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门诊作 为 医 院lT作 的前 沿 阵地 ，是 医院 的窗 口，也 是 联 

系社会 与医院 的枢 纽 。门诊就 医环境 人性化 服务 ，关心 、关 

怀 、照顾患者是 护理 的核心 理念 与中心 任务 。人性化 服务 是 

一 种新 型的服务模式 ，是一种 以人 的个体需 要 、整体 感觉 、服 

务效 果为宗 旨，切 实为 病人 提供优 质便 捷 、温 馨 、全方 位 、多 

样化 的服 务模 式 。我院 门诊通 过实施 “创 建绿 色就医环 境，全 

方位 提供人 性 化服 务 ”的护理 方 法，从 而加 深 了医 、护患 、媒 

介 的沟通 和理 解 ，得 了 良好 的社会效 益 和经济效 益 。现总结 

报告 如下 。 

1 人性化服务在门诊的实践探索 

门诊大厅 设立流动导 医人员 ．随时 为病人提供服 务和咨 

询 ，以微笑服务贯 穿全过程 ，使病 人倍 感亲切。在导 医处 ．为病 

人提供方便 ，设 立了咨询电话和免费 邮寄化验单等服务 。人性 

化服务流程，则是以病人的需求为第一位 。如：开设了便民门 

诊 ；将划价与收费合二 为一 ；为行动不便 患者实施全程就诊 陪 

护 ；各诊室实施 了预约就诊流程 ；开辟优先就诊通道流程 (针对 

老 、残 、弱势群体 )；温馨 注射 流程等 ，使门诊护理形成了一系列 

的连续流程 。 

2 围绕人性化服务加强培训 

对不 同层次导 医导诊人员 岗前培训。如新 护士进行 岗前 培 

训，护理操作技能培训，护士素质以及沟通交流技巧的培训． 

使其树立诚信 、尊重病人的信念，富有同情心、爱心、耐心 、细 

心。_T作 中注意 自己的情绪反应及 自我控制 ，注意 沟通对象对 

疾病 的认 知程度 ，注意 沟通对象 的情绪状 态 ，注意 回避使用 

刺激性语言 ，将医患沟通技 巧贯穿门诊护理 的全过 程。病人一 

般都对 自己的病情 非常关心 ，甚 至是担心 。特别 是老年病 人 。 

反应较慢 ，对同样的问题反复询问。医生如果在一个病人身上 

用 的时间过多 ，等候过 久的其他 患者就会有意见 。药房 的工作 

人员在发药 时也会遇到 同样 的问题 。发药后反复交代 但有 的 

老年病人仍不明白。而一个病人如用的时间太长后面站队的 

患者会有意见 ．而导 医护士较他们有较 多的时 间 ，可 以耐心的 

解 答患者 的问题 ，指 导用药 ，包 括药 的作 用 、用 法 、副作用 、注 
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意事项 等。 

3 服务行为人性化 

病人至上 的人性化服务是我们 -【作 的主体 ．门诊 护士每天 

要接待大量来 自社会各方面不 同层次 的病员 ．尽快就医是每一 

位候诊者 的共 同期望 。对病人 的需求 和健康教育一旦有失误 ， 

就可 能影 响门诊正常 的工作秩序 和效益 。根 据病 人 的身体特 

点 、天气情况 、疾病流行 的情况 向患者进行健康教育 ．利用 候诊 

大厅里的 电子大屏幕反复滚动播放 ．如老年人常见 的高血压 、 

糖尿病等健康教育内容，指导老年患者合理膳食 、锻炼、休息 

等。在优化 门诊导诊工作的基础上 ，推出了“l8字”工作法 (热心 

接、细心问、耐心讲、主动帮、精心做、亲切送)。 

4 对老年病人特殊服务 

对 于单 独来就诊的老年人 ，特别是高龄 (>70岁 )的老年人 

和病情较 重的老年 患者 ，导医 台护士全程陪 同，以免 发生 意外 。 

对有 家属 陪同的老人应 主动 提醒 本人 和其 家属 ，防止老年人滑 

倒 ，必要 时提供轮椅和推车。在提供轮椅或推车后 ，若护士不能 

全程陪同，应向其病人和家属交代清楚使用注意事项 ，如在使 

用 轮椅下坡时应后 轮先 下 ，并 系好安全 带 ．以避免病人 在路 上 

发生意外 。老年患者 的体质 和耐受力较年轻人 明显下降 ．有的 

患有 多种 疾病 ，导医护士 随时在门诊大厅 里巡视 ，观察候诊 病 

人的病情变化[2]。对高龄(>70岁)病人进行巡视及病情评估，做 

到心中有数，若有病情变化，随时给予相应处理。医院门诊人流 

量大 ，病人较多一些 非法诊所 的医托时 常光顾 。他们往往 盯上 

一 些文化不高 的农村老年病人 、花言巧语 、信誓旦旦 ，致 使一些 

老年人上 当受 骗 ，还 有小偷趁病 人生病焦 急 ，注意力分散 时行 

窃。而导医护士在大厅里巡视 ，维持 门诊工作次序 ．时时提醒病 

人管理好 自己的钱物 ．对老年人 特别 关照或者全程陪同可以有 

效地防止病人受骗和钱物受损。 

[参考文献] 

[1]韩玉芳，位兰玲．实施人性化服务提高门诊护理质量[J]．中国卫生 

质量管理，2004，11(5)：32—33． 

[2]王惠星．门诊导医护士在老年患者就诊中的作用[J]．实用医技杂 

志 ，2005，12(11)：3105—3106． 

(编辑 ：左艳芳 ) 

维普资讯 http://www.cqvip.com 

http://www.cqvip.com

