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军队医院体检中心检后服务模式与策略 

王 瑜，于海霞，许宝珠 

(解放军第 180医院体检中心，福建泉州 362000) 

[摘 要】 目的 探讨军队医院体检中心检后服务模式。方法 体检中心成立健康管理部，负责个人及团队检后问题的分 

析、反馈、干预、跟踪。针对健康意识强的客户，采取统一电话回访，安排见面交流，制定保健计划落实表，帮助客户进行自我管 

理；团检客户则根据该团队疾病排行榜情况，上门进行专题讲座，提供综合性的健康指导和个性化的治疗意见。结果 检后 

服务开展二年，体检中心年利润率及利润增长额度分别位居全院第一、人均利润全院第二，占领了当地体检行业的龙头地位。 

结论 注重做好检后服务，充分发挥军队医院的特有优势，必将产生极好的品牌效应。 
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随着健康体检产业的快速发展，各地名目繁多 

的体检机构运应而生，体检市场竞争也愈加剧烈。 

军队医院管理者对健康市场 Et益重视。体检中心已 

从单纯的市场营销转变为注重检后的延伸服务，培 

养出更多忠诚的健康体检客户，促进医院健康体检 

的有序发展。我院是一所综合性三级甲等医院，以 

往由于地理位置偏远，以及当地闽南语文化差异的 

影响，部队医院与地方沟通存在一定距离，体检中心 

建设发展也相对缓慢。2007年我们进行体检环境 

流程的改造，注重服务的细节，在检后的延续服务上 

下功夫，2008年体检量近5万人，同比增加58％，体 

检收入增长率达 105．12％，为医院创造了良好的经 

济效益和社会效益。本文结合我院体检中心多年的 

工作经验，对军队医院体检中心如何在地方体检市 

场占领地位进行探讨，现将做法报告如下。 

1 发挥综合性医院整体优势，提供就医绿色通道 

军队综合性医院开展检后服务的最大优势就是 

可以建立就医绿色通道 1j。我院体检中心2003年 

成立，但发展相当缓慢。2007年医院对体检中心加 

大投入，由医务处主任领衔挂帅，组建了健康体检中 

心专家组，指定医院各科主任为体检中心专业顾问。 

经过健康体检需要就医的客户，能够通过绿色通道 

直接由中心健康管理部预约专科专家，由导检护士 

陪同看病、办理住院。使医疗保健、健康管理一体化 

的优势彰显凸现，充分体现军队综合性医院协调及 

管理的优势，为检后就医提供绿色通道，方便体检客 

户，提高客户满意度。 

2 发挥技术优势 

我院是一所三级甲等医院，拥有人才及设备优 

势。有六个军区乃至全军医学专科中心，在肝病、骨 

病、眼疾、代谢综合征治疗，信息网络开发与管理具 

有明显的技术优势。体检中心以三级甲等医院为依 

托，借助雄厚的医疗资源，检后客户健康问题能得到 

资深专家及时指导和专科诊治。医院信息科是军区 

的信息网络中心，研制的专业健康体检软件更为我 

中心建立完善的健康信息评估提供有效保证。为诊 

治疾病、维护促进和改善健康、管理和控制健康风险 

提供科学依据 J，显现军队医院与众不同的技术优 

势。 

3 发挥环境优势 

我院座落于国家 4A级清源山名胜风景区，占 

地近 300亩，被省委、省政府授予绿化先进单位、花 

园式医院。具有 良好的 自然环境及丰富的文化资 

源。体检中心拥有独立的体检大楼，面积近3 000 

m ，真正实现“医检分离”和“一站式”服务流程。一 
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站式服务既是对医院硬件设施和服务程序实行改 

造，同时也是医疗市场营销的有效手段，是提高受检 

者满意度的工具，是顺应社会进步、实现个性化关怀 

的具体表现 ]。我院体检中心与一般专业体检中 

心及当地医院的体检中心相比，其优越的自然环境， 

无疑更有利于健检工作的开展 J。 

4 发挥服务手段优势 

检后服务是我体检中心的一大服务特色。具体 

做法是中心成立健康管理部，负责个人及团队检后 

问题的分析、反馈、干预、跟踪。为体检后的客户开 

通个人免费健康咨询电话，对体检中发现的重大异 

常情况采取定人跟踪，督促其做进一步检查，待确诊 

后，负责预约专科专家诊治，预约床位办理住院手 

续；对一般异常结果(如血糖、转胺酶、尿酸、三脂偏 

高)客户，采取定期跟踪，开通免费咨询及短信提醒 

复查服务；针对健康意识及保健意识强的客户，采取 

统一电话回访，进行健康宣教及健康促进；对有慢性 

病情况的客户，安排见面交流，系统健康宣教，给予 

健康生活指导，设制保健计划落实表，并指导客户填 

写，帮助客户进行自我管理，按保健计划表提醒督促 

复查，尔后进行重新评估。对于由单位或社区组织 

的团检客人，我们采取的方法是给其出具所属人员 

体检的团队报告。对该团队的整体发病情况、主要 

疾病历年发病率的趋势和走向，以及整体健康状况 

进行分析总结，并根据该团队疾病排行榜情况，上门 

进行专题讲座，提供综合性的健康指导和提出个性 

化的治疗意见。不仅提高单位人员的健康意识和防 

病意识，同时对巩固体检客户对我体检中心的忠诚 

度也起到积极的作用。 ， 

5 发挥信息网络优势 

我们与中国电信合作，对检后客户一律用短信 

猫形式，告知取报告时间，及时提醒客户领取体检报 

告；对检后异常客户，统一电话回访，提醒复查时间； 
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建立医院体检客户健康网站，检后客户一律可根据 

自己的健检卡号上网了解 自己的体检结果，并设置 

密码永久保存，进行历年体检结果对照、分析；编辑 

促进健康短言，适时提醒保健知识；结合特殊节 日 

(如教师节、妇女节、重阳节)，通过客户信息检索， 

对特殊群体进行节日温馨问候；与中国电信合作，加 

入我的 E家活动，客户通过 114平台，电话预约体 

检，方便高端客户提供绿色通道。大力提升医院的 

赞誉度，使医院和谐地融人社会文化环境中，利用网 

络，充分展现军队医院的形象和风采。 

6 发挥服务品牌优势 

军队医院服务的宗 旨是“全心全意为人民服 

务”。我院是“全军为兵服务先进单位”，具有优良 

的为兵利民传统。参加历年抗台风救灾、赴京抗 

“非典”、救治禽流感及收治汶川灾后伤员，尤其是 

2008年当地风竹集团特大火灾大批灭火消防官兵 

的成功救治，提高了医院的美誉度，产生了极好的品 

牌效应。体检中心 2008年利润率及利润率增长额 

度分别位居全院第一，人均利润全院第二，总利润全 

院第四。不凡的业绩迅速占领了当地体检行业的龙 

头地位。科室年终被上级机关授予“基层先进单 

位”、“医德医风先进单位”等荣誉，为医院创造了良 

好的社会效益和经济效益。 
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