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优质服务模式应用于门诊护理管理对患者满意度及焦虑心理的影响
陆国兰　覃雪玲　莫小洁通讯作者

（联勤保障部队第九二三医院　广西　南宁　530021）

【摘　要】目的：调查应用于门诊护理管理的高质量服务模式对患者满意度和焦虑的影响。方法：对我院就诊的 64 例门诊患
者进行观察（2019 年 1 月 -2020 年 1 月），按照随机数字表分组原则分为对照组和观察组两组，每组 32 人。对照组患者接受常
规护理，观察组患者提供优质护理服务，比较两组患者的焦虑评分和护理满意度。结果：两组护理前患者焦虑评分差异不大，但
两组护理后焦虑评分有显著差异，P<0.05，差异有统计学意义。患者护理满意度为 59.38%，观察组为 93.75%，对比 P<0.05，差
异有统计学意义。结论：在门诊护理管理中，优质服务模式是非常重要的，在临床应用中效果显著，可以帮助患者改善身心健康，
尽快离开医院，护理满意度较高，值得推广。
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引言

门诊流动性较高，病种较复杂，治疗时间不长，护理点多，

护理难度大。随着经济的快速发展，医疗服务质量不断提高，

护理人员也在不断提高自身的素质，对患者采取有针对性的护

理以及个性化护理，全方位的照顾患者的身心健康和情绪，并

满足患者的心理需求。本文选择了 64 名患者，采取优质服务

模式应用于门诊护理中，提高患者的满意度，改善患者的情绪。

具体如下：

1 材料与方法

1.1 一般信息

2019 年 1 月至 2020 年 1 月在我院就诊的 64 例门诊患者进

行观察，按照随机数字表分组原则，将其分为对照组和观察组

两组，各 32 例。对照组男 17 例，女 15 例；最小 20 岁，最大

78 岁，平均年龄（52.57±3.74）岁，体重 49-78kg，平均体

重为 (50.73±3.52)kg。观察组男 18例，女 14例，最小 21岁，

最大 80 岁，平均年龄（54.32±3.65）岁，体重 50 ～ 75kg，

平均体重为（51.61±3.56) 公斤，比较两组患者的基本资料，

P>0.05，差异不大，可以比较。

1.2 方法

对照组接受常规护理，护理人员了解患者的实际情况，并

根据患者的情绪，告知患者的实际病情，让患者了解疾病，给

予患者足够的关心，耐心的解答患者的问题，让患者感到温暖，

并满足患者的需求。

观察组患者接受优质护理服务：（1）健康教育。患者一般

不了解自己的病情，情绪比较复杂，心情比较压抑，不能积极

地配合治疗，此时，护理人员可以通过微信、视频等方式传播

相关的疾病知识，积极地与患者进行沟通，建立良好的关系，

改善患者的病情。（2）提高护理人员的护理水平。加强与患

者的沟通，及时回答患者的问题，增强对门诊服务的了解。（3）

实行预约登记制度。为提高患者就诊便利性和就诊率，医院的

相关机构可以采取电话约访、官网的方式进行沟通，了解患者

的恢复情况，以及患者的疑问。部分科室虽然医生人数较多，

但还是需要护理人员主动为病人安排座位，给予鼓励和安慰，

才能让病人顺利就诊。（4）完善门诊护理人员配置，采用灵

活调度方式，确保门诊诊疗质量，保障门诊诊疗安全。

1.3 观察指标

采用 SAS 和 SDS 量表评估两组患者的焦虑和抑郁程度，总

分 50分，两组患者分数越高，焦虑和抑郁就越高，分数越低，

焦虑和抑郁就越低。此外，调查患者的满意度，医院相关部门

自制调查问卷，满意度总分 100 分，患者根据护理的程度为护

理人员打分，并将其结果记录到考核中，80分以上为非常满意，

60 分以上 80 分以下为满意，60 分以下为不满意。总体满意 =

非常满意 +满意。

1.4 统计分析

本文数据采用统计软件 SPSS20.0 计算，确定性和定量数据

分别用 n(%) 和 ( x ±s) 表示。如果 P<0.05，则差异具有统计

学意义。

2 结果

2.1 比较两组患者母乳喂养前后焦虑评分

对照组哺乳前焦虑评分与观察组焦虑评分差异不大，

P>0.05；但两组患者哺乳后焦虑评分有显着差异，P<0.05，差

异有统计学意义。具体见表 1。

表 1对比两组患者焦虑评分（ x ±s，分）
组别 例数 护理前 护理后

对照组 32 47.83±3.62 35.52±2.57
观察组 32 45.61±3.84 29.66±2.83

t 值 - 1.01 3.75
P 值 - ＞ 0.05 ＜ 0.05

2.2 比较两组患者护理满意度

对照组患者护理满意度与观察组相比前者显著低于后者

（59.38% ＜ 93.75%），对比 P＜ 0.05，差异具有统计学意义，

具体见表 2。

表 2比较两组患者护理满意度（n，%）
组别 例数 非常满意 满意 不满意 总满意度

对照组 32 8（25.00） 11（34.38） 13（40.63） 19（59.38）
观察组 32 22（68.75） 8（25.00） 2（6.25） 30（93.75）
c2 值 - 12.30 0.67 10.54 10.54
P 值 - ＜ 0.05 ＞ 0.05 ＜ 0.05 ＜ 0.05

3 讨论

对于医院来说，门诊是患者医院的第一印象，其服务质量直

接关系到患者信心，可以反映医院的服务水平。现代护理的不断

发展改变了门诊的护理方式：全面的健康教育和个性化的服务，

除了需要注重临床和疾病症状学检测外，更多地受到重视。

优质的护理方式满足患者尤其是患者的个性化需求，实现

对患者的多元化护理。要应用这种模式，护理人员必须积极与

患者沟通，密切关注患者，提供真诚和富有同情心的护理，并

提供舒适的治疗，其中，环境直接关系到患者的治疗效果，好

的环境可以改善患者的情绪，拥有愉悦的心情面对疾病。本研

究中观察组实施优质服务模式，改善了患者的满意度，其中，

观察组的焦虑评分与对照组有明显的差异，有统计学意义。

综上所述，将优质的服务模式应用于门诊护理管理，可以有

效降低患者沟通情绪，提高护理满意度，获得较高的宣传价值。
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