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人文关怀护理在门诊患者就医体验中的作用与实施策略 

旦增白玛 

（西藏自治区医院 门诊  西藏拉萨  850000） 

【摘  要】门诊每日接诊患者较多，并且患者年龄、地区、病情均有所差异，因此出现就诊过程繁琐、病情复杂等问题。但常规护

理多以基本护理作业为主，忽略患者的心理需要与情绪关爱，致使他们就诊时容易出现焦虑、不满等情绪，从而降低就

诊质量与效率。本文分析人性化护理基础内涵，并对该护理在门诊患者就诊体验的作用进行论述，进而提出就诊环境的

优化等护理策略，以期为提高门诊患者就医体验、促进护理服务优质发展提供理论依据。 
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[Abstract] Outpatient clinics receive a large number of patients every day，and there are differences in age，region，and condition among 

patients，resulting in cumbersome treatment processes and complex conditions. However，routine nursing often focuses on basic 

nursing tasks，neglecting the psychological needs and emotional care of patients，which can lead to anxiety，dissatisfaction，

and other emotions during their visits，thereby reducing the quality and efficiency of medical care. This article analyzes the 

basic connotation of humanized nursing and discusses the role of this nursing in the outpatient patient experience. It then 

proposes nursing strategies such as optimizing the medical environment，in order to provide theoretical basis for improving the 

outpatient patient experience and promoting the high-quality development of nursing services. 

[Key words] humanistic care nursing；outpatient；Medical experience；Implementation strategy；overall effect 

 

门诊是医院接受患者的首要场地，也是患者最多的区

域，其服务质量关系到患者对医院的整体印象和信任度。医

院就诊过程繁琐，候诊时间长，医患之间缺乏有效的交流，

容易引起患者焦虑、烦躁等不良心理，从而降低就医质量和

效率。护理工作是门诊就医的重要环节，既要做好基础的护

理，又要重视患者的心理和情绪上的需求。人文关怀护理将

患者放在首位，整个护理过程中都体现出以人为本的理念，

通过细致的关爱和专业化护理，有效缓解患者的看病负担，

提高他们的就医满意度。文章通过分析人文关怀护理在门诊

患者就医中的应用，以期为完善护理体系提供借鉴。 

1 人文关怀护理概述 

人文关怀护理就是充分尊重患者的生命价值、尊严、权

利以及个人的隐私，从而将人文精神融入护理服务全过程。

指出在临床工作中，除了要注意患者的病情，还要注意其心

理、社会及情感方面的需求。人文关怀护理需要护士具有良

好的职业道德，沟通技巧和职业素质，用自己的语言、行为

和态度来给患者提供温馨、体贴、个性化的护理，让患者看

诊时有被尊重和爱护的感觉，以此来推动患者的身心恢复[1]。 

2 人文关怀护理在门诊患者就诊体验中的作用探讨 

2.1 缓解患者焦虑情绪 

在门诊就诊患者，由于对疾病的不了解和复杂的就医过

程，会产生消极的情感，如焦虑和紧张等。人文关怀护理是

指积极地和患者进行沟通，并耐心地回答患者的问题，并把

看病的过程讲清楚，这样可以使患者的紧张情绪得到很好地

减轻。研究发现，门诊就诊患者中，经过人文关怀护理，其

焦虑症状比普通护理患者下降 12.3 分，明显提高患者的心

理状况，为其进一步诊治奠定坚实的基础。 

2.2 提高患者就医满意度 

优质的人文关怀护理服务，注重于细微之处，比如为行

动不便的患者做陪诊服务，为等候的患者准备暖心的茶水

等。从而使患者感受到了来自医疗机构的温馨和关爱，从而

提高医院服务满意度。结果发现，门诊就诊患者实行人文关

怀护理后，患者就诊满意程度由原来的 82%提高到 95%以

上，这对提高医院整体品牌形象具有促进作用。 

3 人文关怀护理在门诊患者就医体验中的具体实施策略 
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3.1 优化就诊环境 

