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在门诊护理中应用优质护理服务对于患者满意度的改善探讨
杨　念

（重庆医科大学附属第二医院　重庆　400010）

【摘　要】目的：分析在门诊护理中应用优质护理服务对于患者满意度的改善作用。方法：80 例门诊患者根据护理方法不同
进行分组，对照组 40 例给予常规护理服务，观察组中 40 例给予优质护理服务，分析患者就诊情绪和满意度。结果：观察组在就
诊情绪和满意度方面均优于对照组（P<0.05）。结论：优质护理服务可改善患者就诊情绪并提高其满意度，值得推广使用。

【关键词】优质护理服务；门诊护理；患者满意度；改善作用

门诊作为患者最先接触的医院部门，影响甚至左右患者对医

院的第一印象，故门诊护理中需要科学有效的护理 [1]。传统护理

模式虽有效果，但随着现代人生命健康意识越来越强且对临床护

理工作要求越来越高，传统方法的简单性和内容的单一性缺点越

来越突出，故探究新型护理模式迫在眉睫 [2]。目前，现代化护理

模式应当以改善患者就诊情绪并提升其满意度为目的，而优质护

理服务措施能够达到这一目标且已在临床中广泛应用。本文以 80

例门诊患者为试验对象，探究实施优质护理服务的影响。

1 资料和方法

1.1 基本资料

病例挑选年段：2018 年 1 月 -2019 年 1 月。

筛选标准：（1）均在本院接受护理的患者。（2）患者和

家属对本次实验内容、过程和目的完全知情，在通读了知情同

意书后个人签字表示同意。排除标准：（1）患有精神疾病的患者。

（2）经护理人员评估后无法顺利完成本次实验的患者。

病例一般资料：80 例患者摸球分组。对照组：奇数，男女

1：1；年龄 35.18±10.24 岁。观察组：偶数，男女 1：1；年

龄 35.28±10.05 岁。组间资料对比，P>0.05。

1.2 操作方法

对照组实施常规护理服务，即对患者的疑难问题进行解答，

包括地点指引、就诊科室咨询等，同时分发诊疗手册，进行健

康宣教。

观察组实施优质护理服务：（1）小组培训：成立小组，护士

长任组长并制定护理培训方案，对护理人员的护理责任感、服务

意识，认真总结分析患者的护理服务需求，提前准备话术，将医

院科室分布、基础护理知识等夯实背熟。（2）环境改善：护理人

员加强与患者沟通，了解患者对医院门诊就诊环境的具体要求和

期望，尤其体现就诊环境的人性化，如对于行动不便的老年人应

设置绿色通道和扶手，合理布局候诊区和诊疗区，尽可能保护患

者隐私。（3）护理文化：以“高效、优质”为核心构建护理文化，

时时处处站在患者角度考虑问题，治疗后护理人员应及时告知就

诊结果并进行药物指导，叮嘱患者定期复诊。（4）健康教育：安

排专人在门诊候诊区分发健康知识手册，对常见、多发疾病进行

知识宣教，告知患者正确的预防方法，耐心解答患者疑问。

1.3 观察指标

患者的焦虑抑郁情绪采用 SAS 和 SDS 表，分值与其不良心

理表现正相关。患者的满意度分析通过对其进行个人询问得到，

预先制定10个问题，包含临床护理态度、方法、操作以及责任感，

每个问题 10 分，根据患者回答确定为非常满意、一般满意和

不满意，满意度计算则只剔除不满意的患者。

1.4 统计学处理

SPSS20.0 处理计数和计量，分别 χ2 和 t 检验，差异显著

（P<0.05），其余判定为数据无差异。

2 结果分析

2.1 患者就诊情绪

表 1 数据表明：服务前无差异服务后观察组焦虑、抑郁评

分更低（P<0.05）。

2.2 患者满意度

表 2数据表明：观察组患者满意度更高（P<0.05）。

3 讨论

目前，优质护理服务已在临床中广泛使用，该护理模式为

临床科学护理模式，立足小组培训、环境改善、护理文化以及

健康教育等措施全面提升护理效果。具体来说：小组培训为施

行优质护理服务的前提，通过对门诊护士进行培训从而提升其

专业素养和服务意识，环境改善可通过实体环境改造给予患者

更加舒适的就诊体验，护理文化的构建可以体现医院门诊护理

服务特色，打造特色品牌，提高公众形象；健康教育可体现门

诊护理服务的全面性和深入性，兼具教育功能，提高护理品质
[3-4]。总之，以优质护理服务为主体，各项临床护理措施联合

应用，即可有效改善患者就诊情绪并提高其满意度。

表 1 和表 2 数据表明，观察组在就诊情绪和满意度方面均

优于对照组，由此可说明优质护理服务可在很大程度上优化临

床护理方法和内容 [5]。综上所述，优质护理服务始终坚持“以

人为本”，即以人为护理核心，专注于护理过程和护理内容进

行优化，从而克服传统护理模式死板、单一、灵活性差等缺点，

通过多种科学护理措施体现对患者的精细化、科学化护理，值

得推广使用。
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表 1焦虑抑郁情绪 [ x ±s]

组别 例数
SAS 评分（分） SDS 评分（分）

护理前 护理后 护理前 护理后
观察组 40 71.72±10.19 32.26±4.27 68.28±11.08 30.46±4.18
对照组 40 71.56±10.41 59.18±7.31 68.44±10.18 57.18±8.17

T - 0.0695 20.1113 0.0673 18.4143
P - 0.9448 0.0000 0.9465 0.0000

表 2患者满意度 [n(%)]

组别 例数 非常满意 一般满意 不满意 护理满意度
观察组 40 30（75.00） 8（20.00） 2（5.00） 38（95.00）
对照组 40 25（62.50） 6（15.00） 9（22.50） 31（77.50）
χ2 - - - - 5.1647
P - - - - 0.0231




