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!

首先接药护士要认真,仔细核对医嘱和药物#如有疑

问#必须找到开医嘱的医生核实清楚才能执行%转抄的治疗单

尽可能有第二名护士进行查对#只要有两人在岗的情况下#尽

量避免从接药到输液整个流程由一名护士完成+

/$1$/

!

配药时尽量减少对输液瓶塞的穿刺次数#针头不要过

粗#不使用斜面针头#一般
/9!"

号针头为宜#可以减少橡皮塞

脱落#配制安培注射液时应先消毒安培颈#锯割后再次消毒后

掰断#成
3%m

角抽吸尽量减少玻璃碎屑的污染#严格做到一人

一针#一药一针)

"

*

+

/$1$'

!

输液时核对患者身份至少同时使用三种患者身份识别

方法#如姓名,性别,年龄,床号等#禁止仅以姓名或床号作为识

别的惟一依据#同时#还必须使用反问法核对患者身份)

#93

*

#避

免呼叫时患者注意力不集中错误应答#或者给相同姓名,性别

的患者输错药%排气时既要排尽输液管中的微量气泡#又不能

浪费药液%血管的选择尽量做到便于固定头皮针#还要保护好

血管%穿刺时确保消毒液已干#掌握好穿刺的角度#减轻患者的

痛苦%拔针后教会患者按压的方法#避免穿刺处出血青紫+输

液过程中加强巡视#制定巡视制度#一般药物至少
!@

巡视一

次#特殊药物至少
#'6B5

巡视一次#填写输液记录卡#及时发

现异常情况予以处理+

/$2

!

加强宣教#提高患者的依从性
!

输液时#一方面本科加强

查对和询问#并在治疗卡上注明每日输液时间#更重要的是加

强对患者的宣教+除在输液区张贴宣传告示外#护士在输液和

巡视的过程中#要善于发现患者存在和潜在的风险因素#根据

患者的具体情况有针对性地给予教育指导+

'

!

小
!!

结

%

年来#本科通过对门急诊输液各种风险进行分析探讨#

采取了一系列针对措施进行改进以后#护士的职业道德加强#

业务水平提高#患者的依从性提高#未发生差错事故#患者的安

全得到了保障#满意度提高#护士的风险意识和抗风险能力也

大幅提升#将更有利于患者安全的保障+
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张
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"摘要#

!

目的
!

探讨门诊就诊患者的心理特点及存在的主要医患矛盾!从而实施有效的改革%方法
!

针对重

庆医科大学附属永川医院半年门诊患者进行随机调查!了解患者的心理特点!总结主要存在的医患矛盾!研究出有

效的应对措施%结果
!

优化门诊就医流程后!通过
"'!!

年
4

!

!!

月每月发放的门诊患者问卷调查发现!患者对医

疗的满意度从以前的
/!$44Q

提高到
/4$##Q

%结论
!

门诊患者就诊时存在不同的心理特点和医患矛盾!针对这些

心理特点和医患矛盾制定出有效的对策与措施!优化门诊流程!明显提高了门诊患者的满意度!降低门诊投诉率%

"关键词#

!

门诊就诊心理#

!

医患矛盾#

!

优化流程#

!

优质服务

!"#

!

$%&'()(

"

*

&+,,-&$)./0(122&/%$/&$.&%.1

文献标志码$
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随着人们生活质量的改善#对疾病的重视程度和就诊环境

的要求在不断增加#对医院的要求也越来越高+在医患关系如

此紧张的今天#如何改善和处理好医患关系成为关键+作者通

过对本院大量门诊患者观察和研究#分析出患者就诊时的心理

特点和医务人员在接诊,分诊,导诊等过程中可能出现的医患

矛盾#根据本院门诊的实际情况#对门诊进行一系列改进#现将

本院的改革及体会介绍如下+

$

!

资料与方法

$$$

!

一般资料
!

选择本院
"'!'

年
.

!

!"

月半年门诊量患者

共约
"#/#3'

例#统计归纳为!周一,二门诊量及节后第一天的

日平均门诊量
"#''

例次#平时日平均门诊量
!#''

例次#节假

日日门诊量
%&'

例次+其中平诊
""/.!"

