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优质服务在门诊管理中的应用效果
桓丽静

联勤保障部队第九八八医院第一派驻门诊部，中国·河南  郑州  450000

【摘  要】目的：观察在医院门诊管理工作开展中，采取优质服务所取得的应用效果。方法：选择医院在2020年 1月 -2021

年1月间收治的120例门诊患者，对照组患者采取常规门诊护理方法，观察组患者采取优质服务，对比观察分析两组患者在治疗前

后的心理状态评分、满意度及护患纠纷发生概率。结果：患者经过治疗后，与治疗前数据形成对比，且观察组患者的干预情况优于

对照组，干预开展满意度优于对照组，且发生护患纠纷发生概率比较低，存在着显著性差异(P＜0.05)。结论：在门诊管理中采取

优质服务，可有效改善患者的心理状态，以此降低出现医患纠纷事件的概率，提升患者对于护理工作开展的满意程度。
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Application Effect of Quality Service in Outpatient Management
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[Abstract]Objective: To observe the application effect of adopting high-quality service in the development of hospital outpatient management.
Methods: 120 outpatients admitted to the hospital from January 2020 to January 2021 were selected. The patients in the control group were treated
with routine outpatient care, and the patients in the observation group were treated with high-quality service. The psychological status score,
satisfaction and the probability of nurse patient dispute resolution of the two groups were compared and analyzed before and after treatment. Results:
after treatment, the data of patients were compared with the data before treatment, and the intervention situation of patients in the observation group
was better than that in the control group, the satisfaction of intervention was better than that in the control group, and the probability of nurse patient
disputes was relatively low, with a significant difference (P < 0.05). Conclusion: the adoption of high-quality service in outpatient management can
effectively improve the psychological status of patients, thereby reducing the probability of doctor-patient disputes and improving the satisfaction
of patients with nursing work.
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前言

对于医院来讲门诊是非常重要的一部分，患者在进入医院

之后最先接触到的就是门诊，所以在门诊的患者呈现出疾病种

类复杂的现象，同时也就成为医院内部人流量大的大科室。虽

然不会提供长周期的护理服务，但是实际工作开展任务繁重，

患者在就诊的过程中，呈现出病情变化快、流动性大等特点，

很多患者在就诊的过程中，无法得到全面优质的护理服务，导

致医患纠纷不断增加，且对医院的声誉产生影响，强化门诊管

理是非常关键的。随着近些年科学技术的发展，促使医院门诊

护理工作开展质量得以提升，始终坚持以患者为中心开展服

务，强化基础护理工作的开展，在提升医护人员综合素质的同

时，促使整体护理服务工作开展质量得以改善，本文主要对医

院门诊管理中采取优质服务效果进行分析。

1  资料与方法

1.1一般资料

选择医院在2020年1月-2021年1月间收治的120例门诊患

者，对照组患者采取常规门诊护理方法，观察组患者采取优质

服务。对照组患者年龄在18-69 岁，平均年龄为（33.5±5.1）

岁，观察组患者年龄在19-72 岁，平均年龄为（34.5 ± 4.9）

岁，两组患者的一般资料经过对比，其存在的数据差异无统计

学意义(P ＞ 0.05)。

1.2方法

对照组患者在门诊就诊的过程中，采取常规护理措施，医

护人员引导患者开展一些检查，并且按照医嘱使用药物加以治

疗，及时的向患者进行一些健康宣教[ 1 ]。

观察组患者则接受的是优质服务，患者在就诊高峰期需要

排队期间，医护工作人员将其引导至候诊室中等待叫号，在就诊

室中营造出干净卫生的环境，且在显眼的地方张贴患者就诊流程

以及相关医务工作人员的简介等，为患者提供饮水机、座位等基

础设施，为患者就医营造出整洁、温馨的环境[2]。在门诊处的

护理人员需要积极参与到各项培训中，通过学习提升自身综合素

养，继而在接待患者的时候，始终保持着正确、举止大方行为，

积极耐心的回答患者提出的问题，转变一些医护工作者的固执思

想，在工作开展中始终坚持以患者为中心，按照相关规章制度开

展各项操作，从而提升护理工作开展质量[3]。患者在就诊中加

强彼此之间的沟通，立足于实际病情发展基础之上，为其讲解与
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疾病相关的知识，例如患者疾病的发病机制、表现、治疗及

