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新形势下门诊护理工作面临的问题与对策
胡 菁 彭明芬

贵州中医药大学第一附属医院，贵州 贵阳，550001

【摘 要】：目的：分析新形势下门诊护理工作所面临的问题，总结门诊护理工作问题的具体应对措施。方法：通过对我院门诊护理工

作进行调查，以及患者走访，将门诊护理工作存在的问题进行分析与总结。结果：通过对我院门诊护理工作调查，最终确定工作存在

的问题有工作态度、服务礼仪以及应急预案等。为了解决存在的各类问题，医院需要进一步提高护理人员综合素养，通过培训等有效

方法，提高门诊护理效果。结论：虽然门诊护理存在很多问题，但是只要立足于问题产生根本原因，采用针对性方法就可以解决，文

中提出与归纳的对策，可以很好的提高护理质量。
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引言：医疗改革的进一步深化，促使我国医疗机构更加规范，

加之人民群众的法律意识逐渐提高，医疗机构更应该做好基础工

作。护理作为医院重要服务内容，在新形势下仍然应该保证质量。

但是目前而言，我国医院门诊护理工作面临很多挑战与问题，如

果不能及时解决，势必会影响医院形象以及治疗效果，因此，对

门诊护理工作问题与策略的研究有着鲜明现实意义。

一、新形势下门诊护理工作面临的问题

（一）服务礼仪问题

门诊护理工作的办公地点往往是医院门诊大楼，这也是整个

医院每天人流量最大的一个地方，如果医护人员的服务礼仪不到

位，那么将会对患者以及其家属形成不好的印象，进而影响医院

整体形象。而良好的服务礼仪有助于提高门诊护理人员形象，向

患者展示自己最好的一面，从而获得患者的信任，让门诊内部工

作更加高效与协调，保证门诊位置人员流动合理。

目前而言，我国很多医院的门诊护理人员服务礼仪水平较差，

虽然很多医护人员日常工作中十分注重自己的着装以及交流方

法，但是仍然没有达到利益标准。

（二）护理质量问题

护理质量低下一直都是门诊护理工作所存在的主要问题，而

造成门诊护理质量低下的主要原因可总结为以下几个方面：一方

面，很多医院的门诊护理团队较为年轻，先期可能对于工作存在

一定热情，但是久而久之热情就会消失；另一方面，医院护理工

作管理制度制定与执行较差，很多门诊护理人员工作较为随意，

玩电话、随意交流的现象时常发生。除此之外，门诊护理人员的

技术水平也是决定护理质量的重要因素，总体而言，门诊护理人

员的基础护理技术良好，但是实践以及新技能补充效果并不乐观。

（三）服务态度问题

此处指出的服务态度问题并非指护理人员自身态度不端正，

而往往是由于外界环境因素的影响，导致门诊护理人员态度变化。

例如，每天医院的人流量较大，不同病症患者带病就医时的心情

存在差异，患者本身受到病痛折磨，心情十分低落，加之就诊人

数较多心情更加烦躁，此时与门诊护理人员的交流无法心平气和，

受到患者情绪影响，护理人员情绪产生波动，从而影响服务态度。

（四）应急预案问题

应急预案是医院门诊部门应对突发事件的重要计划，高质量

的应急预案可以保证门诊护理人员在危急事故处理中有条不紊，

降低事故处理之后的医疗纠纷发生概率。目前，很多医院的应急

预案较为老套，不具备良好的应用价值。

二、护理工作适应将新形势应该抓住的关进因素

新经济环境下，医院需要进一步做出改革，以求自己可以紧

跟时代步伐，快速完成转型，从而保证新经济促进医院自身发展。

从目前我国医院改革基本情况而言，新经济市场机制与对于医院

最为明显的一点影响便是，医院逐渐引入将会竞争机制，并且通

过竞争机制合理有效的去解决一些行业发展所暴露出的问题，以

及深层次矛盾。那么在此种特殊背景之下，医院的门诊护理工作