例#急诊
/4"&

例+

"'!'

年
.

!

!"

月和
"'!!

年
4

!

!!

月每个月由门诊护士发放
!

次患者意见征求表#由患者或家属填写#当场收回+

$$/

!

方法
!

综合分析临床资料和观察就诊患者#发现患者来

自社会不同阶层#所患疾病种类不同及患者对各种不适的忍耐

能力有差别#患者的心理反应也不完全一样%再加上门诊工作

人流量大#在诊断过程中涉及的部门多,环节多#患者等候时间

长#每个环节上都可增加患者的心理压力和不良情绪#就可影

响到医患关系+医患关系不和谐所引发的医疗纠纷不仅是媒

体炒作的焦点#行政司法处理的难点#更是社会关注的热点和

医患双方的痛点)

!

*

+因此#这就需要根据就诊患者的情况#转

换医疗护理模式#研究出有效的对策和措施#为患者提供更优

质的服务+

$$'

!

门诊就诊患者的心理特点及医患矛盾

$$'$$

!

急诊患者的心理特点及医患矛盾
!

一是急诊患者由于

起病急,病情重,发展快而急诊入院#此时患者完全无心理适应

过程#就诊时易造成紧张,焦虑,恐惧等不良就诊氛围)

"

*

+二是

择优心理明显#希望就诊时医护人员的技术是最好的+

$$'$/

!

慢性患者的心理特点及医患矛盾
!

由于长期患病#就

诊者盼望有新药物,新疗法尽快将病治好#对广告药物期望太

高+而且普遍存在失望,悲观,消极的心理状态#爱计较他人的

言语,态度)

#93

*

+一方面希望得到救治#一方面又对医生的技

术,医德等持怀疑态度#在看病过程中总担心自己被1宰2#检查

单稍多或药稍贵就可能引发矛盾+

$$'$'

!

初诊患者的心理特点及医患矛盾
!

大多数患者是第一

-

"#""

-

检验医学与临床
"'!"

年
/

月第
/

卷第
!.

期
!

1CM+;HS8B5

!

*;

=

?;6M;>"'!"

!

T78$/

!

U7$!.



次来医院就诊#对医院环境不了解#对诊治程序不熟悉#特别留

意其他就诊者的言行#渴望得到医务人员热情的指导和帮助%

而且对自己的病能否治愈#经济上能否负担得起等较为担心#

易产生陌生,恐惧感+近年来#由于医院各科室,各专业等进一

步细化#患者看病可能要反复在各个科室之间奔走#就易造成

中途放弃就诊或心情烦躁诱发医患矛盾+

$$'$1

!

特殊患者的心理特点及医患矛盾
!

一些有难言之隐的

患者#常表现出对病情难以启齿#会反复叮嘱医务人员为其保

密#很在意医务人员的眼神和语言#稍有不慎#便可激发矛盾+

$$'$2

!

繁忙时间段就诊者的心理特点及医患矛盾
!

患者看病

主要集中在上午#这就造成了上午就诊排队拥挤等现象#患者

希望自己等待的时间越短越好#最好是随到随诊#等待时间稍

长就心情烦躁%但当轮到自己时却总希望医生解释得越详细越

好+再加上现在医院都实行门诊电脑操作#如遇到偶尔的电脑

故障#也会激发患者的不满和愤怒情绪+

$$1

!

改革措施

$$1$$

!

延长门诊时间#完善预约挂号
!

针对上午看病拥挤现

象#医院作了深入细致的调研和科学的分析#调整了门诊时间#

如分诊,挂号,采血均在
'.

!

''

开始上班#药房,检验,超声等医

技科室
'.

!

#'

开始上班#通过提前上班#缓解了
'&

!

''

!

!'

!

''

患者集中就诊拥挤的情况+中午挂号及相关检验检查不休息#

门诊专家接诊时间提前到
!#

!

''

上班#这就让一些患者能够及

时拿到检验报告并就诊#缩短了等待时间+

医院为了缓解1挂号难2的问题#进一步完善了预约诊疗服

务+预约挂号方式包括窗口手工预约,电话预约,网上预约等+

预约挂号后#患者根据预约时间前来取号#这就对就医的患者

进行了有效的分流+

$$1$/

!

