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第一部分

门诊发展

第一部分



门诊服务能力不断提高，占比不断加大是社会经济发展的必然

人均GDP和门诊收入占业务收入比例呈
正相关，是具有高度相关的客观经济现象
得出的结论是随着社会经济的发展
医疗卫生服务中的地位愈来越重要
越来越大。越来越大。

占比不断加大是社会经济发展的必然

和门诊收入占业务收入比例呈0.81的
是具有高度相关的客观经济现象，可以

得出的结论是随着社会经济的发展，门诊服务在
医疗卫生服务中的地位愈来越重要，占的比例也

能不能做好的问题



医院收入理想的结构医院收入理想的结构
调整结构过程中，

如果药品收入占比如果药品收入占比
（零差价）居 高不
下，检查检验居高
不下（耗材占比高
且耗材零 差价）转
型是没有意义的。
重点从提高诊治水

能不能做好的问题

重点从提高诊治水
平，扩大门诊规模，
增加治疗项目入手
等入手。



第二部分

提高门诊收入占比措施

第二部分

提高门诊收入占比措施



提高门诊收入已经成为所有医疗机构最重要的战略转型任务
没有之一。

提高门诊收入占比措施：

。

提高门诊收入占比措施：
1. 专科和专病门诊建设
2. 快速中医特色化门诊建设
3. 开展门诊非基本医疗服务
4. 提高门诊手术水平
5. 建立门诊排班制度（一年不 变）
6. 建立门诊预约制度
7. 建立门诊分诊制度7. 建立门诊分诊制度
8. 高年资医生出诊
9. 优化门诊服务流程
10. 提高门诊诊断教学水平（内 部、外部
11.互联网+市场营销
12.建立门诊绩效考核制

提高门诊收入已经成为所有医疗机构最重要的战略转型任务，

：：

能不能做好的问题外部）



第三部分

提高非基本医疗服务收入占比措施

第三部分

提高非基本医疗服务收入占比措施



提高门诊非基本医疗服务收入占比措施
1.辐射区域外患者
2.特需门诊
3.体检3.体检
4.治未病科
5.增加自费检查与治疗项目
6.美容项目
7.不孕不育（中医）
8.妇保项目
9.儿保项目
10.男科项目10.男科项目
11.口腔项目
12.睡眠咨询
13.心理咨询
14.营养咨询
15.健康产品

提高门诊非基本医疗服务收入占比措施：



第四部分

提高门诊人次措施

第四部分



提高门诊人次措施：

1. 扩大门诊规模，增加门诊的诊室
2. 规范门诊功能布局
3.节假日、周末、夜间门诊3.节假日、周末、夜间门诊
4.以宣传门诊医生为主的义诊
5.提升门诊复诊率
6.门诊标识规范
7.打造专家形象
8.提供便民措施（充电宝、自助雨伞等
9.门诊就诊优惠日9.门诊就诊优惠日
10.上级专家到院内坐诊或者是联合义诊
11.完善信息化建设
12.市场推广措施（微信号、抖音号

增加门诊的诊室

自助雨伞等）

上级专家到院内坐诊或者是联合义诊

抖音号、快手号、直播）



专病门诊-----专病出名医

100

专病出名医

100



特需门诊-----满足不同患者就医需求

100

满足不同患者就医需求

100



多学科门诊-----提高疑难疾病诊治水平

100

提高疑难疾病诊治水平

100



第五部分

门诊服务

第五部分



门诊服务的环节
挂号室
门诊医生诊室
影像科
检验科
收费室收费室
药房等

医院的服务不是由医生这个环节决定
一连串的窗口服务组成的
如果把整个就医过程看成是一个个科室串联

起来的链子

100

门诊服务的环节：
挂号室
门诊医生诊室
影像科
检验科
收费室收费室

等

医院的服务不是由医生这个环节决定，是由
一连串的窗口服务组成的。
如果把整个就医过程看成是一个个科室串联

起来的链子，那么每一个环节都很重要。

100



服务的定义：是指为患者做事，并使患者从中受益的一种有偿或无偿的活动。

而是以提供劳动的形式满足患者某种特殊需要。 就是为别人做事，满足别人需要。

1.“硬服务”：固有特性。以具体指标，标准体系，考核衡量的服务。是兑现

承诺，满足需求的工作。

优质

硬服务

2.“软服务”：附加特性。

其实现过程能急剧提升患者满意程度

优质
服务

软服务

是指为患者做事，并使患者从中受益的一种有偿或无偿的活动。不以实物形式，

就是为别人做事，满足别人需要。

硬服务”：固有特性。以具体指标，标准体系，考核衡量的服务。是兑现

承诺，满足需求的工作。

加特性。在服务中赋予医院文化，理念层次的精神价值。但

其实现过程能急剧提升患者满意程度。



服务中的春夏秋冬

骄阳似火
常怀揣极大的工作热情和为患者服务的激情
是，对自己付出的热情和激情
患者家属同等回报
很容易产生挫败感很容易产生挫败感
轻则自己委屈
论、斗嘴。
这个阶段对待患者家属

