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接诊前准备工作
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安全通道
了解科室内的紧急出口、消防设施等安全通道的位置和使用方法，确保在紧急

情况下能够迅速疏散患者。

科室布局
了解口腔科各诊室、候诊区、缴费处、洗手间等区域的具体位置及布局，以便

快速指引患者。

医疗设备
熟悉科室内的牙科治疗椅、X光机、消毒设备等医疗设施的基本功能和操作流

程，以便在患者询问时提供准确信息。

熟悉科室环境与设施



保持整洁、专业的着装和仪态，面带微笑，展现

出良好的职业素养。

仪态仪表

使用“您好”、“请”、“谢谢”等礼貌用语，

与患者沟通时保持耐心和尊重。

礼貌用语

耐心倾听患者的需求和问题，积极回应并给出专

业建议，避免使用专业术语导致沟通障碍。

倾听与反馈

掌握基本礼仪及沟通技巧
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熟悉科室的预约挂号系统，

掌握查询患者预约信息、安

排就诊时间等操作技能。

预约系统操作

了解患者信息及预约情况

了解患者的基本信息、病史、

过敏史等关键资料，以便在

接诊前做好充分准备。

患者资料管理

对有特殊需求的患者（如老

人、儿童、残疾人士等）给

予特别关注，提前安排好相

应的接诊措施。

特殊需求关注



接诊记录表

确保诊疗过程中所需的工具（如口镜、

探针、镊子等）已消毒并处于备用状

态。

诊疗工具

宣传资料
准备口腔健康宣传资料，以便在接诊

过程中向患者普及口腔保健知识。

准备接诊记录表，详细记录患者的就

诊信息、主诉、诊断结果及治疗建议

等。

准备相关接诊资料及工具



接诊流程详解
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主动迎接

当患者进入诊所时，前台人员应立即起身，面带微笑，主动上前迎接，

表达对患者的欢迎。

身份核实

礼貌地询问患者的姓名、年龄、联系方式等基本信息，同时核对患者

的预约信息，确保患者身份无误。

引导就座

将患者引导至舒适的休息区，提供茶水、杂志等，让患者感受到温馨

和关怀。

迎接患者并核实身份信息



使用通俗易懂的语言，耐心倾听患者的主诉，了解患者口腔问题的

具体情况。

耐心倾听

通过询问，详细记录患者的现病史、既往史、过敏史、家族史等关

键信息，为医生提供全面的诊断依据。

病史采集

在询问过程中，注意保持态度温和、语气亲切，避免使用过多的专

业术语，确保患者能够准确理解。

注意事项

询问患者主诉及病史采集



初步判断病情并分诊安排

初步评估

根据患者的描述和病史采集结果，

前台人员应对患者的病情进行初步

评估，判断其紧急程度和就诊科室。

分诊安排 信息记录

根据医生的排班情况和患者的需求，

合理安排就诊时间，确保患者能够

及时得到治疗。对于急症患者，应

优先安排就诊。

详细记录患者的就诊需求和医生的

安排情况，为后续工作提供便利。



解释治疗计划

在医生初步诊断后，前台人员应向患者简

要解释治疗计划，包括治疗步骤、预期效

果等。

费用预算说明

根据治疗计划，向患者说明费用预算情况，

包括各项治疗费用、材料费用等。同时，

提供多种支付方式供患者选择。

注意事项提醒
提醒患者注意治疗过程中的注意事项和后

续护理要点，确保患者能够顺利康复。

告知治疗计划及费用预算



常见问题应对策略
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遇到紧急情况如何处理

遇到紧急情况，如患者突然晕厥或出血，前

台应首先保持冷静，迅速评估现场情况，判

断是否需要立即采取急救措施。

迅速评估

立即通知值班医生或相关急救人员，简要说

明患者情况，请求紧急处理。

在等待医生到来的过程中，前台应尽力安抚

患者情绪，保持沟通，让患者感受到关心和

支持。

通知医生

根据诊所的应急预案，启动相应的紧急处理

流程，如心肺复苏准备、联系救护车等。

启动预案

01 02

0403 安抚患者



患者提出异议时沟通技巧

倾听与理解

耐心倾听患者的异议，理解其不满的

原因和需求，避免打断或急于辩解。

清晰解释

针对患者的异议，用通俗易懂的语言

清晰解释诊疗流程、费用明细等相关

问题，消除患者的疑虑。

提供方案

根据患者的实际情况和需求，提出合

理的解决方案或建议，争取患者的理

解和配合。

尊重沟通

在整个沟通过程中，保持尊重、真诚

的态度，避免激化矛盾，努力构建和

谐医患关系。



跟进反馈
对于患者的反馈和建议，前台应认真记录并及时向相关部门反馈，不断改进服

务质量，提高患者满意度。

坦诚沟通
对于无法满足的患者需求，如指定医生不在岗、特定治疗项目无法开展等，前

台应坦诚与患者沟通，说明原因。

提供替代方案
根据患者的实际情况和需求，提供合理的替代方案或转诊建议，确保患者得到

及时有效的治疗。

无法满足患者需求时解决方案
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