想要更上一层楼，更好的为人民服务，就需要抓住以下几个关键

要素：

1.服务意识与态度。意识与态度决定了个体行为趋向。从我

国医院建设与发展情况来说，服务意识与态度一直都是无法根治

的问题之一，在竞争激烈的当下，医院应该注重医护人员意识培

养，这有这样才能改变服务水平。

2.护理质量。护理是医院基础工作，也是治疗的一个重要环

节，虽然在整个医疗过程中，护理环节常常被人忽视，但是其对

于患者的康复有着正向影响。护理质量在一定程度上还关系着医

院的基础管理水平、服务水平以及正规程度。当代社会中，患者

更喜欢选择护理质量高的医院就诊。
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3.护理技术水平。虽然护理水平并不像医疗水平一样可以直

接对医院发展产生鲜明影响，但是仍然不能忽视。护理技术是决

定护理水平与效果的重要因素，而目前我国对于护理技术的传授

基本存在于各类专业院校日常教学中，总体而言，护理技术水平

与日渐发展的医疗水平之间存在鲜明差异性。

4.基础护理装备。护理装备是护理工作的辅助设施，良好的

护理装备可以提高护理工作效果以及患者满意程度。目前，很多

医院的基础门诊护理装备仍然没有积极更新换代，诸如血压计、

体温计等设备仍然是医护人员的常规武器，应该进一步对这些基

础护理设备进行增减。

5.护理管理。因为护理工作十分基础，并且往往发生在日常

生活中，所以很多医院尚未对护理管理引起高度重视，即使建立

有护理管理制度，但是制度的执行情况并不乐观。护理管理应该

起到规范护理人员行为、提高人员素质的目的，并且可以顺应医

院发展需求、患者需求。

三、新形势下门诊护理工作问题解决策略

（一）增加服务礼仪教育与要求

服务礼仪是门诊护理人员必须具备的核心素养之一，医院应

该对其引起重视，并且定期进行指导与考核。除此之外，还应该

出台相关规定，要求护理人员规范自身服务礼仪，像患者展示最

好的一面。首先，护理人员的着装应该得体，发型应该以盘发为

主。其次，工作中应该面带微笑，及时回答患者问题，语速应该

适当，学会应用“您”等谦辞 ，并且给予患者必要帮助。最后，

护理中应该绝对冷静，针对患者需求进行引导。

（二）提高护理质量

为进一步提高医院门诊护理工作质量，笔者认为需要做好以

下几方面：一方面，建立高素质护理团队。可以采用“老带新”

的模式组件护理队伍，让护理经验得以传承，逐渐提高所有护理

人员水平。另一方面，制定合理的护理管理制度，让护理工作有

据可循，同时可以加入必要的监督机制。除此之外，应该对护理

人员进行必要培训，进一步提高护理人员技术水平，让护理人员

可以不断获得新的技能。

（三）加强护理人员责任心

对于服务态度问题，笔者认为应该从护理人员的心理角度进

行思考，单存的教育以及规范并不能改变护理人员对于患者的态

度问题，只有护理人员责任心提升，可以对患者感同身受，这样

才能不被外界环境干扰，始终保持良好态度为患者提供服务。

（四）建立完善的应急预案

医院不断完善门诊应急预案，如在电梯门口设立安全警示、

科室墙壁粘贴安全教育宣传资料等。做到全员提高警惕，最大程

度的避免意外事故发生。同时，保证医护人员应对突发事故时有

条不紊、各司其职。

结论：综上所述，门诊护理工作与医院其它护理工作之间有

着鲜明差异性，虽然不需要医务人员服务更加具有针对性与长久

性，但是需要医务人员具有较高的综合素养，可以应对各类护理

需求。对于医院而言，门诊护理关乎着医院整体形象，同时也是

医院医疗水平的重要表现，必须引起高度重视，不仅要做好门诊

各项护理机制的建设，而且需要不断提高护理人员水平。
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