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医院营销的目的是什么？相信大家都能给出一个清晰的答案，为了建设品牌、提升业绩。而要做到这两点，就需持续改善医院的经营动作。如何做到持续改善？又该从那些角度入手呢？医略总结了这样一个思路：记录好患者的就诊流程。
怎样去改善
在分解、分析患者的就诊流程前，我们想跟大家先探讨一个词——改善。因为它不仅工作思路问题，更是价值观问题。
通过营销来改善现状，这是医院经营者的发展诉求。怎么改善呢？我们通常习惯于“贪巧求速”，总想一个大动作一下子就能解决问题。
但越深入工作，就越会发现所有的事情都是医院里的小事，这些小事也都是可以被改善的。那么，我们可不可以通过改善这些小事，来达到医院想要的营销效果呢？
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之所以这样问，是因为我们知道，一个患者就诊前后，会有四个角色：受众就诊者、体验者和传播者，这四个角色，代表了患者的四个阶段，四个情景语境，四个不同的时间、地点。每一个角色，都有其独特的系列动作。医院通过改善一些小事，不管是对那个阶段的角色产生了积极影响，都会为医院品牌带来正向赋能。
阿里巴巴有一句知名的广告语：相信小的伟大。事实也确实是这样，小事情有时候往往会产生大影响。改善，就是要把这些没注意到的小事情、小细节，都注意起来。然后，去改进、去优化，以推动医院生态的良性循环。
当然，在这个过程中，我们也是有方法论可以作为指导的，那就是到现场、看现物、记现实。这三个动作强调到一线岗位去调查、去实践，去记录每一件事情发生的每一步，一个环节一个环节地微创新，一个动作一个动作地去改善。
患者就诊流程
聊完了改善，我们接下来就进入本文的正题——患者的就诊流程。我们以患者“体验者”的角色为例，对其整个就诊过程进行动作分解，然后去思考如何进行改善。
从体验者的角度出发，诊疗完成即为整个就诊流程的结束。而我们可由此倒推，由果及因去去拆解、分析。
诊疗完成，也就基本意味着患者“体验者”角色的结束，为什么说基本呢？是因为有些医院有诊后跟踪服务这个环节，在这个环节当中，患者同时具备“体验者”和“传播者”双重角色。这里我们暂且不提。
依照前文思路，我们按序倒推，诊疗结束的前提是患者下单，而这可以说是整个流程中的关键动作。那么，又是哪一个步骤触发了患者的这个动作呢？诊疗方案的确定。再往前呢？是诊断。
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诊断和诊疗方案的确定，一则考察医院的硬实力——设施设备，一则考察医院的软实力——专家技术，这两块可以说是患者体验的核心。在诊断的时候，患者主要会有那些动作呢？我们认为有四个主要动作：看——看环境，闻——闻气味，听——听讲解，问——问病情。那我们是不是可以针对患者每一个动作来设计刺激信号呢？
环境方面，是否依照“8S现场管理”原则，把每一个细节都做到位了？
味道方面，能不能找到一个特殊的味觉符号，让医院区别其他医院的药水、消毒水的味道？
讲解方面，是否有理有据有实例，即指出了问题的关键，又突出了医院的优势？
问答环节，是否有问必答、有答必明，让患者清楚地了解自身的情况呢？
这些环节都是可以进行改善优化的。
在确定诊疗方案的时候，患者又会有那些动作呢？第一个，还是听，第二个就很重要了，是思考。医生站在患者的角度，从他们的利益点出发，为他们制定了适合的诊疗方案，但依旧不能保证患者一定会下单，除非这个病情很紧急，根本来不及思考。那么，患者在思考的时候，会想些什么呢？
第一，这个病要不要现在治，如果医美行业，问题可能是，这个双眼皮要不要现在割？
第二，有没有更合适的诊疗方案？
第三，有没有更合适的价格？
这三个问题，是患者思考的高频问题。我们到现场、看现物、记现实，不仅要看要记我们能看的到的，还有去洞察患者心理、患者需求这些我们看不到的。如何洞察？从现场、现物、现实这“三现”里面记录、总结，探究每个动作运行的原理，制定解决相应问题的原则。
我们再往前推，诊断前面是挂号。这方面医院是否可以实现形式多样化：网络挂号、电话挂号、微信挂号、APP挂号等等，尽可能地让患者感受到便利。挂号前后，还有个动作，是到院，这里我们以到院后挂号为准。到院可以说是患者作为体验者角色的开始，这个环节的患者动作，和诊断环节的大同小异，都是看、闻、听、问，不过这个环节的这四个动作，侧重的是整个医院的大环境，考验的是医院的接诊流程。
我们再总结一下具体流程，患者要先到院，去挂号，接着找医生就诊，然后确定诊疗方案，紧接着下单，最后接受诊疗，直至诊疗完成。我们先简单地分为6个环节，其实还可以分更多的环节。动作分解的每一个环节都很重要，我们要做的就是提高每一个环节的转化率。
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如果每一个环节都能提升10%，医院业绩就有可能翻两倍、三倍，甚至更多。反过来说，每个环节你不去改善，不就会造成巨大的浪费和损失吗？
抱着“凡事彻底”的态度，运用“三现”的工作思路，找原理，定原则，把每一件平凡的小事都做到极致，是持续改善的关键。
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