怒。容易引起不满甚至投诉

夏天
骄阳似火。窗口服务人员刚开始工作时，通

常怀揣极大的工作热情和为患者服务的激情。但
对自己付出的热情和激情，也不自觉地要求

患者家属同等回报。一旦没有获得足够的认可，
很容易产生挫败感。一旦与患者家属产生摩擦。很容易产生挫败感。一旦与患者家属产生摩擦。
轻则自己委屈，伤心，生气，上火。重则互相理

这个阶段对待患者家属，情是真情，怒是真
容易引起不满甚至投诉。



服务中的春夏秋冬

到理解和认同
窗口服务群体背黑锅的时候
心态会不平衡
于是在思想认识上将所有前来就诊的患者一杆
子打倒

服务中的春夏秋冬

子打倒
愿看

恶的态度
别多

冬天冬天
冷若冰霜。在自己的热情和激情经常得不

到理解和认同，甚至还会替政策、程序、整个
窗口服务群体背黑锅的时候，窗口服务人员的
心态会不平衡。由于工作职责不得不提供服务，
于是在思想认识上将所有前来就诊的患者一杆
子打倒，对他们多一句不愿解释，多一眼也不

能不能做好的问题

子打倒，对他们多一句不愿解释，多一眼也不
愿看，一脸冰霜。
在这个阶段对待患者家属总体是厌烦，嫌

恶的态度。一些年轻的医务工作者私下抱怨特
别多。



服务中的春夏秋冬
云淡风清

态度转化为平淡
患者总是隐约有一种不舒服的感觉
病到底在哪儿
丝不耐烦，
水平提高了

服务中的春夏秋冬

水平提高了
后的结果是
肯定和赞扬
这个阶段

者和家属体会不到亲近感
人员目前主要的看法

秋天秋天
云淡风清。经过长期心理调整，对患者家属的

态度转化为平淡，冷漠。在为患者提供服务的时候，
患者总是隐约有一种不舒服的感觉，却又挑不出毛
病到底在哪儿。你问什么？他答什么，绝对没有一

，但也不会多解释两句。从现象看，服务
水平提高了，但是与患者的心理距离却拉远了。最

能不能做好的问题

水平提高了，但是与患者的心理距离却拉远了。最
后的结果是，工作虽然不出纰漏，但得不到患者的
肯定和赞扬。
这个阶段，窗口服务人员凡事超然世外，让患

者和家属体会不到亲近感。这就是社会对医疗机构
人员目前主要的看法。



温暖和煦

服务中的春夏秋冬

温暖和煦
勿施于人。将患者家属的事当成自己的事
来就诊的患者都能以己度人
望得到待遇，
到的待遇。能够与患者家属形成良好的心理和情绪互动
对患者家属的不良心理和情绪能够起到有效的引导
事情朝自己预定的轨道发展事情朝自己预定的轨道发展
在这个阶段

和恬静，带着温暖
工作人员身上

春天
温暖和煦。这是窗口服务的最高境界。己所不欲。温暖和煦。这是窗口服务的最高境界。己所不欲。

将患者家属的事当成自己的事，是对每个前
来就诊的患者都能以己度人。从自己在其他场所办事希

，深刻体会患者家属在自己这里办事希望得
能够与患者家属形成良好的心理和情绪互动。

对患者家属的不良心理和情绪能够起到有效的引导，使
事情朝自己预定的轨道发展。事情朝自己预定的轨道发展。
在这个阶段，窗口服务人员在提供服务时，心情平

带着温暖，带着浓浓的人情味。在多数优秀的
工作人员身上，我们发现他们有这样的共同点。



患者向你走过来就有了服务

窗口部门能挑选病人窗口部门能挑选病人
能做的就是

患者向你走过来就有了服务

窗口部门能挑选病人/家属吗？

能不能做好的问题

窗口部门能挑选病人/家属吗？
能做的就是----改变自己



能不能做好的问题



能不能做好的问题



医院服务礼仪医院服务礼仪-工作异议、纠纷处理





如何做好微笑服务

强烈的服务意识 微笑要发自内心

1 2

如何做好微笑服务

微笑要发自内心
训练为顾客提供
满意服务的能力

2 3



患者满意患者满意



能不能做好的问题



能不能做好的问题



医生满意医生满意



能不能做好的问题



能不能做好的问题



能不能做好的问题



员工满意员工满意



能不能做好的问题



能不能做好的问题



能不能做好的问题
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