提高有赖激励与竞争机制 
点评2：质量管理从属于文化锻造 案例七：医院停业：信任缺失的代价 点评1：重构医患信任三策略 
点评2：重建信任之道 案例八：医患沟通惹的祸？
 点评1：浅谈医患沟通 点评2：善待病人的知情权 点评3：沟通从心开始 案例九：谁该为这起医疗纠纷
买单 点评1：医闹，是破坏医患关系的毒瘤 点评2：关键在于建设质量监督和保障体系 点评3：谁来拯
救“方海东”们 人力资源篇 案例十：创业旧臣：该走还是该留？
 点评1：管理和规划需要“与时俱进” 点评2：理性看待创业团队的去留 点评3：“分手”前要做的事
还很多 案例十一：跳槽，还在跳槽 ——医生跳槽，谁解各方困惑？
 点评1：从人才的需求着手 点评2：直面人才之困 点评3：两个层次的解决方案 案例十二：权力下放的
苦与乐 点评1：力推医院聘任制 点评2：权力下放之思考 点评3：权应因材而授 案例十三：谁在脱离雁
阵？
 ——面对医院内部不同利益诉求，如何均衡团队协作？
 点评1：问题的实质是领导力 点评2：赵文斌团队的困境与重建 点评3：如何保证团队协作成功？
 案例十四：院长日记： “小团体的影响” 点评1：抵触，不仅仅出自于个人利益 点评2：善用“鲶鱼
效应” 点评3：建立以战略为导向的绩效管理体系 案例十五：能进？
能出？
 ——关于医院人才管理的通信 点评1：从经济人到第一资源 点评2：抓住机遇科学管理差异发展 点评3
：组织文化建设——医院人力资源管理的新视角 案例十六：野百合也应有春天 点评1：百合花的绽放
需要阳光和雨露 点评2：统筹安排是根本出路 点评3：同工同酬问题需要策略地解决 点评4：关注两个
着力点 经营管理篇 案例十七：谁在消耗医院的有限资源？
 点评1：从管理中要效益 点评2：从战略上解决医院经营问题 点评3：人才管理是医院管理的核心 案例
十八：重点科室建设曲折之路 点评1：医院重点科室建设 点评2：重点科室建设应避免三大误区 案例
十九： 取经央视制片人制度 ——一位医院院长的管理变革日记 点评1：李院长为什么焦虑 点评2：“
制片人”制度≈主诊医生制度 点评3：他山之石 可以攻玉 案例二十：医院后勤管理的“风车模型” 点
评1：现代医院后勤管理的思考 点评2：医院后勤服务改革的务实探索 点评3：创新医院后勤管理模式
提高后勤管理水平 案例廿一：海征医院的医疗风险自救术 点评1：海征医院的经验值得借鉴 点评2：
社会保险应是最终方向 点评3：设立医疗风险基金是防范风险的有效措施 案例廿二：医院HIS系统遭
遇信息孤岛 点评1：关于信息孤岛问题的几点思考 点评2：该着手解决医疗行业信息发展瓶颈问题了 
点评3：从战略角度审视信息系统的集成 ⋯⋯ 财务管理篇 鸣谢 后记
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章节摘录

版权页：   插图：   医生职业尤为特殊——终身学习性，但是很多民营医院的医生缺乏继续教育的机会
，可支配时间很少，医生没有时间完成论文和课题。
但是在康平医院，临床医疗、教学、科研结合紧密，形成以王震东为中心的技术团队，严格规定临床
时间和任务内容，以保证教学和科研工作的顺利开展；并逐步完善绩效考核体系，建立了人才能上能
下、能进能出的制度，保证人员配置紧凑，人人都有施展才华的平台；通过考核提高员工素质、激发
员工工作积极性，对先进员工认可，给后进人员以帮助；通过一系列的政策的调节，医院形成强大的
吸引力，拥有大批脑神经外科专家，并在北京总部建立脑神经外科培训基地，定期开设课程，提高各
个子医院医生的整体素质。
 （2）建立核心企业文化，寻求共同的价值观 康平医院提出，医院为医护人员做好服务，医护人员才
能为患者做好服务，所以提高了员工的满意度，才能提高患者的满意度；康平医院除了关心员工家庭
和自身事业发展外，还为员工在医院工作时间内提供完善的服务；从服务理念着手，以病人为圆心，
由内向外依次为医生、护士、医技、后勤人员、职能科室，最外层是院领导，由外向内依次为服务关
系。
 在这一理念的指导下，康平医院创造了其独有的服务模式。
每个步骤都详细规定了职责范围、工作标准、相关责任人及保证措施。
使病人及其家属在医院的每一时刻都有人管，都可享受人性化的服务，彻底改变了病人就医难的问题
，给病人以家的感觉。
 （3）为患者提供星级服务 康平医院成立之初，就关注到患者在医院看病难有好心情，不是脸难看，
就是话难听，要么就是被晾在一边没人理。
针对这样的状况，康平医院强调，患者进入康平医院第一刻就要让患者感到去医院看病就像住酒店、
乘飞机一样在享受星级服务。
为了实现这一目标，康平医院专门聘请高级讲师或五星级酒店服务明星来讲课，让医护、卫勤和各窗
口工作人员接受严格的星级服务培训。
走进康平，病人所感到的是体贴和微笑；走进电梯，服务人员会提醒病人往里站，小心被电梯夹着；
要到哪个病室，医护人员会详细地告诉患者怎么走，甚至会专程带路；来康平就医的病人每人都会有
一本服务手册，在哪里就诊、哪里交费等等一目了然。
为了更好地服务病人，康平医院的市场部还与医院周边的旅馆、饭店保持了良好的合作关系，为病人
的家属联系住宿；免费帮助病人预定往返车票等。
现在医院每月都要进行一次病人满意度调查，发现问题立即解决。
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编辑推荐

《管理者的处方:中国首部医院管理情境案例汇编》由新华出版社出版。
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