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门诊护理安全隐患及对策探讨
田子珍

铜仁市人民医院，贵州 铜仁 554300

【摘要】门诊护理管理工作内容比较复杂、丰富、人流量比较大，而且人员的年龄差异化、病情不一种类复杂、患者停留时间不固定

等不能预估的因素非常多，所以，预防门诊护理安全隐患对就诊人员的生命安全、护理需求至关重要。为提高门诊护理服务水平为患

者提供便利、安全的服务，保障患者的安全，本文针对门诊护理存在的安全隐患提出相应解决措施。
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引言：门诊是医院接待患者的主要窗口，门诊护理的安全程度与

门诊护理服务水平紧密相关，也是患者是否信赖医院的重要凭据。

所以，医院及医护人员应该高度重视门诊护理，提高门诊护理质

量、护理安全不容小觑。

1 门诊护理存在的安全隐患

1.1护理人员方面存在的问题

1.1.1门诊护理人员不具备较强的工作能力

门诊护士一般都是年龄偏大、体质较弱的工作人员，由于年

龄偏大对于新知识不能很好的吸收和消化，由于体质较弱对于新

技能不能灵活运用，并且缺少学习的积极性，但随着时代的进步、

科技的发展，目前的医院门诊，逐步实现科技化、智能化，如果

门诊护理人员缺少积极学习新知识、新技能的自主性，将不能更

好的适应岗位及履行岗位职责，严重影响工作的顺利开展。

1.1.2门诊护理人员缺少良好的沟通技巧

门诊的人流量比较大，就诊人员的文化水平不一，就诊人员

或家属咨询的过程一般比较集中，护理人员与就诊人员进行沟通

时，语言过于专业、语速太快、语调过高、说话的态度等方面把

握不好，导致就诊人员不能够理解清楚或没有听清，使就诊人员

产生误解、抵触心理，有些就诊人员甚至会认为护理人员态度不

好引起医患矛盾。由此可见，门诊护理人员具备良好的沟通能力

是非常重要的。

1.1.3护理人员缺少突发事件的解决能力

门诊就诊人员比较多，在等待就诊的时间比较长，而且就诊

的流程比较多，就诊人员需要先通过挂号、然后交款、进行各项

身体检查、最后取药等，每个流程需要花费一定的时间去排队，

那么就诊人员在长时间的候诊过程中，会因为情绪的不稳定及劳

累等原因引起病情的不稳定，尤其是病情比较严重的患者和年纪

大体质弱的患者，特别容易在长时间候诊的过程中发生病情变化，

甚至会发生晕倒、心跳加速、户籍困难等状况。但是门诊的抢救

条件缺乏，护理人员又缺少对突发事件的应对、解决能力，导致

发生护理安全隐患。

1.1.4不能维持正常就诊秩序

由于门诊就诊人员比较多，等待候诊的人员很多，等候时间

比较长，就诊人员会出想情绪不稳定，会导致一些就诊人员不遵

守就诊秩序，出现插队甚至不挂号直接就诊的不良现象，这种行

为会引起其他就诊人员的强烈不满，发生口角引起纠纷，影响就

诊人员的就诊环境，护理人员如果缺少维护正常就诊秩序的能力，

会引起患者与护理人员的纠纷、矛盾。

1.1.5 缺少工作经验和责任心

有一部分刚刚毕业的学生来到门诊护理工作，由于缺少工作

经验，而门诊的就诊人员又非常多，病情复杂、病种不一，导致

年轻的护理人员在进行观察和巡视候诊人员时，不能够及时发现

病情严重的患者，从而导致患者不能及时就诊进行治疗，最终导

致护理安全隐患的发生性较大。

1.2 门诊环境与配套设施的不足

1.2.1 门诊的环境及卫生

门诊是就诊人员就诊、办理住院、收费缴费等重要的场所，

所以应该保证门诊的良好环境以及就诊设施的干净完好等，才能

使就诊人员信赖医院保证就诊人员的就诊安全。比如门诊的地面

要保证干净、无水渍，如果没有及时清理，容易导致就诊人员或

者医护人员不注意而滑倒受到伤害[1]。

1.2.2 门诊配套设施的不足

由于门诊以往建造的问题，门诊的电梯空间比较狭窄，容纳

不下移动床，只可以容纳轮椅，一旦遇到病情严重的患者，患者

不能起坐只能平躺，而检查的项目又一般在二楼，这样的状况就

会导致患者进行检查时会延误时间、延误病情，引起护理安全隐

患的可能性非常高。

1.3患者因素

患者单方面同样存在护理安全隐患，比如病重的患者、癌症、
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有心理疾病、精神疾病、高龄体弱、幼儿好动等患者进行就诊的

