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门诊是医院的重要组成部分 ，是医院的窗口，门诊咨询工 

作处于医院门诊的前沿，随着医学模式的改变，人们自我保健 

意识不断增强，“以人为本”的护理服务宗旨更为突出地显现在 

门诊咨询工作中。近来我对门诊咨询患者的咨询内容进行统 

计，了解门诊患者的实际需求，做好门诊咨询工作，以便更好地 

全方位地为病人服务 。现报告如下。 

1 对象与方法 

1．1 调查对象 

2008年 1～5月来我院门诊就诊的病人、陪伴及电话咨询 

者共24 620人，其中城市10 360人，占42％，农村14 260人，占 

58％。咨询者的年龄结构：6O岁以上占34％，中青年占66％； 

男 10 042人，占41％；女 14 578人 ，占59％。就诊方式：初诊 

6o％，复诊32％；专门咨询4％；电话咨询4％。 

1．2 方法 

由门诊咨询台的护士对患者的年龄、性别、住址、就诊方 

式、咨询内容进行表格式对项打勾纪录，然后统计分析。统计 

对象为大部分患者，因病人多时无法纪录。将咨询内容按方位 

类、知识类、择医类、信息类进行进行统计。 

2 结果 

门诊病人咨询问题 4个方面汇总结果见表 1。 

表 1 咨询内容调查结果(，l，％) 

3 讨论 

门诊患者来自不同的社会环境，对待疾病的态度也不同， 

部分来自偏远地区患者对疾病没有正确认识，容易对医院产生 

陌生感，表现为恐惧、紧张等，这些人往往在选择专家上有很大 

的盲目性，希望得到医术高明的医生诊治，尽早明确诊治。总 

认为挂号费越贵越好，哪一位专家的号挂的越多就选哪一位， 

造成专家数量与患者需求不平衡。门诊患者普遍存在着“早就 
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诊，早治疗”的迫切心理 ，急切希望得到医务人员的关注，对医 

护人员的态度十分敏感。部分有特殊情况患者要求提前就诊 ， 

如何安排这些患者及时就诊又与已经排队等候时间较长的就 

诊患者不发生冲突，这就要求护理人员要有良好的自身素质及 

语言沟通的能力及解决问题的能力，合理疏导患者的情绪，协 

调各项工作，尽可能满足患者的需求，保证良好的就诊秩序。 

在所有门诊病人咨询内容中，咨询自己要去的方位者最多，占 

总咨询人数的57．94％，其主要原因是：医院发展更趋专业化， 

疾病分科细，检查科室分布在不同的位置，使就诊病人很难对 

所有就诊的科室或检查科室一目了然，尤其是初次到医院就诊 

的病人。大多数人通过医疗明细单作为凭据去医疗保险机构 

报销费用，所以咨询有关医疗明细问题有 8 634例 ，占咨询人数 

的35．07％。从咨询的内容看：患者的需求不再是单一的就诊 

看病、治病、问病，而是咨询一保健～预防一治疗一康复一体化 

的需求。从咨询的择医类看 ，占 10．43％，病人选医生更为明 

显，他们渴求在热情服务的基础上，希望既花钱少又能看好病， 

因此都希望得到医学专家们的帮助。随着科学技术的发展，人 

们生活水平、文化素质、健康意识及法律意识的提高，患者对检 

查治疗的必要性、专家坐诊时间、新业务、新技术及同类药物的 

价格差异及效用对比等问题也较多。 

针对本组调查情况，我们采取对策如下 ：①规范医院的门 

诊服务行为，门诊咨询服务人员应具备较高的综合素质，并常 

加强与科室间的横向联系，准确地捕捉到患者需求的信息，通 

过咨询服务消除患者环境陌生之苦，指导患者正确就医；②设 

施一站式服务，其流程为挂号一划价一收费一取药一次完成； 

③打印医疗明细单，增加医院收费的透明度，让病人看病放心， 

医务人员工作安心；④采用手册、版报、讲座和媒体宣传等多种 

形式，架起一座医患和谐沟通的桥梁；⑤紧紧围绕病人的需求 

提高服务质量，制定方便措施，简化工作流程。在医疗服务中， 

除必须高度重视技术性因素外，同时必须高度重视服务流程、 

服务体系等设施的合理性、方便性。门诊咨询工作人员应具备高 

尚的护理道德、过硬的护理技术、完善的护理艺术，才能做好门诊 

咨询工作，才能为病人提供方便、快捷、高效、科学的护理服务。 
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