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内容概要

《医院窗口服务》内容简介：各医院开展患者满意度调查，可促进医院文化建设，强化内部管理，推
动医院全面发展，为患者提供满意的医疗服务。
《医院窗口服务》为此也提供了一些具体窗口服务标准方面的思路，争取把“以病人为中心”的服务
落实实处，真正让老百姓得到实惠及满意的服务。
同时医院要设计人性化的考核机制，让医院员工在努力达标的过程中体会到良好服务带来的收益。
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作者简介

诸任之，1997年毕业于原上海第二医科大学，临床医学本科。
2009年毕业于上海财经大学——美国韦伯斯特大学。
工商管理硕士做过两年外科医生，也从事过医药销售、销售管理及销售培训等工作对于医院的情况及
人际沟通的技能都有所了解。
2008年至今为国内20余个城市的200多家医院进行过医院窗口服务培训，得到医院管理者及相关人员的
认可。
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章节摘录

版权页：   插图：   2008年，全国共有儿科医生6.17万人，但0～14岁的儿童却有2.3亿，其比例约
为0.2598个儿科医生／千儿童。
参照美国1.4558个儿科医生／千儿童的比例，我国至少还缺20余万儿科医师，即使将目标数量减半，
未来10年每年仍需要增加1万名左右的儿科医师。
 因此广大的医务人员忙里忙外，用句俗话说：“忙得脚都要跷起来帮忙了。
”就算是忙得半死，请问窗口的服务人员，有多少次听到患者／家属向你们说：“你们也挺累的，赶
紧坐一会儿休息一下吧！
”患者／家属是否也能体谅我们窗口服务人员的辛苦呢？
 设想有这样一个特殊场景，当中午12点的钟声刚刚敲过，这时排了好几个队的患者／家属心情如何？
在窗口忙碌了一个上午的窗口服务人员的心情又如何？
如果把他们比喻成一边是干柴，一边是烈火，不过分吧？
只要有一方表示出不满，就马上会引起一场争执或纠纷。
 医疗改革进行那么多年，患者／家属已经出现了变化，对医务人员的要求越来越高，如果医务人员还
停留在原来发号施令的角色，患者／家属将用他们的脚来进行投票，毕竟去哪里就诊是他们基本的权
利。
 人员素质 1997生《全面素质教育手册》中说道：“素质就是人的从事活动前所具有的较为稳定的、较
为内在的、较为基本的那些品质，是人们先天的自然性与后天的社会性的一系列基本特点与品质的综
合⋯⋯它包括：生理素质、身体素质、文化素质、心理素质、政治素质、思想素质等。
”每个人由于接受教育和生活经历的不同，会形成不同的知识层次、知识结构、思维方式和价值取向
，这就使他们产生了某种心理差距，导致他们交往困难。
 所谓“秀才遇见兵，有理说不清”，这种尴尬的出现，就是知识与经历的差别。
具体来说，不同的知识与经历，会使人们产生语言差异、认知差异、价值观差异和处世方式差异。
如此之多的心理差异，自然会使得不同知识和经历的入难以顺利交往。
你说的他不懂，他说的你又不屑一顾，于是话不投机半句多。
对于专业背景差异很大的医务人员和患者／家属之间就变得更明显。
那么，该如何弥合这种心理差异带来的人际裂痕呢？
还是那句话：改变不了别人，请改变自己。
学习如何用不同的方法和技巧面对不同类型的患者／家属。
 南丁格尔说过：护士的工作对象不是冷冰的石块、木头和纸片，而是有热血有生命的人类。
 我国著名的教授吴阶平认为：医生面对的不是疾病，而是病人，并且是处于特定的社会条件下、有心
理反应的病人。
 假设一个特殊场景，如果你是医务人员，在急诊大厅看到有患者或家属当着你的面随地吐了一口痰，
你如何处理？
是否会冲上前去，大吼一声“滚，我们医院不接待你这样的人”？
 如果不会，那我们是否想想遇到不同类型的患者／家属要用不同的沟通方法解决问题？
否则，你要么不说，但你觉得看不惯，要么你说了，但患者／家属不接受。
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编辑推荐

《医院窗口服务》编辑推荐：新观点、新思路、新的解决办法带来新的医患关系。
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