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门诊是医院的窗口，门诊工作的好坏是衡量一个医院管理 

水平的标志之一，它不仅关系到到医院的社会形象，也影响到 

医院在群众中的声誉 。随着我院新门急诊大楼的启用，门 

诊部于2007年 6月开始在门诊开展人性化服务，1年多来，门 

诊满意度和门诊量明显提高。现将体会报告如下。 

1 优化门诊服务流程 

为了减少病人来回奔波及等候时间而简化就医流程：①实 

行挂号收费合二为一 ，可根据时间段和患者数量 自动切换挂号 

或收费；②采用前后台取药方式，病人交费后 ，处方通过网络 自 

动传人药房后台终端 ，后台工作人员根据处方摆药，患者可坐 

在候诊椅等候，当显示屏显示并呼叫其姓名时，直接到相应的 

前台柜台取药，由前台药师发药；③成立院前服务中心，负责院 

前、网上 、电话预约挂号；④2—4楼设检验窗口，可以完成静脉 

抽血、三大常规一般性检验，5楼为检验中心(特定的标本升降 

梯将标本送到 5楼的中心检验科，其检验结果通过网络传输到 

个检验窗口)。 

2 人性化服务具体措施 

2．1 各部门分工明确 

门诊设总服务台，成立“站立式服务中心”。导医人员为病 

人提供导诊导医服务，负责为病人指引路线 ，并护送行动不便 

的病人就诊、做各项检查；电话咨询服务；另外，还为病人提供 

轮椅、平车、针线、信封、信纸及一次性水杯等。预约处提供专 

家门诊、名医门诊 ，院前预约挂号，网上预约，特殊项 目检查预 

约。为了尊重病人的选择权，我们在门诊开展病人选医生活 

动，在门诊大厅展示各科专家及各科出诊医师一览表及坐诊时 

间，介绍专家专业特长以供病人选择医生。在 1楼大厅的电子 

显示屏上翻转名医简介以供选择。大厅内还配有两台电子触 

摸屏，内有各科专家的详细介绍，供病人查询。 

2．2 注意病人 隐私权 的保护 

各科室实行一室一医一患，诊室内均设置床帘及窗帘，同 

时对换药室、注射室、B超室、心电图检查室也实行保护性隔 

离，在检查床、治疗床、注射椅之间设置分隔帘，严密保护病人 

的隐私权。 

2．3 实行导诊导医服务 

由于我院门诊楼层多、范围大、科室多，为了让病人尽快的 

找到就诊科室，我们共配25名导医，除了在 1楼的 3个外，其 
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余 22名分别安排在各分诊区、各楼层滚动电梯 口。诊区导医 

负责为病人指引路线，帮助行动不便的病人就诊、检查、取药、 

办理入院手续及协助分诊护士进行分诊。滚动电梯 口处导医 

负责为病人指引路线 ，协助病人安全乘电梯，并为行动不便的 

病人及时提供帮助。根据门诊病人上午多，下午少的特点，安 

排导医及分诊护士在下午人少的情况早下班，以保证上午高峰 

期有充足的护理人员。为了解决路远病人中午等候的难题，我 

们推出中午连诊措施。门诊各治疗岗位每天推迟30 min下班 ， 

照顾上班族及学生等因门诊时间无法就医的病人。在各楼层 

候诊区均设立电子叫号系统，并与挂号处联网，分诊护士根据 

挂号先后顺序进行叫号就诊。这样改善了门诊就诊秩序 ，分诊 

护士也可以根据挂号人数多少及时与各科室联系，以增添出诊 

医师，减少病人等候时间。 

3 体会 

门诊医务人员面对的是多层次、多样化需求的病人，是不 

同于一般服务行业的特殊服务。为此我们要求医务人员做到： 

五心(爱心 、热心、细心、耐心、关心 )；三问(问好、问病情、问需 

要)；二微笑(微笑服务、微笑接待)；一尊重(尊重病人的各项 

权利)。为了规范门诊服务，提高门诊服务质量 ，结合我院门诊 

特点 ，我们制定了各级各类人员岗位职责、服务规范及工作制 

度 ，同时还制定了门诊满意度调查表，定期对病人进行满意度 

调查 ，针对病人需求不断改进工作。我院门诊开展人性化服 

务 ，2007年门诊综合满意度为 97．32％ 比2006年(满意度 92． 

42％)增长了5％，门诊量达到 150万人次 ，比2006年(门诊量 

为 125万人次)增长了20％，由于门诊服务质量提高，我院在社 

会上的信誉也明显提高。新的实践使我们进一步认识到，只有 

不断改进服务方式，坚持以人为本 ，开展因需服务才能搞好服 

务质量 ，进而提高自身在医疗市场上的地位 。 
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