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医院住院处管理存在的问题及对策
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摘 要!本文主要分析了医院住院处管理中存在的五个问题并提出相应的解决对策!

希望能对医院的改革和建设发挥重要的作用%

关键词!住院处#管理#问题#对策
中图分类号!

IDJHE$

文献标识码!

:

文章编号!

D""KLF!K!

"

!F#$

&

F%LF$MMLF!

收稿日期"

!F#!L#FL$F

#修回日期"

!F#$LF$L#M

-!89/6

"

8N2O!KPDO$E<+8

医院住院处是体现医院精神风貌的重要窗口!

其管理质量的优劣直接影响医院的整体服务水平%

医院住院处是为患者办理入院出院手续!记账'结算

等职能的重要管理部门%长期以来!大部分医院把住

院处当作记账'结算的工具部门!缺乏科学管理!造

成管理不严!影响医院的整体效益%随着现代医院的

快速发展!住院处的严密性'协调性及程序化的要求

越来越高!只有加强住院处的管理!提高整体工作效

率和效果!才能适应现代医院的发展需求%

目前! 计算机信息管理系统已经广泛应用于医

院!住院处的现代化和规范化程度也在不断提高!大

大提高了住院处的工作效率!方便了患者% 另外!医

院也非常重视员工的素质教育! 以各种形式对员工

进行培训! 更使住院处工作人员的服务技巧和工作

责任心有了很大的提高%但是由于种种原因!住院处

的整个运作过程中!还存在以下一些问题%

D

存在的问题

!"!

住院处窗口人员服务意识淡薄

目前! 医院对窗口人员的考核往往采用计件制

来计算工作量! 虽然提高了窗口人员的工作效率!

但是也客观上导致窗口人员在抢时间的同时忽略了

服务职能和意识!表现为语言不够规范!缺乏微笑服

务!甚至不肯多说一句话!不耐心听取患者的询问!

表达过于简单!缺乏非语言方面的交流!如眼神'姿

势'动作'表情和肢体语言等!使患者家属有距离感%

!"#

窗口硬件设施设置不合理

住院处要对每一位住院患者进行入院' 出院手

续的办理!故应和患者进行各项事宜的沟通交流%但

现今医院窗口设置的不合理以及缺乏语音提示'对

讲系统等问题都会影响沟通!致使交流不畅 (

D

)

% 此

外!入院'出院窗口过少导致患者排队的情况时有发

生!再加上窗口人员服务意识淡薄!导致患者有很多

怨言%

!"$

入院信息录入不全

由于一些临床医师对住院证信息发挥的功能和

填写的具体要求不了解! 手工填写时就存在较多问

题% 实行电子病历的最终目的是实现患者终身住院

号!使患者住院信息完整!部分人认为入院时住院证

上录入的信息可有可无!忽视信息的完整录入!造成

录入出现大量数据漏缺!如疾病诊断'编码'费用类

别错误'出生年月有误'床号乱输入等!尤其是姓名'

出生年月等需要出具单位证明才能修改的错误% 以

上问题不仅影响了科室和医院医疗指标的准确性!

而且也直接影响了病案的内涵质量! 甚至成为医疗

纠纷事故的隐患!并影响医院质量形象%

!"%

患者住院费用预交等问题

现今针对各项疾病的治疗都有一定预交费用的要

求!但一直以来开展效果不好!执行起来比较困难(

!

)

% 另

外医生对治疗费用没有一定的概念! 致使预交费用

和实际费用相差很大! 或因为患者的经济情况不好

医院管理 $MM
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而致使预交款数量不够合理! 虽住院期间多次催款

仍有拒不交费的现象!以致发生漏交"逃交等现象!

致使医院受到了巨大的经济损失#

!"#

出院重新结算现象比较严重

出院重新结算是患者办理出院结账手续后由于

某种原因又重新办理出院结账手续$ 有些时候由于

仓促出院! 病区若对费用复核把关欠严! 会产生漏

收%少收等现象!或由于病房录入费用出现差错等原

因!出院结账后又需要重新办理结账$这样不仅增加

了住院处的工作量!增加了工作成本!同时也增加了

患者的麻烦$ 况且在住院处当日上报以后需要重新

办理出院结账的!要写明原因!经主管医生或护士长

签字!还要经过医务科签字盖章等一系列的程序!比

较繁琐!在国家一再提倡减化就医流程的情况下!极

大影响医院的整体形象$

!

对 策

$"!

坚持以人为本!转变服务理念

本着&一切以患者为中心!以患者满意为目标'

的服务理念!不断加强科室人员的职业道德%服务技

能学习!做到&服务从心里开始!从手上做起'!加强

与患者的沟通和交流!改&被动服务'为&主动服务'$

$"$

加强硬件设施的改善

硬件设施是优质服务的保证! 是提高医院档次

和服务质量的重要指标(

$

)

# 硬件设施改善后将有利

于更好地与患者交流!减少差错!保证患者信息的准

确性!缩短患者等候时间!提高患者的满意度!也是

提高医院声誉和自身建设的需要#

对就医环境进行人性化设计和改造! 为办理手

续的患者和家属准备了等候椅! 患者可以坐下来与

工作人员交流办理各种手续#装修了办公区域!所有

窗口工作人员实行透明化办公!增设了监视系统!更

新了办公设备! 工作人员在宽敞% 整洁的工作环境

中!心情愉悦地为患者服务!患者也在这种和谐氛围

中感受到人文关怀#

$"%

加强管理!确保患者的信息准确完整

首先! 加强全体工作人员对住院收费网络的系

统培训!使每人能熟练掌握各个模块的功能!使他们

充分了解住院信息在医院临床交流%医院管理%法律

保险% 医学统计% 医疗效益增长等工作中的重要作

用!以及计算机应用于住院处管理的良好前景#

其次!使工作人员充分认识到住院证信息录入%

费用录入质量的优劣!直接决定统计数据的准确%科

室工作质量的好坏及患者明细账目的真实性等#

再次! 使工作人员了解到住院信息录入的规范

和要求!为实现电子病案%临床医学信息资源的规范

化和质量保证打好基础#

$"&

建立和完善患者欠款的制约机制

第一!新入院患者必须交纳一定数量预交金方可

住院# 如遇有交通事故及危重症抢救者开辟绿色通

道!先行抢救!

#!

小时后对其所欠费用进行催交#

第二!当微机显示患者费用低于预警下线时!药房

应自动停止发药#医生和责任护士就及时与患者或其

家属取得联系!督促患者及时补交住院预交金(

&

)

#

第三!需要手术%输血%贵重药品%大型医疗设备

检查的!必须先交足预交金之后再执行#

第四!逐步建立和完善医院计算机系统的管理工

作!充分发挥医疗管理网络系统的优势#逐步建立检

验系统%医技系统%药房系统等一体化管理!实现数

据同步更新!减少漏收或少收费用的现象#

$"#

建立患者结算费用复核制度

在住院处指定专人对各个患者出院结算费用进

行复核!严格执行国家物价政策!凡是病历没有记录

的一律不得收取费用!不得比照收费项目重复收费!

不得分拆收费项目进行收费! 对床位费必须按照患

者实际住院天数来进行计算!凡违反上述规定的!一

律按多收%少收%漏收进行处罚(

%

)

#

通过以上对住院处各项工作的改进!可以增强住

院处工作人员的服务意识!使工作更加规范化%标准

化!有利于构建和谐医患关系!塑造住院处工作人员

在广大患者心目中的良好形象!提升医院在社会公众

中的知名度和信誉度! 促进了医院可持续的健康发

展!对于医院的医疗改革及建设起到重要的作用#
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