每天定时对诊间以及候诊区域进行深层清洗和杀菌，保

证地板没有污物，墙壁不沾灰尘，给患者营造干净的就诊环

境。空间安排上，采取开放和半开放组合，通过植物、隔断

等元素，将不同功能区进行适当区分，确保整体的通透性的

同时，也为患者带来较为隐私的就诊环境[2]。 

指引标志体系按层次进行，在门诊门口放置巨大的综合

性引导地图，清楚地标明各个科室、检查室和厕所位置。重

要部位，如走廊、拐角等处安装中等方位标志。每个科室门

前设立小的科室简介板[3]。每个标志都使用藏汉两种语言，

同时配有相应的图形，便于不同群体辨认。根据老年人视觉

差的特征，重点指示牌采用大号字体，高对比度色彩。通过

扫描二维码获得门诊患者的电子导诊地图，以方便年轻患者

快速获得信息。 

候诊区座位设计也要符合人机工学和老年人特点。为老

人设计座位，不仅有稳定的扶手和可调整的靠背角度，而且

增加发热装置，以减轻等候较久的不适感；而年轻患者座位，

设计成简单而又时尚的造型，配有 USB 充电口，可以轻松

地操作各种电子设备。电子叫号系统除了可以即时显示就诊

序号、科室和医生等基本资料外，还可以通过语音播报、屏

幕闪烁等不同的形式来提示患者，并在该系统中设定“特别

患者”的呼叫服务，以保证老人和行动不便的患者能够得到

及时的就诊[4]。 

3.2 强化护理人员沟通技巧 

强化护理人员护患关系的系统培养和实际考评，以此提

高护理人员的沟通能力。医院定期举办沟通技巧专题讲座，

邀请心理专家及资深护理者为学员讲授沟通技巧，包括沟通

的基本原理，非语言交流技巧，不同情况下的沟通技巧等[5]。

培训结束后，可以安排仿真演习，让护理人员在真实的情景

下进行交流，并有专门的辅导老师在现场进行评价和辅导。 

实践中，护理人员严格按照规范的交流程序进行交流。

在患者走进护理领域时，要停下手中的工作，主动打招呼，

与患者保持视线平齐，用温柔热情的声音询问，了解患者是

否需要帮忙。听取患者意见过程中，眼睛始终平视，适当点

头回应，不随便插嘴，对患者意见给予完全尊重。 

与老年患者交流时，特别注意说话的速度和措辞。将专

业医疗名词变成通俗易懂的词语，如“冠心病”就是“心脏

血管有脏东西堵塞，所以血液不能流通”；针对较难的检测

程序，应逐步讲解，反复强调，以保证老年患者完全理解。

在与年轻患者交流时，要确保数据的准确性，要用简单明了

的话语，并且要主动听取他们的意见。 

3.3 个性化关注 

个体化护理需要是基于对患者的精确辨识，并构建动态

的评价和反应机制。在患者就诊或预约分诊过程中，护理人

员通过简短的询问和观察，对患者年龄、病情、身体情况、社

会背景等情况有初步的认识，以便进行针对性的护理干预[6]。 

针对老年患者，护理人员从他们进入门诊起，便积极为

其进行全程陪伴。在帮助患者完成医疗记录时，要有耐心地

向他们进行基本情况的咨询，对于有听觉障碍的老年人，要

在他们的耳朵旁轻声交流；导诊时，应按老年患者的步速来

调节自己的步行速率，遇到障碍物时，如台阶或坡道，应积

极帮助；协助老年患者取药时，要认真核对所用药物的名称

和用法用量，并在便签上注明重点内容[7]。 

而年轻患者由于工作和学习等原因，等候时间比较紧

张，因此护理人员在护理工作中强调就诊的时效性和便利

性。在预检分诊过程中，能迅速、准确地判定疾病情况，并

给予患者最大的便利；在等候期间，使用即时呼叫器，通过

文字信息或应用程序，告知患者预期的就医日期，以降低他

们的无效等候。 

重症患者应加强心理关怀，护理人员在关注患者身体健

康的同时，更要重视给予针对性心理支持。在患者等候、检

查及治疗时，尽量陪在他们身侧，用温柔的话语及身体触摸

安抚他们的情绪，如轻拍患者肩膀等。通过对成功案例和治

疗方案进行细致讲解，提高他们克服疾病的信心。还要加强

与患者家属的联系，对患者情况进行实时信息交流，配合患

者进行心理干预。 

3.4 优化看诊流程 

