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前言

现代医院发展越来越重视员工的整体素质，传统医院的人才、技术、专科、设备、环境依然重要，但
这些因素经过努力可在短期内达到，唯有在医院文化、特别是医院服务文化上不能一蹴而成。
医院的发展在技术上、某个突破性治疗上是非常缓慢的，因为这些成果都是全人类的健康研究成果。
随着人们健康意识的日益增加和提高，医疗市场竞争更加激烈。
医院之间的人员技能、技术、设备等硬件差异性越来越小。
如心脏介入治疗虽是较大的诊疗项目，但在三级医院、二级医院，甚至乡镇医院都可以进行。
专科医院、专病医院、单项技术医院逐渐增加。
这是医学发展的必然趋势，是市场机制成熟的必然趋势，是人们健康需求的必然趋势。
市场经济发展中唯一能使医院之间形成差异的是医院文化、医院核心竞争力、医院服务文化、医院管
理模式、医院资源优化、员工整体素质等。
这些都是医院之间难于完全相同的差异，这些差异决定了医院发展的规律和速度，因而成为现代医院
的特色文化。
《现代医院卓越服务管理》一书就是现代医院全体员工高素质卓越服务的一本基本准则。
现代医院员工服务的语言与行为是恒量一个医院现代管理水平的一个重要方面。
本书讲的是现代医院员工服务语言、行为与规范，其实包括了医院的整个服务过程，是现代医院的卓
越服务流程再造。
本书共21章，包括现代医院卓越服务概论、现代医院卓越服务形象、现代医院卓越服务品质、现代医
院卓越服务战略定位与管理、现代医院卓越服务实践、门诊部卓越服务、急救中心卓越服务、临床科
室卓越服务、麻醉科室卓越服务、医技科室卓越服务、后勤保障卓越服务、协调员工卓越服务、病人
管理中心卓越服务、职能部门卓越服务、医疗纠纷处理办公室卓越服务、病人满意度调查与测评、医
院卓越服务质量管理思想、6西格玛卓越服务管理、现代医院卓越服务元素、现代医院卓越服务的部
件、现代医院卓越服务的发展等。
每一章都针对性地对卓越服务进行详细阐述，紧密结合医院工作实际举例说明，并对主要科室服务列
表，举例病人疾病对照论述。
第18、19两章就医院卓越服务的元素和部件进行了广泛论述。
本书的特点是：突出服务言行规范，注重服务细节，紧密结合当前医院实际，岗位流程化，简洁实用
，人性服务，科学全面，和谐亲情，系统整体。
并对当前一些服务焦点和热点问题进行了深入研究，提出了作者的思想和观点。
本书特别增加现代医院卓越服务元素与现代医院卓越服务部件两章。
我们认为，现代医院服务是一个完整的体系。
体系里面有系统，系统里面有部件（服务环节），部件里面有元素（服务细节）。
服务元素和部件是做好一切工作的基础，只有把服务“元素和部件制造成精品”，卓越服务才能落到
实处。
在这个体系中，又有各种系统组成，如门诊服务、急诊服务、住院服务、临床护理服务、诊疗服务、
检查服务、后勤保障服务、信息服务、文档服务、管理服务、科研服务、沟通服务，等等。
在每一服务系统中，又有很多服务部件组成。
如门诊服务系统中部件服务的排队服务环节、导医服务、收费服务、取药服务、抽血化验服务等；急
诊服务系统中的分拣伤病类服务、抢救服务、监护服务、出诊服务、入院服务等；住院病人服务系统
中的查体服务、查房服务、诊断服务、治疗服务、输液服务、基础护理服务、饮食服务、手术服务、
术后康复服务等。
在每一服务部件中，又有众多服务元素组成。
如门诊服务系统中服务部件中的服务元素，如重病人的陪同检查服务、协助办理住院手续服务、化验
结果邮寄服务等。
住院病人的知情同意签字服务、手术前后沟通服务、爱心救助服务、检查穿刺服务、晨间护理服务等
。
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本书专门对医院服务召回进行了论述，指出了服务召回的国际性、国家主导性、企业主动性和社会需
求性的趋势。
目前服务召回制度在全世界大多数国家已实施。
我国已有数十个行业实施了服务召回制度。
中国医院如果能实施服务质量召回制度，必将对构建和谐医患关系和构建和谐社会作出重大贡献。
本书书后包括了两个附录，一个是《关于建立医务人员医德考评制度的指导意见（试行）2007年12月7
日》，目的是指导医院员工在卓越服务时按照医德考评制度执行得更好；另一个是《药品召回管理办
法》，于2007年12月10日由国家食品药品监督管理局公布施行。
本书适合于各类各级医院所有员工，适合于医药机构、企业单位、管理咨询机构，可以供医药院校师
生参考，可以作为各类各级医疗机构举办的医院管理学术会议参考教材，可以作为MBA、EMBA
、DBA班学员阅读参考教材。
本书在编写过程中参阅了大量国内外专著、论文、网上信息及其他有关文献，在此一并表示真诚的谢
意。
在这里，我们要衷心地感谢北京协和医院常务副院长、中国医院协会医疗质量管理专业委员会主任委
员李学旺教授对全书的指教；感谢北京大学人民医院副院长、中国医院协会医疗质量管理专业委员会
副主任委员、中国医院协会评价与评估部主任王吉善教授对全书内容的建议和帮助；感谢对全书支持
和帮助的所有朋友们。
我们要特别感谢的是清华大学出版社张建平主任，正是他严格、认真的编审，才使这部著作得以面世
！
您关于对本书进一步改善和评价的建议都会使我们感激不尽。
您对我们的任何建议都将被认真考虑。
我们在未来版本中接受您的批评和建议。
因为我们实践我们所倡导的现代医院卓越服务的目标而努力。
如果您有任何信息和培训需求，请与我们联系，我们的电子邮箱地址：E-mail：zuoyue51988@sina.com
，renzhuoyue51988@sina.com。
您可以通过中国医院卓越管理网：www.em718.com找到您有用的文章、观点和培训信息。
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内容概要

