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优质护理服务在门诊导医中的实践效果
申嘉桃 

甘肃省人民医院 门诊中心  甘肃省兰州市  730000 

【摘  要】目的：探究优质护理服务在门诊导医中的实践效果。方法：对进行门诊导医的病人以全方位的优质护理服务，并以病人为核心，

转变传统的服务模式，充分将病人参与就医的流程进行简化。结果：导医能够较为主动的为病人进行门诊导医的服务，以及针对前来问诊

的患者能够有方可循，大大减少了患者的就医时间和导医与患者的纠纷。结论：优质护理服务能够充分应用于门诊导医中，一方面能够提

升医院的整体形象，另外一方面也能够提升医院整体的经济效益和社会关注度。 

【关键词】优质护理； 门诊导医； 护理学； 

1 资料和方法 
将从 2017 年 1 月到 2018 年 10 月进入到我院治疗的案例中抽

取 100 例住院及治疗案例中取 70 组作为观察组，30 组作为对照组，

在这 100 例案例中，男性占比为 48%，女性占比为 52%，男性的年

龄从 23 岁到 72 岁不等，平均年龄为 42.5 岁；女性的年龄从 22 岁

到 60 岁不等，平均年龄为 41.2 岁。两组患者不论从年龄以及实际

病患角度而言都无统计学差异，所以可以进行研究。 

一、规范门诊导医职责 

规范门诊导医职责主要包括如下的几个方面：一方面是对于提

前到岗的要求，其中要求门诊导医要根据实际的情况对医院大厅的

各种配套设施进行初步的巡视，如果发现问题便需要在最短时间内

做出最准确的汇报以方便患者在问诊的过程中能够有更舒适的体

验，其也是为患者提供更好精神面貌的重要举措。 

另外则是要求门诊导医需要充分熟悉医院相关的预案及流程，

保证一旦发生突发状况如火灾，门诊导医能够准确知道灭火器的位

置、如地震，需要引导医院的全体人员进入正确的安全出口的所在

地等，这就要求门诊导医具有较强的随机应变能力。 

最后则是熟悉医院的盖章制度，正确执行医院所规定的所有规

章制度，做到明确诊断、规范盖章。 

二、转变模式 

对于门诊模式的改变，首先是针对不同时段的接诊数量做门诊

导医数量的调整。根据不同医院的不同高峰时段以及通过调查问卷

等方式获取到患者的就诊时段信息以合理安排高峰期的门诊导医

数量，以方便在患者人流量较大的时候能够保证患者获取到更为快

速的就诊体验。以及在实际门诊导医工作的期间，要安排具有一定

资历的门诊导医对于新手门诊导医以帮扶和时间上的支持，进一步

提升年轻导医的专业素质，以及门诊导医总体的职业素养。 

另外则是对于门诊服务中心的设立。门诊导医的形象不仅代表

着自身的形象，更代表着对应的医院对患者的精神面貌和服务态

度，所以在服务中心内部，要求门诊导医能够对患者形成较为完整

的从分诊到导诊再到调诊等全方面流程的设定。在同一地点能够解

决多项问题，大幅度节省了患者的求医问诊时间。 

以及门诊导医要能够真正做到动起来。其中包括眼、腿、口和

手。对于眼睛而言，门诊导医要具有较为细致的观察力和展现力，

能够根据不同年龄阶段的患者所表现出的包括肢体语言如捂着肚

子即为胃肠相关、抱着头则为头部相关；眼神如瞳孔无光则证明患

者的病情较为严重等，通过患者的各种表现力从而判断患者的内心

情况，只有这样才能够真正做到为不同的患者定制较为个性化的服

务。对于腿而言，门诊导医要能够近距离接触患者，一方面是只有

近距离接触患者才能够真正了解患者的病情所在，而另一方面通过

走近患者，能够充分拉近患者与医院之间的距离，让患者能够对治

疗不再充满恐惧心理。对于口而言，门诊导医要时刻注意维持公共

秩序，做到让患者能够排队有序就诊，以及如果患者未携带身份证，

需要提醒患者携带个人有效证件方可进行后续的治疗过程，以避免

患者进行无效的二次排队。而对于手而言，门诊导医要利用通俗易

懂的手势、大方的举止为患者营造温馨的诊疗空间。 

三、加强培训 
对于对导医的培训，我们主要分为导医在刚进入医院时和日后

两个不同阶段。 

对于导医刚进入医院时，虽然其已经掌握了基础的护理技术，

但是对于不同的突发情况仍缺乏实际的应对经验。所以让导医充分

了解以往的病例、错误操作方法以及实际护理方式是必要的，以保

证导医在正式接触患者之前拥有足够的理论经验。以及在接触患者

之前，院方要保证新导医至少要观摩五个工作日的实际操作方法以

及应对不同患者所应采用的护理情况。目前在医院内普遍存在的情

况是：导医的实际操作水平参差不齐，这就要求院方应当定期督促

导医学习和温习相关医护领域的知识，并在工作中投入相当程度的

热情，能够让导医主动参与进院方举办的每一次培训活动，并要求

院方建立相应培训的档案，一方面能够为日后有条理有计划地安排

培训内容提供理论支持，另一方面也可以作为导医日后的定期考核

内容。 

对于导医已经有了一定的操作经验，但由于现今的医疗设备、

护理方式等都在与时俱进地更新，导医所掌握的理论知识也要相应

跟进以保证掌握最先进的护理技术。对于院方而言，其不仅要提供

优秀的护理设备为参与工作的导医，也要对导医进行定期的考核，

考核内容以及标准参照上述的培训档案，以保证导医能够掌握相对

较新的医护知识。此外，院方还要组织学习随时更新的护理制度，

大力宣传新型护理观念以及操作方法，使导医能够根据相应多样的

护理制度为患者定制出相应的方案。 

2 结果 

通过上述的治疗方法，我们得到的结果如下面的两个表所示： 

表 1 两组患者对导医服务质量的满意度比较【n（%）】 

组别 非常满意 一般满意 不满意 总满意率 

观察组（70） 57 22 1 98.5% 

对照组（30） 15 13 2 93.3% 

表 2 优质护理服务实施前后导医考核成绩比较 

组别 实施前 实施后 X2 P 

专科操作技能 88.32+/-2.36 95.23+/-1.92 5.32 <0.01 

专科理论 87.46+/-3.24 94.89+/-3.46 12.37 <0.01 

基础护理操作技能 85.43+/-1.83 95.28+/-1.24 14.53 <0.01 

基础护理理论 84.68+/-3.64 94.37+/-2.16 10.28 <0.01 
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