预防等手段，并为其发放健康手册，便于患者能够随时了解疾

病的相关知识内容，在讲解疾病治疗关键内容时，要求患者严

格的按照医嘱用药，并形成较好的生活习惯，能够采取积极乐

观的心态面对疾病的治疗[4]。患者在完成治疗需要出院时，为

其提供专业的出院指导，提醒患者在家休养期间，需要按照医

嘱服用药物，家属定期监督患者的用药与恢复情况，一旦出现

任何不适等症状，需要及时的前往医院就诊。

1.3观察指标

在本次研究中评估患者心理状态时，选择使用心理状态评

估量表，在该量表中包含了多条文字内容，将其划分为四个不

同评分，患者的分值越高状态就越差。在调查中选择问卷调查

的方式，获取患者对于护理工作开展的满意度评价，问卷总分

为100 分，≥ 85 分表示非常满意，60-84 分之间为满意，＜

60分则表示患者不满意，结合数据结算患者满意程度。对两组

患者治疗中出现的护患纠纷概率进行对比。

1.4统计学方法

在调查统计的过程中，将所收集到的数据资料采取

SPSS22.0软件进行分析，使用t检验调查数据资料，当P<0.05

时表示其存在的差异具有统计学意义。

2  结果

2.1两组患者治疗前后心理状态对比

将两组患者的调查数据加以对比，观察组心理状态评分数

值比较低，数据间存在的差异具有统计学意义(P ＜ 0.05)。

表 1  两组患者治疗前后心理状态评分对比

2.2 两组患者治疗满意度、护患纠纷发生率对比

观察组与对照组患者就护理满意度而言，观察组整体分值

比较高，且出现护患纠纷的事件概率低，数据经过对比存在差

异性(P ＜ 0. 05 )。（见表 2）

3  讨论

在医院的日常工作开展中，门诊治疗所提供的服务对整体

形象与荣誉形成影响，门诊治疗涉及到的知识内容比较多，患

者的病情发展呈现出复杂化特点，门诊区域的患者、护理人员

流动性大，导致管理工作呈现较大难度[5]。开展优质服务指的

是将病人作为工作开展的中心，立足于基础护理之上，进一步

落实护理工作开展责任制度，在深化护理专业内涵的同时，促

使门诊护理工作服务水平提升。在门诊管理中采取优质服务，

是对以往护理理念的一种有效转变，在提升护理人员工作开展

意识的同时，转变以往被动工作思维为主动工作，构建起和谐

良好的医患关系，减少在门诊治疗中出现护理纠纷事件[6]。伴

随着社会经济水平的提升，人们的健康意识也有所转变，对于

护理工作开展的服务质量有比较高的要求，常规门诊工作中具

有一定作用但缺乏针对性，导致最终提供的护理服务比较被动

且质量差，增加护患纠纷事件的发生概率，对医院整体声誉产

生影响，就需要在门诊管理的过程中，采取更多有效的干预措

施[ 7 ]。

在门诊管理的过程中，开展优质服务工作，始终坚持以患

者为工作开展中心的护理原则，立足于基础护理之上，进一步

深化护理工作开展内涵，促使整体护理服务工作开展水平得以

提升，减少门诊治疗中出现医患纠纷的概率，提升人们对护理

工作开展的满意度[8]。在提供优质护理服务时，医护工作人员

对周边环境加以营造，为患者提供一些温馨、整洁的就诊环

境，并在医院内部定期组织开展培训工作，促使医护人员综合

素质得以提升，能够在工作中举止大方，转变以往被动护理的

理念为主动，按照医院内部的相关操作规范制度开展工作，促使

门诊管理工作能够更加顺利，同时也提升整体工作开展质量水平

[9]。在于患者之间进行沟通交流组织开展健康宣教工作的过程

中，能够很好的转变患者出现的不良情绪，提升对疾病的认知，

能够积极、自信的面对疾病的治疗，患者在出院时需要叮嘱按时

用药，一旦出现身体不适等症状要及时就诊。在门诊的管理过程

中，采取优质服务理念，能够有效的弥补常规门诊治疗中存在的

不足，提升医护人员的团队工作开展能力，激发出参与工作的主

动性，在患者就诊的过程中建立起良好的医患关系，减少治疗中

出现医患纠纷概率。在开展优质服务的过程中，促使门诊管理的

服务内涵得以提升，同时也提升护理的开展质量，保障门诊救治

工作的顺利开展，提升患者在治疗过程中的依从性，且对门诊护

理工作开展有着较高的满意度[10]。根据刘凤艳等人所开展的研

究结果显示，将优质服务应用在门诊护理管理工作开展中，能够

有效的提升护理工作开展满意程度，其在研究中表示观察组患者

对护理工作开展满意度达到 9 7 . 2 9 %，远远超出了对照组的

组别 例数 治疗前 治疗后 t p

观察组 60 76.5±3.2 43.1±2.3 68.126 0.000

对照组 60 76.5±3.3 58.9±2.4 32.013 0.000

t 0.312 39.103

p 0.756 0.000

组别 例数 非常满意 满意 不满意 满意度 护患纠纷发生率

观察组 60 35（58.33） 25（41.67） 0（0.00） 60（100.0） 1（1.67）

对照组 60 25（41.67） 29（48.33） 7（11.67） 53（88.33） 8（13.33）

t 5.382 4.712

p 0.013 0.014

表 2  两组患者治疗满意度、护患纠纷发生率对比 81.08%，这一研究结果与本文的研

究是一致的。本次研究开展实践开

展中，通过对获取到的数据资料分

析，发现观察组经过干预之后患者

的心理评分低于对照组患者，并且

观察组患者对于护理工作开展满意
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度较高，出现护患纠纷的概率远低于对照组。

结 语 ：

在医院门诊管理中采取优质服务之后，能够充分的彰显出

医院的精神风貌与医德医风，切实展现出医院所拥有的医疗、

护理技术水平。但是在社会的不断发展中，还需要强化学习，

在提升自身专业知识与文化素养的同时，开展一些优质服务，

为患者及患者家属提供更多方便，以此提升患者对医护工作的

满意度，继而提升优质服务工作开展效率。
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