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01 引言
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背景介绍

医院需要采取措施提升患者满意

度，树立良好口碑，提高市场竞

争力。

当前医疗市场竞争激烈，患者对

医疗服务质量的要求日益提高。
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提高医疗服务质量，满足患者需求，增强患者就

医体验。

树立医院良好形象，提升品牌知名度，增强市场

竞争力。

促进医院内部管理水平的提升，加强医护人员的

团队协作和凝聚力。

目的和意义



02 优质服务活动内
容
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完善取药流程

设立药品配送服务，减少患者取药等待时间。同时，加强药品

管理，确保药品质量和安全。

01

简化挂号流程

引入预约挂号系统，提供多种挂号方式，如电话、网络、自助

挂号机等，减少患者等待时间。
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优化诊疗流程

合理安排医生出诊时间，确保患者能够及时得到诊疗。同时，

加强医技科室的协同配合，提高诊疗效率。

服务流程优化



定期组织医生参加专业培训，提高医生的诊疗水
平和医疗技能。

加强医生培训

及时更新和维修医疗设备，确保设备的正常运行
和使用效果。

完善医疗设备

建立医疗差错预防机制，加强医疗安全管理和监
督，减少医疗事故的发生。

强化医疗安全

医疗质量提升



开展调查工作
通过多种方式开展调查工作，如现场调查、电话调查、网络调查等。

分析调查结果
对调查结果进行分析，找出服务中的不足和问题，提出改进措施和
建议。同时，将调查结果向社会公布，接受社会监督。

设计调查问卷
设计科学合理的调查问卷，涵盖服务流程、医疗质量、环境设施
等方面。

患者满意度调查



03 实施步骤



成立优质服务活动
领导小组

由医院领导、科室负责人组成，

负责活动的整体规划、组织与协

调。

设立专项工作小组

针对活动内容，设立宣传、培训、

监督等专项小组，明确各自职责，

确保活动顺利实施。

人员分工明确

根据各小组职责，对人员进行合

理分工，确保各项任务落实到人，

提高工作效率。

组织架构与人员分工
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通过多种渠道，如医院官网、微信公众号、宣传栏等，对活动进行
广泛宣传，提高员工和患者的知晓率。

制定宣传计划

针对医护人员，开展服务礼仪、沟通技巧等方面的培训，提升服务
质量；针对患者，开展健康知识宣教活动，提高患者的健康素养。

开展培训工作

对宣传和培训的效果进行评估，总结经验教训，持续改进。

宣传与培训效果评估

活动宣传与培训
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