前台工作流程
前台作为口腔医院对外的第一窗口，是医生、助手与顾客间沟通的第一道桥梁，是顾客接受口腔检查、治疗前对口腔医院的第一印象，因此，前台的言行举止至关重要。

导医应该熟练掌握医院情况，医院布局、设备配置、专业技术人员的特长、医院规章制度和便民优惠措施。

导医应时刻巡视自己的服务对象，及时提供：导向，分诊，咨询，迎送，传递特殊信息的服务功能。

1、 接待流程
1. 迎接顾客应保持标准站姿，看见顾客立即迎上前去微笑、热情问候。
       “您好，美维口腔，请问有什么可以帮您？”.....
2. 微笑询问顾客，确认顾客类型。
“请问您有预约吗？”.......
       引导顾客至候诊区就坐并询问茶会，在客人入座后的大约三分钟内，就要马上把水端上来。 水的温度要正好可以入口，不能太烫也不能太凉，水倒七分水，不能太满溢出来也不能太少看着不够喝，并呈递书报：
        ①有预约初诊：确认顾客信息，引导顾客填写顾客初诊表了解顾客主诉并在签名处签字，电话通知咨询师/护士接诊，并引荐咨询师/护士交接情况。
         ②无预约初诊：引导顾客填写初诊表，并确定顾客主诉，挂号后电话通知咨询师/护士接诊，并引荐咨询师/护士交接情况。
         ③有预约复诊：挂号后，马上通知护士接诊并准备好病例。
         ④无预约复诊：
            主治医生在班的情况下：征得医生同意，尽快安排看诊，如需等候告知顾客需等候时长。
            主治医生不在班情况下：根据顾客情况预约主治医生时间，或与医生和顾客沟通后，换其他医生看诊。
         ⑤急诊顾客：
            有空闲的医生时：马上安排医生看诊，通知医生和护士，做应急处理。
            无空闲的医生时：协助医生尽快接诊，医生要向正在就诊的顾客说明情况，表示歉意。
3. 不同等位时间处理：
A.等待10-30分钟：
1） 告知顾客真实情况：明确告知顾客等待原因，预计需要等待时长。
2） 安抚顾客：在等待期间多给顾客关注，等待10-15分钟内要上前与顾客说明一下目前情况，让顾客感觉自己备受重视，感觉我们在关心顾客，可选择询问是否需要添加茶水、报刊杂志等。可适当宣教口腔护理知识。

B.等待超过30分钟以上：
 请医生与顾客打招呼，简单了解顾客情况：
     及时与医生沟通，确保不要让有预约的顾客等待超过30分钟，如果确实有特殊情况，先请医生跟等待的顾客打招呼，简单了解顾客情况。

4. 结账
 ①向顾客问好：看到顾客过来付费，立即起身点头微笑问好，手势指引椅子请顾客坐下。
②与咨询/护士沟通相关费用，并与顾客详细确认：告知顾客总费用（如有优惠，要告知顾客原价是多少，优惠后是多少。）双方确认好费用。
③询问顾客付款方式：微笑询问，目光交流。
④顾客付款。
  现金支付：双手接递现金，唱收唱付，现金需要正反面当面点清，找零也需要当面点清。
   刷卡支付：双手接递银行卡、POS单，POS单第一联顾客签字后收回，第二联给顾客。
   微信（支付宝）支付：同上。
   医保支付：双手接递医保卡，底单给顾客，首张收银员保存。
⑤打印收费明细单，并请顾客确认后签字。
⑥留下门店应保留单据，其余连同找零、银行卡、医保卡、收款凭证、明细单等一并递交顾客。
5. 送别
①微笑问候：服务台接待人员保持站立微笑目送顾客，门厅接待人员微笑问候、充满关切.
②叮嘱注意事项：按照不同诊疗项目叮嘱注意事项。
③确认对方是否有医生或者门诊的联系方式：双手呈递医院名片。“您如果有什么问题，欢迎随时来电咨询！”
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⑤将顾客送至门外，目送顾客离开.
