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用。由于该手术操作时间短，6—8 g／kg芬太尼于诱导期应用 

剂量可能较大，可能引起术毕苏醒延迟或呼吸遗忘。而应用瑞 

芬太尼则较好的解决了这一问题，瑞芬太尼 0．2 g·kg～ · 

min 的速度以微量泵持续输入维持麻醉。置入支撑喉镜后 

SBP、DBP和HR的变化不明显，说明瑞芬太尼血药浓度达到一 

定程度时能有效地抑制应激反应 ，维持血流动力学稳定 。 

综上所述，瑞芬太尼、异丙酚全凭静脉麻醉用于支撑喉镜 

下喉息肉切除术与一般静吸复合麻醉相比具有术中血流动力 

学稳定，术后苏醒迅速彻底，术后恶心呕吐率低、无污染等优 

点，可推荐作为喉息肉切除手术的一种安全、有效的麻醉方法。 

[参考文献] 

[1]欧 珊，叶占勇，胡 玲，等．异丙酚复合芬太尼或氯胺酮在无痛肠 

镜中的对比观察[J]．局解手术学杂志，2003，12(4)：273—274． 

[2]邵 兵，刘琴香，张 斌，等．不同剂量瑞芬太尼复合异丙酚的气管 

插管条件及血流动力学的变化[J]．国际麻醉学与复苏杂志，2006， 

27(5)：263． 

[3]毛瑞芬，高秀江．不同剂量的瑞芬太尼对全身麻醉患者血流动力学 

的影响[J]．中国心血管病研究杂志，2004，12：967—969． 

(编辑：周小林) 

加强门诊服务质量管理的体会 

袁 莉，刘建华，韩宇平，张 莹，范莉萍 (成都军医 医院门诊部，四川成都610083) 

[关键词]门诊；服务质量；管理 

[中图分类号]R47；R192 [文献标识码]B [文章编号]1672-5042(2008)06-0433-01 

门诊作为医院的窗口，其服务质量与效率的优劣高低，直 

接反映出医院的整体建设水平，服务质量与效率作为医院社会 

效益与经济效益的核心影响要素，完善门诊管理制度、加强服 

务意识培训、提高服务质量水平，便成为医院全面提升核心竞 

争力，适应市场经济要求的必然选择。竞争性社会经济型医 

院，只有兼具高超的医疗技术和高品质优良服务，才能具有真 

正核心竞争力。 

1 门诊服务质量评价体系 

建立门诊服务质量评价体系，健全体系标准，实现服务质 

量和水平考核的有据可依，有证可考，消除人为管理带来的粗 

圹型考核办法。随着门诊服务观念的不断强化，建立系统的、 

科学的、先进的服务质量评价体系，以便更好地适应医学模式 

的转变。系统的、科学的和先进的服务质量评价体系标准，有 

利于提高门诊质量和服务管理水平，有利于护理学科的发展和 

门诊服务人才的培养。在门诊服务质量评价体系中，控制的组 

织结构建设是质量保证的基础和条件。 

2 完善服务管理制度 

门诊作为医院的第一对外窗口，要做到优质服务，需要制 

度保障。制度需要能明确领导责任制，并做到工作到位，能及 

时协调解决实际问题；有院级、部级决定并发布的文件，明确整 

体服务的实施意见和具体要求。各种工作制度齐全，制度的建 

设有利于保证服务质量。 
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3 加强规范化服务意识培养 

服务意识是服务人员参与医院门诊服务管理活动，为病员 

提供优质服务的指导思想。医院从上到下，尤其是直接与病人 

打交道的门诊部挂号人员、导医人员、注射室、抽血室人员、收 

费室人员，都应当树立全心全意为病人服务的意识，唯有如此， 

门诊才能在经营活动中，自觉地参与医院的服务过程，为病人 

提供优质的服务，才能不断提高病患的满意度与忠诚度，促进 

医院的经营和发展。加强规范化服务意识培养具体内容：①树 

立全局观点、明确服务要义，只有提高门诊的整体服务意识，才 

能团结一致地抓好病人服务；②营造服务氛围，做好病人服务 

的安排和布置，为基层服务人员服务创造良好的条件；③转变 

机制理念，给服务人员自主权，对服务人员的不足要理解、帮 

助，指导服务人员总结经验，吸取教训；④医院领导应从宏观上 

给予高度重视，关心病人的利益，听取病人的评价和对服务的 

需求及建议，并择优采纳，给基层部门作出榜样；⑤坚持病人至 

上 ，对服务人员进行行之有效的培训 ，灌输、激发服务人员的服 

务意识。例如：实行岗位互换、学习演讲、例会评析、特别任务 

指派等，对服务人员进行系统的培训和教育，利用各种途径和 

方式，提高服务人员的服务热情和服务能力。 

门诊服务质量对赢得就医病人的信任具有决定性作用，尤 

其在全国构建和谐就医环境号召下，加强门诊服务质量管理， 

提升医院核心竞争力，将医院服务质量提高到战略的高度，是 

提升医院服务价值的需要。 
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