实行自主挂号及就诊排队系统#先诊疗后结算
!

医院

启用自主挂号系统和就诊排队系统#患者在门诊大厅前台购卡

充值#即可凭卡直接在门诊大厅挂号设备前自助挂号#挑选专

家+在专家门诊,药房及医技科室还启用了就诊排队系统#患

者只需刷卡排队#坐着休息等候+

从挂号到看病过程中#医院推出1先诊疗后结算2服务#患

者到院后#只需要持有1一卡通2#并按需充值#看病过程中#均

无需到缴费窗口排队#直接检查,拿药#最后到缴费窗口一次结

算#大大缩短了排队等候的时间#减少了矛盾的发生+

$$1$'

!

充实门诊力量#增加导诊人员
!

医院从制度上规范了

专家门诊#规定副高职称以上专家每周必须安排两个半日门

诊#还要对低年资医师工作进行指导#专家看普通门诊需大于

"

次"周#且每年不少于
&'

次#从而提高普通门诊的医疗技术

水平#给患者带来更加优质的医疗服务+

候诊大厅保持整洁安静#提供开水,纸杯,报纸杂志,健康

宣教读物等#松弛候诊患者紧张恐惧心理%成立客服中心#导诊

护士由1定点等候患者询问2变为1主动为患者服务2#以整洁的

仪表仪容#亲切地迎接每例患者#帮助患者解决问题#建立良好

的护患关系#提高他们对医院的满意度和信任度+

$$1$1

!

掌握好优先原则#实行人文关怀
!

现在经常讲人性化

服务#实际上就是要求在实施整个医疗护理服务中#都要以患

者及健康人的需求为根本出发点)

%

*

+对于轻,重,缓,急的就诊

问题#应优先安排急,危,重症患者就医治疗#并反复向其他候

诊者作好情况介绍#争取他们的理解与支持#这样即可保证急

诊患者能得到及时有效的诊治又可保持就诊环境的稳定+

当与患者发生矛盾时#应树立人性化服务理念+以深切的

理解与真诚的善心去感化患者#善于以静制怒#直至消除彼此

间的心结)

49.

*

+

$$1$2

!

加强健康教育宣传#满足患者对健康知识的需求
!

高

质量的健康教育#具有提高患者依从性#减轻患者心理负担#增

强各种治疗效果的作用)

&

*

+因此#应利用多种形式在候诊大厅

进行健康宣教#让患者对疾病有一个正确的认识#缓解其焦虑

与抑郁心理#不断提高患者的心理健康水平+

/

!

结
!!

果

"'!'

年
.

!

!"

月和
"'!!

年
4

!

!!

月每个月由门诊护士发

放
!

次患者意见征求表#由患者或家属填写#当场收回#调查
4

次#每次
%'

份#共发出
#''

份#见表
!

+

表
!

!

"'!'

年
.

!

!"

月和
"'!!

年
4

!

!!

月患者调查问卷表

项目
"'!'

年
.

!

!"

月

满意$例& 满意率$

Q

&

"'!!

年
4

!

!!

月

满意$例& 满意率$

Q

&

医疗技术
"&" /3 "&& /4

服务态度
".# /! "/! /.

就诊环境
".' /' "&& /4

合格率
/!$44 /4$##

'

!

讨
!!

论

提高医疗服务质量#满足患者需求是政府及人民群众对医

院的要求+门诊医务人员只有准确把握了不同患者的心理特

点#才能提供亲情,细致的服务%便民措施的推行#医患关系的

增强#才能让患者更好地战胜疾病#促进康复+另外#坚持正确

的医改方向#坚持以人为本,方便群众的原则#更新管理理念#

重视内涵建设#努力营造文明行医的良好氛围#变1满意2服务

为1感动2服务#切实有效的缓解人民群众看病难的问题#才能

实现患方,医院,政府1三满意2+

由此可见#医院优化门诊就医流程后#患者对医院的满意

度有大幅度的提高+
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