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荆州一医开展服务行为规范及服务用语培训
  为进一步夯实门诊工作，不断推进门诊“五有服务”，11 月 21 日，门诊部、

优化服务办联合举办服务行为规范及服务用语培训。

  优化服务办从国家卫健委“改善就医感受 提升患者体验”主题活动实施方

案展开，详细解读了医院“进院有人迎”、“咨询有人答”、“困难有人帮”、

“就诊有人引”、“离院有人送”的门诊“五有”服务具体内容，结合医院服务

工作要求列出了分诊、导诊等岗位行为规范及服务用语，并结合在工作中调解的

真实服务案例，及换位体验活动，对存在的问题进行了分析，进一步加强了门诊

服务人员“以患者为中心”的服务理念，提升门诊人员的服务意识和职业素养。



  经过培训，门诊人员纷纷表示，虽然门诊工作繁杂琐碎，但繁中带细，需要

有耐心、爱心、细心和责任心，在未来的工作中，将会不断提升服务品质，优化

服务流程，强化服务意识，通过不断推进“三心”服务理念、“五有”服务措施，

提升市民群众就诊就医感受，让服务触手可及。


