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以主动服务进一步推进门诊工作
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门诊是整个医院的门面#是对患者进行诊断*治疗的第一

线)近年来#随着医疗改革进程的深入#本院正处于一个难得

的快速发展阶段)随之而来的是#就诊人员日益增长的需求同

门诊可协调资源不足之间的矛盾)这一矛盾在很大程度上制

约了就诊人员应获得的服务)同时#这一矛盾也让门诊部开始

重新定义门诊工作的方向和价值)

门诊的基本职能归根到底就是合理分配医疗资源#引导患

者获得高质量的医疗服务)从这个角度可以认为!主动分配医

疗资源是门诊工作的基本内容#进一步推进门诊工作#应该从

+主动服务,着手)所谓主动服务#就是指从患者期待获得的医

疗服务的不确定性出发#主动*合理地分配医院的医疗资源#从

而改变以往静态的分诊*挂号*导诊*就诊的模式#使门诊工作

呈现一种适应门诊医疗服务自身特性的主动性#有利于就诊人

员获得可能获得有序*协调*高效的服务)实现门诊医疗服务

的主动性要求门诊部加快即时反应速度*增强信息前制能力和

理顺服务流程)
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转变思想观念$努力提高主动服务的理念和意识

主动服务是一种观念的改变#意识的升华)现代护理服务

理念是要树立以人为本的理念#为患者提供良好的人性化服

务#充分尊重患者#理解患者#才能真正做到以患者为中心#主

动为患者提供优质的护理服务'

$
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)另外#还要经常加强教育#

加强宣传#加强学习#不断提高医护人员的创新意识*主动服务

意识#真正使门诊工作中的主动服务成为全体护理工作者的自

觉行动)
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加快即时反应速度

门诊医疗服务的主动性首先体现在服务的即时反应速度

上)门诊医疗服务需要频繁响应大量服务请求#同时还要保证

较短的反应速度)大量请求和短反应期是门诊医疗服务必须

面对的矛盾)这就要求门诊深入研究门诊医疗服务对象的需

求#在门诊医疗服务过程中制订合理的流程#在人员培训的过

程中对医院医疗资源的现状和变化保持足够的敏感)
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增强服务前制能力

门诊医疗服务的主动性也体现在服务的前制能力上)门

诊医疗服务需要想在服务对象前面#做在服务对象前面#从某

种程度上也有效地提高了整体的反应速度)服务前制能力主

要表现为!$

$

%预制服务)对于周期性发生的医疗服务需求#可

提前为患者准备好相关的手续和资料)如春夏*夏秋两季温差

较大#容易发生急性呼吸道疾病#门诊部可提前做好健康教育

宣传及相关准备)$
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%差异化服务)根据本院及本部门的具体

情况#部门领导提出!军人优先#重*急优先#老*幼优先的差异

化服务原则)本院是部队医院#对部队患者和地方患者提供不

同的服务手段和方式)例如!门诊部为部队患者开设了军人专

用挂号窗口和军人门诊#让部队干部和战士优先挂号和就诊#

节约了他们的挂号和看病时间#并在军人门诊设立免费午餐#

此举得到的官兵们的一致好评)此外#根据高龄患者就诊比例

逐年提升且就诊频繁的实际情况#门诊部为
/'

岁以上的老年

人#建立了门诊挂号档案#如遇他们再次就诊#就予以减免挂号

费)同时对出示老年证的患者也予以减免挂号费)若遇重*急

诊患者和儿童患者给予优先挂号)
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理顺服务流程$增强导医工作的主动性

门诊医疗服务的主动性还体现在服务流程的顺畅上)体

现服务的主动性就必须让服务需求和服务结果通过各种渠道

流畅运转)理顺信息流转渠道可表现为!导医工作精细化*标

准化*模块化#实现门诊医疗服务流程有序*资源协调*工作高

效*全程可控管'
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)同时#门诊还应该利用公告牌*服务分流通

道*意见簿等多种渠道#与患者保持交流#了解患者的需求)门

诊是医院的门面#导医则是门诊工作的门面)导医护士水平的

高低#直接影响到患者的就医情绪和护患关系'
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)导医要做到

说话和气#语言亲切#通俗易懂#有问必答#尽量满足患者的合

理要求'

.

(

)导医护士还要改变过去患者提问才提供服务#而要

变被动服务为主动服务#当患者踏入门诊大厅后#应主动问候

患者#主动询问病情#耐心倾听患者主诉#引导患者分诊挂号#

主动告知患者就诊诊室位置*候诊顺序*候诊时间#并随时巡视

门诊大厅和候诊区域#发现有病情变化者#应立即通知相关科

室医生及时处理'
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力求做到早就诊"早诊断"早治疗

众所周知#医疗工作都是有时限性的#任何疾病治疗过分

耽搁都会增加患者的痛苦也有可能造成不良的医疗后果#尽早

就诊是早期诊断的前提#能否做到早期诊断和及时治疗#其关

键在于门诊的医疗服务水平)不要让患者在划价*缴费*取药

等过程中等待时间过久#从而造成患者烦躁不安#对医院服务

不满意#给医院的声誉造成不良影响)这就需要每个医护人员

有集体团队精神#工作上相互配合*相互支持#提高工作效率#

为患者的早期诊治创造条件)
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创造良好的就诊环境是做好门诊工作主动服务的必备条件

优良的医疗就诊环境包括工作人员热情无私的服务态度#

严肃的工作作风和较高的工作效率)患者在门诊就诊期间#要

给患者提供一切方便#力争使患者不因非医疗原因在门诊停留

时间过长#不因工作差错增加患者痛苦#更不要因患者来院就

诊受到其他伤害)
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