卓越服务是现代医院管理的一个崭新课题，它在汲取医院优质服务经验的基础上，提出了全新的服务
理念，将医院服务标准化、科学化、流程化、规范化，这在现代医院管理中是一种创新。
十几年前，美国汤姆·彼得斯的《追求卓越》颠覆了整个商业世界·彻底改变了商业人士的传统观念
。
卓越服务就是要将现代人的服务理念引入到医院现代管理体系中，激励医院管理层改善其管理方式，
以适应21世纪不断变换的医院卫生服务新环境。
任何事物都是从普通到良好，从良好到很好，从很好到优质，从优质到优秀，从优秀到卓越。
    本书共21章。
全面系统地论述了卓越服务的概念、形象、品质、实践与发展等，列举了医院各部门、科室的卓越服
务模式，阐述了当今国际社会服务的最新理念、方法、技巧、艺术与医疗服务纠纷的处理、发展趋势
以及服务的“元素”和“部件”，提出了现代医院服务要实行“服务召回”的设想等。
    本书可供医院管理人员、医务人员、医学院校师生、卫生行政人员及有关学会人员参考，也可作为
职业医院院长EMBA参考教材和医院管理专业研究生培训教材，还可供各级各类培训机构、服务研究
部门参考及社会大众阅读。
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作者简介

任真年，博士，主任医师，大校军衔。
英国温布尔大学工商管理学博士，解放军第一五五中心医院原院长。
从事医院管理工作近30年。
2001年获香港国际医学科学研究院终身博士学位。
2003年获“华夏医魂”全国百名医院优秀院长奖。
中国医院协会医疗质量管理专业委员会副主任委员，北京卓越医院管理咨询有限公司首席顾问，北京
卓越医院管理研究院首席研究员，卫生部医院管理研究所顾问，中国社会科学院经济学博士中心研究
员，《中国医院院长》杂志特邀主编。
主要成果：国家科技进步二等奖1项（现代医院资源利用评价与合理配置研究），科技进步三等奖2项
（现代医院医疗质量管理研究，现代医院急诊急救工作的理论与实践研究），论文“现代医院质量管
理与传统质量管理的区别”获加拿大国际医学管理成就金奖及第二届香港中华名医论坛组委会国际华
人医学成就奖。
荣立三等功3次。
发表医院管理类论文100多篇。
出版主要著作：《临床医师必读》、《现代医院医疗质量管理》、《英汉现代医院质量管理词汇》、
《急诊急救医学常用方法图解》、《现代医院质量管理流程图解》、《现代医院流程再造》等。
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章节摘录

插图：
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编辑推荐

《现代医院卓越服务管理》不仅对服务的形象、服务的品质进行了论述，还对服务的标准进行了探索
，对医院各部门及员工要达到卓越服务的标准都有明确的要求。
可以说《现代医院卓越服务管理》是现代医院达到病人满意并将成为卓越服务的范本和教科书。
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