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内容概要

《口腔诊所病人管理(第2版)》分为病人管理价值作用、病人角色和角色行为、口腔诊所流程管理、口
腔诊所医患关系、口腔诊所病人沟通、病人性格特征和心理变化、确定适宜治疗计划、知情同意有效
管理、口腔诊所议价技巧、有效管理病人时间、老年口腔病人管理、儿童口腔病人管理、牙科畏惧症
病人管理，病人的转诊和拒绝、病人满意度调查、建立稳固病人来源、口腔诊所病历管理、口腔诊所
急救管理等共18章。
内容系统、全面、规范、实用、可操作性强，对口腔诊所病人管理具有指导作用。
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作者简介

李刚，博士，长期从事公共口腔卫生和口腔卫生服务的研究与教学工作，共完成和承担省部委基金项
目、委托课题、企业合作项目等各类科研项目15项，出版口腔医学专业图书18本，发表第一作者期刊
论文312篇。
李刚博士认为口腔诊所是我国口腔卫生服务供给的基本形式，对国内外众多的口腔诊所的开业现状进
行了调查与研究。
现编著出《口腔诊所开业管理丛书》，以推动我国口腔诊所的健康发展。
李刚博士现为第四军医大学口腔医学院口腔预防医学教研室主任、教授、硕士生导师。
兼任中华口腔医学会口腔预防医学专业委员会副主任委员。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<口腔诊所病人管理>>

书籍目录

第一章病人管理价值作用 第一节病人需求 第二节病人满意 第三节病人信任与信心 第二章病人角色和
角色行为 第一节病人角色和角色行为的特点 第二节病人角色和角色行为的需要 第三节病人角色和角
色行为的变异 第四节病人角色和角色行为的控制 第三章口腔诊所流程管理 第一节接待管理 第二节候
诊管理 第三节就诊管理 第四节随访管理和就诊介绍 第五节优质服务的理念 第四章口腔诊所医患关系 
第一节建立良好的医患关系 第二节病人的权利和选择 第五章口腔诊所病人沟通 第一节与病人沟通的
特殊性 第二节沟通的基本方式 第三节与病人的沟通过程 第四节与病人沟通的技巧 第五节口腔诊所接
诊沟通 第六节口腔诊所电话沟通 第七节口腔诊所电子邮件沟通 第八节口腔诊所短信沟通 第六章病人
性格特征和心理变化 第一节就诊病人性格特征 第二节就诊病人心理类型 第三节病人心理变化与障碍 
第七章确定适宜治疗计划 第一节治疗计划确定原则 第二节病人需求心理诱导 第三节提供所有治疗计
划 第四节面对病人的拒绝 第八章知情同意有效管理 第一节知情同意书的作用 第二节知情同意书类型
和格式 第三节签字权的法律意义 第四节知情同意书的内容 第九章口腔诊所议价技巧 第一节激发病人
的认同 第二节预先付费策略 第三节避免欠费和回收欠款 第十章有效管理病人时间 第一节候诊时间 第
二节预约制度 第三节全天候门诊服务 第四节病人数量的控制 第五节时间安排的准则 第六节时间模式
化管理 第十一章老年口腔病人管理 第一节老年口腔病人的特点 第二节老年口腔病人诊疗中的注意事
项 第三节老年口腔病人心理诱导 第十二章儿童口腔病人管理 第一节儿童口腔病人的心理特点 第二节
一般性心理治疗 第三节医护人员的素质 第四节就医环境和氛围 第五节儿童口腔病人的民事特点 第十
三章牙科畏惧症病人管理 第一节牙科畏惧症的原因 第二节牙科畏惧症的危害 第三节牙科畏惧症的对
策 第十四章病人的转诊和拒绝 第一节病人转诊注意事项 第二节拒绝病人注意事项 第十五章病人满意
度调查 第一节病人满意度 第二节调查目的 第三节调查方式 第四节改进提高 第十六章建立稳固病人来
源 第一节病人的择医行为 第二节护士的导医技巧 第三节寻找新病人 第四节病人细分 第五节优良的技
术和病人的感受 第六节培养长久客户 第七节发展客户忠诚 第八节约诊方法 第九节推动病人介绍病人 
第十七章口腔诊所病历管理 【附录1】病历书写基本规范 【附录2】电子病历基本规范（试行） 【附
录3】医疗机构病历管理规定 第十八章口腔诊所急救管理 第一节口腔诊所急救技术 第二节椅位晕厥的
诊断防治 第三节口腔诊所急救药箱 参考文献

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<口腔诊所病人管理>>

章节摘录

版权页：   插图：   3.人格尊重与隐私保密的需要 在患病前，病人都扮演着一定的社会角色，或为管理
人员、技术人员、老师、经理，或为人之父母、兄妹等，有自己的社会地位、荣誉和业绩，为人尊重
。
然而一旦转变成为一个病人，原来的那些角色都暂时地被免除或“忽视”了，变为一个普通的“病号
”。
在这样一个角色转变过程中，病人对他人、对自己的尊重情况较为敏感，牙科护士以排号来代称病人
的姓名，其病人的自尊心容易受到损害，因此牙科护士应称呼病人的姓名。
口腔医护人员不应在众人面前大声谈论其病情，也不能将其病况在其他病人中传播。
 4.了解信息与参入过程的需要 病人在口腔诊所，相对来说进入了一个陌生的环境，而自己又需要把患
病的牙齿交给这个环境中的一群陌生的人来诊治，因此作为一种减轻心理压力的需要，病人迫切希望
了解口腔诊所的各项规章制度和就诊、化验、治疗的地点，以及口腔医生对自己病情的诊断和医疗方
案、所患口腔疾病的预后等。
从伦理学原则和心理需要的角度来看，口腔医护人员应注意通过谈话、墙报、宣传手册等途径为病人
提供信息，更好地帮助其适应环境，自觉主动地配合医疗和护理。
 在旧的医护模式中，病人只是被动接受诊疗的“生物”，而在新的医护模式中，病人与口腔医护人员
的互动关系发生了变更，病人自己为维持生命和健康完好而进行活动的自理能力被得到强调，医疗只
是一种助人的方式，而不是控制他（她）人的手段，以及是为了克服或预防病人自理缺陷发展的活动
。
尤其在口腔疾病等现代“文明病”的医疗中，病人参与不再是可有可无的，而是非常必要的环节。
 从心理学上看，病人有参与口腔医疗过程，发挥自己克服困难的潜力，学习口腔健康护理知识的愿望
，实质上就是自我实现的需要在口腔医疗过程中的表现。
虽然病人的正常需要是普遍的，但满足的方式可因人、因地、因时而异，口腔医护人员应依据病人的
具体情况采取不同的方式。
 了解病人正常心理需要的一般规律，有助于口腔医护人员识别未满足的需要和预测病人尚未表达的需
要，理解病人的行为，有助于根据需要的层次和问题的轻、重、缓、急，制订口腔医疗计划。
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编辑推荐

《口腔诊所病人管理(第2版)》适合各类口腔诊所和口腔医师临床应用参考，也适合高等口腔医学院、
系，中等卫校口腔医学专业学生的教学用书和各级医院口腔医学进修生的学习使用。
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