通过跨科室协作，利用信息化手段和人员的合理配置，

从而实现优化看诊过程的目的。建立由护理部、门诊部等多

科室参与的门诊工作程序优化委员会，对护理工作过程中出

现的问题进行分析，从而提出改善措施。在预检和分诊阶段，

护理人员经过专门培训，可以正确应用分诊规范，对患者的

症状和生命体征进行分类。 

对于需要进行多种检查患者，运用 HIS 中的智能运算法

则，并根据各个体检科的实际等候人数和仪器使用情况，为

患者设定个体化的检查次序[8]。比如首先要做空腹检查，然

后做不需要空腹的检查，将同层或邻近几个检查项目统一，

这样可以避免患者反复奔波。同时还实行检查预约服务，患

者可以根据自己的实际情况来挑选适合自己的检查时间段，

并通过短信或微信等方式，事先告知检查的具体日期和需要

注意的事项。 

在门诊就医高峰阶段，通常是早上 9：30 点-12：00 点，

对护理人员进行动态调配。增设预检和分诊等候区、检查引

导区的护理人员人数，做好场地的维持和患者引导工作。在

各个重要地点设立移动服务台，对患者提出的问题进行快速

地回答，并解决各种紧急状况。针对候诊时间较长的患者，
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应积极做好心理疏导工作，适时提供饮水和指导。同时通过

构建快捷通道的注册和反馈机制，对运行状况进行定期评价

与优化，确保其高效率运作。 

3.5 开展叙事护理实施 

在候诊区显眼的地方，设有故事分享角，提供舒适的沙

发，柔和的灯光，温暖的装潢，为患者提供轻松愉快的沟通

环境。通过对叙述性护理的专业训练，护士可以熟练运用同

理心交流的技能，比如积极聆听、适时应答和非语言表达，

并积极地指导患者讲述自己的就诊经历。为保护患者的私密

性，共用角落设有活动隔板，每次交流仅有一位患者和一到

两位护士参加[9]。 

护士采用规范化叙述记录表，对患者的病情经历、心理

变化及家庭社会支持进行详细描述，并建立个体化的健康档

案。对档案进行加密保存，并对其进行严格地存取。对有慢

性病或严重病症的患者，应依据病历资料，制定针对性的护

理方案。比如对于那些由于糖尿病并发症造成的视力下降和

生活不便而感到紧张的患者，护士在每次看诊时，都会首先

查看其过去的烦恼和期待，然后根据目前情况，讲述同类患

者如何通过科学的饮食、规律的运动和精神调节来延缓并发

症的进展，恢复生活质量。 

3.6 构建患者之间的支持网络 

通过在医院微信公众号和小程序中建立患者在线互助

服务平台，根据疾病类型、治疗分期等不同的情况，对其进

行分类，比如青少年高血压、癌症术后康复人群等。在门诊

社群管理方面，护士应制定社群管理标准，明确发言规则和

发布要求。每天都要在特定时间里，以图文、短视频、语音

直播等形式，在微信群里发表有关疾病预防、饮食建议、最

新医学信息等科学知识[10]。 

针对比较困难的患者，如稀有疾病者，可以安排门诊聚

会。主要活动包括讲座疾病知识、患者交流经验，结合专业

的心理疏导。活动开始前，护士会进行问卷调查，以确定患

者的需要，并为患者量身定做护理计划。活动期间，做好活

动的组织、协调和服务工作；活动结束后，对患者意见进行

汇总，并将相关信息汇总到线上社群。 

结语： 

综上，人文关怀护理的实施，可以明显提高患者就诊感

受。通过就诊环境优化，为患者就医过程中提供舒适的物理

环境，配合清楚明显的指示标识，减轻他们初到陌生环境时

的不适。建立良好的医疗服务氛围，可减轻患者的心理压力，

增加他们对医疗服务的接纳程度。为患者提供针对性护理，

能最大限度满足他们的需求，让其感到被重视和关心，以此

缓解心理负担，减少负面情绪，更好地与医务人员合作。未

来随着精确医学的持续推进，门诊需对护理服务进行持续优

势，以期为门诊就诊患者提供更加全面的医疗服务。 
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