
问题 1：分析在此情境下护士面临的核心挑

战是什么？

【答案】

本案例的核心挑战在于体检流程因客观因素出现计划延迟，护士

须运用专业护理礼仪高效化解客户的负面情绪，重建服务信任，同时

兼顾体检流程的推进和维护候诊区域整体秩序，这考验护士“安全把

控+人文关怀+流程协同”的综合专业素养。

问题 2：如果你是护士小王，将如何结合护

理礼仪，有效处理该情况并维护体检秩序？

【答案】

处理方式：护士小王将遵循“敬人真诚、高效协同”的原则，通过以

下四步规范处理。

第一步：主动响应与体态礼仪——先稳情绪，再明情况

面对李女士的急切诉求，护士小王立即放下非紧急工作，快速响

应，兼顾情绪接纳与现场秩序维护。

体态规范：保持标准站姿，与李女士保持 30～50 厘米的适宜距离，

微微欠身并点头示意，眼神专注且温和，传递“我在认真倾听”的信

号，待其情绪稍缓后再回应，避免冲突升级。

共情回应：“李女士，非常理解您的心情，预约好时间却没能按时检

查，空腹等候这么久，给您添麻烦了，实在抱歉。”



引导分流：为避免影响到其他候诊人员，小王轻声说道：“您先别着

急，咱们到旁边休息区坐下，我马上帮您协调体检事宜。”同时做出

“请”的手势，协助李女士至休息区就座。

第二步：沟通解释与信息礼仪——透明信息，体现专业真诚

协助李女士就座后，护士小王用尊重且通俗的语言解释延迟原因，

明确告知后续安排，消除她的未知焦虑。

称谓规范：始终使用“李女士”这一尊称，避免泛化称呼。

信息透明（合理化延迟）：“李女士，跟您同步一下情况，今天体检人

数比预期多，加上超声设备刚才进行了临时技术维护，所以整体检查

流程出现了延迟，我们正在协调。”（客观归因，不回避问题，体现诚

信。）

主动告知（明确等待预期）：“李女士，您的检查预计还要等 10分钟，

诊室的信息栏会语音提醒，我也会随时关注。”（主动给出时间预期，

减少未知等待带来的焦虑。）

第三步：人文关怀与行动礼仪——细化服务，提升体验

在等待期间，小王主动提供针对性帮助，用细节服务传递护理温

度，进一步缓解李女士的焦躁情绪。

基础关怀服务：“李女士，我给您倒了杯温水，您可以小口喝一点，

不影响检查的。”（行动上体现关怀。）

护士专业能力：“我再帮您核对一下体检单信息，确认您的检查项目

和既往健康情况，等会儿进检查室就能直接开始，您做的检查是腹部

超声检查，主要排查肝、胆、胰、脾及双肾的形态与结构。您已经按



要求空腹了，这点做得特别好，能让超声图像更清晰。等会儿进入诊

室后，医生可能会让您配合变换体位，比如侧卧或屈膝，您放松配合

就行，整个检查 10～15 分钟，不会有不适感。如果检查中您有任何

腹胀、隐痛等不适，也可以及时跟医生说，他们会根据您的情况调整

检查节奏。”（通过信息核对强化个性化服务，结合检查项目精准科普，

既体现专业储备，又缓解客户对检查过程的未知顾虑。）

实时回应需求：告知李女士，“您有任何需要，随时告知我。”

第四步：持续跟进与协同礼仪——闭环管理，保障秩序，提升体验

处理完李女士的诉求后，小王持续跟进流程，确保服务闭环，同

时兼顾整体体检秩序。李女士 10 分钟后进行检查，并对护士的服务

表示非常满意。
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