
提示参与反应的大脑神经细胞数目减少 。痴呆患者

P300的潜伏期和波幅变化均与智能评分呈显著性相

关 ,提示这两项指标能够较为客观的反映脑智能状态。

　　MMSE量表是目前国内广泛应用的智能测试量表 ,

使用方便且较为敏感 ,但易于受主观程度和文化水平的

影响 ,而P300反应大脑综合功能 ,使心理学过程的变化

用生理学定量显示出来 ,研究表明两者有一定的平行关

系 ,二者结合可以更好地反应痴呆病人的认知状况 ,并

且能进一步分析P300与智能 、记忆等认知功能的关系 。

头颅 CT已成为神经科学中不可缺少的影像学检测手

段 ,应用敏感的测量方法 ,可在早期发现脑萎缩等重要

的形态学改变。脑形态和功能上的确切评价 ,为老年性

痴呆的临床诊断提供了有力的客观依据。
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文章编号:1000-5404(2004)17-1535-01　　 个案与短篇

医院门诊的人性化服务初探

Preliminary study of humane service in outpatient department

向　勤　　(第三军医大学大坪医院野战外科研究所门诊部 ,重庆 400042)

　　门诊是医院面向社会服务的窗口 , 门诊工作的质量好与

坏 ,直接关系到医院建设和发展 , 影响着医院的社会效益和经

济效益。人性化服务是一种新型的服务模式 ,是一种以人的个

体需要 、整体感觉 、服务效果为宗旨 , 切实为病人提供优质便

捷 、温馨 、全方位 、多样化的服务模式[ 1] 。为体现对病人的人性

化新型服务 ,我院门诊部针对新形势下医疗市场的新特点 , 率

先在门诊推行了一系列的人性化服务的措施 ,深受广大病人的

好评。

1　门诊就医流程人性化服务

1.1　导医导诊服务
　　门诊大厅设立流动导医人员 , 随时为病人提供服务和咨

询 ,以微笑服务贯穿全过程 , 使病人倍感亲切。在导医处 ,为病

　　作者简介:向　勤(1969-),女 ,重庆市开县人 ,主管护师 ,主要从事门诊管理

方面的研究。电话:(023)68757821

　　收稿日期:2004-05-21;修回日期:2004-07-20

人提供方便 ,设立了咨询电话和免费邮寄化验单等服务。在门

诊大厅的入口处和左右两侧 , 设立醒目的标志牌 , 使来院病人

能了解自己所到科室的基本情况和楼层位置。在两边墙壁上 ,

设立了专家门诊和普通门诊的出诊时刻表。在门诊大厅大型

电子显示屏上 ,滚动播出当天的出诊医生时刻表 , 宣传医院的

特色门诊和疾病预防等内容 , 使病人初步了解医院情况 , 掌握

基本医学常识 ,对照自身就诊。

1.2　候诊服务
　　在门诊各候诊区都安装了电视机和 VCD, 使病人在候诊

时 ,有一个宽松温馨的环境 , 减少对疾病的恐惧感。在宽敞明

亮的门诊大厅中 , 设置不锈钢座椅 , 使病人在看病前后得到

休息。

2　门诊就医环境人性化服务

2.1　便民服务措施

　　门诊大厅安装了自动扶梯 ,既提升了医院档次 ,又为行动
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但至出血后72 h仍有明显水肿。可见 ,NPY可能是脑

出血后脑水肿形成及继发性脑损害的重要因素之一。

　　NPY是一种含有 36个氨基酸的多肽 ,广泛分布于

中枢神经系统和外周多种组织器官中 ,作用广泛
[ 5]
。

随着分子生物学的发展 ,其在神经系统中的作用已广

泛受到重视。NPY参与脑出血继发性脑损害的机制尚

不完全清楚 ,可能有:①NPY是目前公认缩血管活性较

强的肽类物质之一 ,NPY的异常升高可使出病灶周边

脑组织供应血管和侧枝循环收缩 ,脑血管阻力增加 ,病

灶区脑灌流量减少而进一步加重脑缺血 、缺氧和脑水

肿
[ 6]
,并形成恶性循环;②NPY 与 Y2受体结合后 ,激

活抑制性蛋白亚型(Gi蛋白),后者与 GTP 结合 ,抑制

腺苷酸环化酶的活性 ,使胞内环磷酸腺苷生成减少 ,导

致神经细胞能量代谢障碍 ,从而加重脑组织的缺血 、缺

氧;③NPY具有调节下丘脑激素分泌的作用 , NPY能

够促进 CRH 的分泌 ,最终使血浆皮质醇增加 ,一方面

造成钠水潴留及水电解质紊乱 ,从而加重脑水肿 ,另一

方面皮质醇本身具有神经毒性作用 ,它可影响葡萄糖

转运及谷氨酸的摄取 ,对神经功能的恢复不利
[ 7]
。

　　脑出血后局部脑组织 NPY异常升高机制不甚清

楚。林敬明等
[ 8]
实验结果显示蛛网膜下腔出血(SAH)后

脑组织NPYmRNA水平明显升高 ,由此推测脑出血后脑

组织NPY活性增强的重要因素之一可能是局部神经元

合成所致。此外 ,我们认为脑组织局部NPY活性增强可

能还与受损神经元崩解释放以及血浆渗出等因素有关。
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不便的病人提供了方便。门诊大厅入口处 , 专门设立了便民轮

椅服务 ,由指定专人为老弱病残病人提供免费服务。同时 , 进

行分楼层 、分科挂号 , 对来院就诊的病人进行多向分流 , 避免了

挂号收费拥挤 、排长队的现象。在专家门诊实行电话预约服

务 ,方便疑难病症和边远地区的病人 , 为他们节约了时间和金

钱。提供免费开水服务。开设便民门诊 , 为开药 、开检查单的

病人提供方便。派专人送血 , 病人可直接等候取报告单 , 极大

地方便了病人。

2.2　夜间门诊
　　无论双休日 、节假日 , 门诊都按正常时间开诊。针对病人

就诊的需要 ,我院晚上开设了夜间门诊(西南地区首家), 为上

班族和白天看病不方便的病人提供及时的服务 , 使病人看病有

合理的时间。

2.3　门诊值班主任
　　在门诊大厅设立门诊值班主任 , 为病人提供咨询服务 , 解

决疑难及投诉 ,对突发事件进行及时解决处理 ,防止矛盾激化。

2.4　星级服务
　　在门诊大楼外建有休闲广场 , 设有音乐喷泉 , 门诊大厅 、走

廊、候诊厅等多处摆放鲜花 、绿色植物 ,为就医创造良好的氛围。

按照星级宾馆服务方式 , 24 h有专人保洁, 确保了清爽 、整洁。

3　门诊就医人性化服务的保证

　　经过 1 年多人性化服务改进后 , 调查满意率达 98.5%以

上。我们体会到 ,门诊人性化服务最根本体现在就医质量上 ,

解决病人疾病才是人性化服务的根本保证。了解病人的心理 ,

理解病人的心情 ,尊重病人的合法权益 , 对病人给予更多的体

贴和关心 ,人性化情感的服务意识 , 必将密切医患关系。医院

的生存发展 ,就要为病人提供更好的技术服务 , 使病人不仅感

受医生 、护士对他们关怀体贴 , 而且真正感受到医护人员给他

们提供的一流服务。为此 , 加强医护人员业务知识的学习 , 提

高医疗技术水平和文化修养素质 , 在就医中赢得病人 , 真正从

医疗技术等全方位体现对病人的人性化服务。

　　关键词:医院门诊;人性化服务
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