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为进一步适应日益变革的医疗环境和医疗市场，提高医疗服
务水平，从而提高病患的医疗服务体验，改善当前日益紧张的医
患关系，现就优化护理服务在门诊检验中的相关应用进行浅要讨
论。旨在为进一步适应日益变革的医疗环境和医疗市场，提高医
疗服务水平，提高病患的医疗服务体验，改善当前日益紧张的医
患关系的相关工作提供参考。

1  强化服务意识
1.1 用“六心”树立起良好形象
门诊抽血室是与患者接触最密切的一个科室，可以说代表着

医院总体形象，门诊抽血室护士的服务态度好坏，直接决定了患
者对医院的第一印象，因此门诊抽血室护士应重视自己的职业形
象，强化自己的服务意识，用“同情心，爱心，热心，细心，耐
心，关心”这六心对待患者的需求和利益，树立全心全意为患者
服务的精神，打造好医院的形象窗口[1]。

1.2 用“三个交流”加强与患者沟通
沟通和交流是人与人之间建立联系的第一步，也是消除紧张

和误会的重要方法。当与患者接触时，掌握良好的沟通交流技巧，
快速建立起病患对医护人员的信任显得尤为重要。在与病患建立
联系时，可用“三个交流”——“眼神交流、语言交流、动作交
流”，打开病患心扉，建立信任。

1.2.1 眼神交流，尊重病患
首先重视“眼神交流”，由于工作量大，注意力需十分集中，

许多护士在填单、抽血等过程中基本都低头，与患者没有眼神交
流，这就让一些患者感受到不受尊重。因此沟通交流时护士与患
者有目光的交流，让患者感受到被尊重，同时也可观察到患者的
面部表情来了解患者的感受[2]。

1.2.1 语言交流，体贴病患
语言交流是最能带来直观感受的交流。面对形形色色的不同

患者，作为医护人员应该管理好自己的服务态度，对患者提出的
问题应该给百问不厌地回答。应该以“顾客服务思想”为指导，经
常进行换位思考，始终站在患者的立场上体贴病患。例如碰到小
朋友在抽血时大哭大闹，护士应该体贴小朋友的害怕、紧张的情
绪，做好相应的安抚工作，例如可以面带微笑，轻声安抚，甚至
可以用玩具转移孩子的注意力。如果是刚工作的护士在扎针时不
够熟练，第一针没有打中时，则应及时道歉说“实在对不起，让
您感到痛苦了”。门诊护士要多注意语言沟通的修养，多关心患者
的情感和情绪，以加强患者对护士的信任，构建良好的护患关系。

1.2.3 动作交流，宽慰病患
患者的心往往比较脆弱无助，医护人员应该更加予以体谅，

在适当的时候通过一些动作上的交流，给予病患宽慰、开导，让
患者感受到亲切和谐，平易近人，对于小朋友患者，也可以摸头、
牵手等抚慰，使患者感到温暖。

2  提升护理水平
2.1 加强专业培训
作为工作在一线的医护人员，应该时刻加强专业技能的培训，

注重知识的更新，全面提高个人的综合素质。比如在给患者抽血
时，选择手肘旁边静脉血管最粗，最明显的部位，让患者的掌心
朝上，护士在进针时角度大概在30度左右，快速刺入并顺着针尖
进针方向退出，退出时速度适中，这样抽血时能较大程度降低患
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者的疼痛感。
2.2 重视服务细节
良好的医疗服务更加注重细节，拔针后应指导病患正确进行

按压方法，告知按压时间，同时清晰地告知病患领取报告的时间
及地点，对于一些检查项目较多、记性较差、文化水平较弱的患
者，可根据检验的不同项目发给病患相应纸条，提示每个项目对
应的领取时间及行走路线。可针对老、幼、孕、弱或者急重患者
提前安排抽血。同时医护人员应谨记，为患者保护隐私是每一位
医护工作者最基本的从业道德，不透露患者信息，营造和谐的医
疗氛围。

2.3 建立病患反馈制度
建立起一个长效的反馈机制，例如在每个月月底进行电话回

访，在患者就医结束时进行简单的问卷调查等，收集患者对就医
过程的真实反馈，让患者感受到医护人员对他们的重视，想倾听
他们的诉求和意见的真诚，同时也能听取到来自患者的心声和建
议，进一步提高工作质量，促进护患关系的紧密。

3  提升医院硬件设施
门诊一般人流量较大，服务流程较多，未确诊患者多，因此

每位患者的停留时间短，对医院建立印象的时间也短，因此在硬
件设施方面加以改进就显得十分必要，要让患者第一时间感受到

“以人为本”的优质护理服务。
3.1 导视标识清楚
医院在设置导视系统时应清晰明了，选择显眼的地方，采用

颜色鲜明的导视方案。在乘坐电梯时抬头能看到的区域放置标识，
节省就医时间。

3.2 设置爱心专区
在抽血室门口设置候诊区，为患者提供舒适的候诊坐位。特

别为老、幼、孕、弱等人群设置爱心座位，提高对弱势群体的服
务；准备临时病床，为病情较重或其他有需要的患者提供临时休
息场所。

3.3 根据需求增设通道
上午进行抽血、检验的患者较多，是就医的高峰期，在医护

人员内部排班时可更加弹性化，高峰期多排班，减少病患等候时
间，有效疏导病患从而提高就诊效率，维持良好就医环境。

优质的护理服务是更为创造性的、更加偏重私人化的、也更
注重综合管理效应的理念，它要求医护人员应尊重每一位病患的
生命、人格尊严和个人隐私，为患者营造一个和谐、舒适的环境，
从而建立起更加充满人文关怀的医疗环境。

４  结语
随着社会发展和医疗环境的变化,特别是在当前的医疗环境

中，医患关系及医疗服务已成为日益重要的讨论课题，我们可以
看到医疗环境在模式、市场等方面有了较大的转变。优质护理服
务能够有效提升门诊抽血室的应用成效，值得在临床推广。
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