
前台服务访客接待流程

陌生访客接待流程

适用范围：首次来诊所的客人接待流程。

流程分解说明

客户来访，前台人员站立并微笑礼貌地向客人问好，“您好”！

礼貌的询问客户，请初诊客户填写《就诊登记表》，并且微笑礼貌地指导协助客户完成所需填写的内容。

事先未预约的访客，须先了解客户需求，并请患者坐下稍候，查询各位医生的治疗时间，当时可安排就诊的立刻安排妥当；需要等候就诊的及时将大概需要等候的时间告知客户；无法安排即刻就诊或客户无法等候的，婉转的致歉并按客户需要时间适当安排。

前台接待客户姿势：有客户进入诊所，前台接待人员其中一人自然起立，双手交叉自然垂放于前；忌:坐着回答客户问题。

前台接待客户的态度：微笑面对每一位客户，回答问题语速快慢适度，音调高低适当；忌：面无表情，语速过快，音调过高。

前台询问回答客户的标准用语：“先生/小姐，您好!请问有什么可以帮您吗？”“先生/小姐，请问您有预约吗？”“先生/小姐，麻烦您填写《就诊登记表》”“先生/小姐，对不起！请您稍等”“先生/小姐，您请坐”“先生/小姐，我请诊所内资深的医师来回答您的问题好吗？”“先生/小姐，这位是XX医生”

办公前台完成初诊建档作业，患者病历资料输入并通知相关巡回护士至前台引领客户进入诊室；

客户离开诊所，前台人员站立目送客户离开，标准礼貌用语“谢谢您的来访，再见”

复诊访客接待流程

适用范围：复诊客户接待流程

流程分解说明

客户来访，前台人员站立并微笑礼貌地向客人问好，“您好”！

接待客户的标准用语：“xx先生/小姐，您好”“您请坐，请稍等片刻” （记住客户的姓名及面容）；

复诊预约治疗医生安排原则上都预约同一个医生（客户另有要求除外）；

完成挂号作业，并通知相关巡回护士取出病历本至前台引领客户进入诊室；

客户离开诊所，前台人员站立目送客户离开，标准礼貌用语“XX先生/小姐，谢谢您，再见”。

  客户接待细节事项分解说明

始终保持面对诊所入口，当客户进入诊所时，坐于中间位置的接待人员应立刻起身，按标准接待姿势及标准问候语热情、礼貌地招呼客户。

预约客人来访提前，医护人员暂无法接诊或需等候就诊，前台人员需向客人解释，并为其准备饮料及读物；并且不间断地与其沟通，使其感觉倍受我们的关注。

患者预约时间已到，而医护人员治疗及准备工作尚未结束，前台员工需向其道歉，标准用语：“XX先生/小姐，对不起，您的医生治疗还未结束，请您稍等片刻”并及时与医护人员确认接诊时间，同时告知客户就诊时间。标准用语：“XX先生/小姐，非常抱歉，您预约的医生治疗还未结束，您大概需再等十分钟，真对不起”。

约定时间客户未到时，前台人员在约定的时间超过时间，按照习惯准时致电，确认客户是否就诊，如果在来此的路上，确定到达时间后告知相关的医生；如果负责治疗的医生预约已排满，拖延时间将会影响到下面的客人进行治疗，需婉转地请客户更改预约时间，并表示歉意。并及时将结果通知相关的医生。

客户取消预约必须及时由前台通知医生，同时询问其另行约定的具体时间。如客户暂时无法确定具体时间，将该客人在《预约登记本》上登记并定期随访（根据具体情况设定，。

急诊客户，前台员工协助客户在候诊室稍候（如有空闲诊室，可直接引导其入诊室），标准用语：“请您稍候，我马上为您安排医生。”并立刻通知主任医生安排医护接诊。 非紧急情况，可请患者稍候为其安排尽快的就诊时间。

一般急诊患者，帮助患者填写病例登记，并注明病因，请患者在候诊室稍候，及时通知医生安排医护接诊。如暂时不能安排，应及时告知患者需等待的具体时间。标准用语：“XX先生/小姐，非常抱歉，目前诊所医生都在治疗中，最快完成治疗的项目大概还需要XX分钟，这位医生结束治疗后我就会为您安排，请您稍等片刻。”
如果这位医生在此时间段有预约客户，前台负责即刻与此客户讲明情况，告之可能需等待的时间。标准用语：“XX先生/小姐，您预约的医生现在正在紧急救治一位急诊患者，大约需要XX分钟，请您稍等片刻好吗？”“谢谢你的谅解，非常感谢您的配合”。

就诊客人如有陪同人员，当客户开始就诊时，前台人员礼貌地请其陪同人员至候诊室等候，并及时提供饮料和休闲资料。

针对初诊客户，注意提示治疗医生及客户预约下次的就诊时间，并协助填写预约卡。

客户不论何种原因需要在候诊处等候治疗的，前台人员保持3-5分钟左右主动与其交流（具体沟通间隔时间因人而宜），让客户始终感受到我们的关怀；如客户等候须超过20分钟以上的，前台员工应及时礼貌的向客户表示歉意，并请其约定的主治医生向患者致歉，说明等候原因并取得客户的理解和认可；或由主治医生或客服经理征得客户同意后，安排协调其他医生为其治疗。

当客人就诊时，前台人员要注意对其的称谓；勿称“病人”或“患者”，标准称谓为“客人XX先生/小姐”

接待客人时，前台人员须注意说话的语气语句，应多用敬辞，并且多用请求式，避免命令式（例如请等候标准用语“请稍等片刻，好吗？”）。

预约就诊时间尽可能的满足客户时间需求（医生上班时间可临时调整将解决）；

预约成功，及时完成登记；

特殊病例或有特殊要求的客户，前台应及时告知负责治疗的医生；

留有咨询电话但取消预约或没有预约的客户须定期回访；

前台可根据客户初诊情况及后期的诊疗计划，或根据客户电话咨询需求；

尽量以简单扼要的解释吸引客户前来咨询检查；

与客户交流时，让客户感受到真心关怀，以客户的角度考虑问题，慎重回答；

根据客户询问项目及治疗情况，推荐不同种类的会员卡或项目；忌过于激进的推销；

告知客户询问家庭地址及联系电话是为便于将本诊所优惠活动及时告知，并且告知客人其资料是绝对保密的；

语气保持礼貌（注意多用尊称“您”）、平和、亲切，忌过于热情或语气太嗲；

回答价格问题时，注意引导（根据客户咨询的项目，首先关心的是询问客户哪不舒服或美容要求，其次简单的讲解，最后婉转报价，如客户没有询问价格可不用报价），忌先报价后交谈。