过程中存在严重护理安全隐患，比如：心理疾病和精神疾病的患

者情绪不稳定出现自杀的行为，高龄体弱的患者意外摔倒、晕倒

等情况，情绪躁动患者拔掉自己输液管等，这些不确定性的因素

比较多，如果护士在进行接待患者、分析诊断的过程中没有与患

者良好的沟通，没有全面掌握患者的信息，那么将缺少对各种不

良后果的预见，同时，交接班工作没有到位、没有采取有效的预

防措施等都会造成护理安全隐患，另外，患者对护理人员的工作

不积极配合，对护理人员的不信任等也会造成护理隐患，比如私

自购买药物、不遵循护理人员的医嘱等行为。

2.门诊护理安全隐患对策

2.1加强护理人员培训，提高专业能力及职业素养

2.1.1根据门诊护士的年龄差异，进行有针对性的业务培训，培养

护理人员的沟通技巧、应变能力等。然后针对培训的相应内容进

行定期考核，使每一位护理人员能够积极的投入培训中，提升自

身专业水平和各方面的能力。门诊可以设置操作示教护士，组织

关于急救技能的培训以及职业素养的培训，使护士在进行与患者

沟通时表达清晰、语言易懂，坚决杜绝用训斥、生硬、缺少耐心

的语言及态度，这样才能够获得患者的信赖和理解，同时也能赢

得彼此的尊重[2]。

2.1.2制定合理、科学的工作流程，根据各个岗位的特点、职责等

结合实际情况，制定完善的工作流程，比如，分诊组的工作流程，

护士通过接诊对患者的病情进行观察、询问，然后进行诊断检查，

对病情进行评估，最后分诊，护士初步判断患者病情，对病情分

类，指导患者就诊。由此可见，完善的工作流程提高工作效率，

流程要细致划分并且全面，护士在进行操作时才能保证顺利、快

捷。

2.1.3分析各种突发事件发生的种类，然后针对其进行建立相应防

范措施和解决办法，对各个岗位人员制定规章制度，要求岗位人

员严格遵守执行。

2.1.4门诊分诊台应该设在显眼的位置，并提供相关的便民服务，

比如，热水、糖块、小面包、纸巾等物品，为长期候诊的患者提

供相应的服务帮助患者消除焦躁的情绪。另外，每个楼层增设护

士导诊服务，对于高龄体弱的患者要搀扶、陪同办理相关手续。

与此同时，为保证患者良好的就诊环境，需要增设保安人员进行

维持正常就诊秩序[3]。

2.2保持门诊环境干净，设施齐全

门诊要保持环境干净卫生，地面整洁无水渍，并且在各个诊

室、电梯门口等设立防滑的标志牌，防止医护人员及患者摔倒。

门诊设施要齐全，配置轮椅、担架等设施。并且培训门诊人员对

各种设备使用的方法。总而言之，门诊护理工作应该把护理安全

放在第一位，才能降低安全隐患的几率，才能为患者提供优质、

安全的服务，提高整个门诊护理的工作水平。

2.3 重点患者的识别及安全控制

门诊的人员比较多且流动比较大，护理人员进行分诊时，应

该对病情严重、高龄体弱、心理精神疾病等患者进行细致的检查

和全面的评估，充分了解患者的信息和心理，掌握患者的病情，

能够认识、辨别患者自身的不安行为和因素，然后掌握其病情，

识别患者自身不安全的因素与信号，然后再在门诊的就诊卡片重

点标注，做好交接工作，遇到难题时及时和医生交流，提前诊治，

与此同时，针对突发事件应该建立预防措施的方案[4]。

结束语：

门诊护理安全隐患是门诊及护理人员应该亟需解决预防的。

由于门诊面对的就诊人员比较多且复杂，所以，存在诸多的护理

安全隐患，为使其安全隐患降到最低，需要加强对护理人员的专

业培训、制定相应的规章制度、完善就诊设施等。为就诊人员提

供优质、便利的就诊条件。
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