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探讨护理咨询门诊在特需门诊服务中的应用价值
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【摘　要】目的：分析在特需门诊的服务当中通过设立护理咨询门诊的实际价值。方法：对照组为常规特需门诊护理服务，
观察组联合应用护理咨询门诊。结果：候诊时间观察组较对照组缩短，而咨询服务时间观察组较对照组延长 P ＜ 0.05；护理服务
满意度观察组为 100.00%，对照组为 89.47%，P ＜ 0.05。结论：通过运用护理咨询门诊能够有效提升特需门诊服务质量，可缩短
患者的候诊时间并可和谐护患关系。
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特需门诊是医院的特色服务项目，在提升医疗服务质量方

面发挥着重要作用。然而近年来特需门诊的就诊人数呈现逐年

增多的趋势，这使得特需门诊的医护服务需求增多，医护人员

的工作压力增大，容易出现护理服务不到位的现象，影响患者

的护理满意度，甚至产生焦虑、烦躁等不良情绪，影响患者的

就诊体验，所以积极优化特需门诊服务工作势在必行 [1]。以

下将分析在特需门诊服务中通过设立并开展护理咨询门诊的方

法及其应用价值。

1 资料以及方法

1.1 临床资料

抽取 2019 年 1 月～ 2021 年 9 月本院特需门诊 76 例患者，

依据护理咨询门诊的设立时间进行分组，观察组（护理咨询门

诊设立后）：38 例，男 20 例 / 女 18 例：年龄 26 ～ 78 岁，均

值为（46.7±1.6）岁。对照组（护理咨询门诊设立前）：38例，

男 19例 /女 19例：年龄 24～ 79岁，均值为（46.8±1.5）岁。

2组各项基础资料具备可比性 P＞ 0.05。

1.2 方法

对照组并未设立护理咨询门诊，仅提供常规特需门诊护理

服务，即进行常规的就诊指导，告知就诊流程、介绍专家特长

等；观察组则在此基础上设立护理咨询门诊，为患者提供就诊

全程的咨询与指导，方法为：（1）优化环境：在特需门诊诊

室的基础上进一步设立咨询室以及咨询台等，与此同时创建微

信、电话以及电子邮件等现代化护理咨询平台，充分明确好护

理咨询门诊的具体工作范围以及人员的岗位职责，进一步对预

约、咨询等相关流程进行细致优化，制定完善的咨询、指导服

务方案；（2）人员配备：采用首问负责制，护理人员需要具

有较为丰富的护理工作经验以及良好的责任意识和护患沟通能

力，并具备敏锐的洞察能力，从而更好地为特需门诊患者提供

护理咨询服务；（3）服务模式：在诊前可通过电话、现场以

及网络等途径进行预约挂号，由护理人员为患者提供专业的咨

询指导、专家推荐等服务。对于轻症患者以及非疑难杂症患者

可将其进行合理分流至院内其他科室，从而进一步缓解特需门

诊的接诊压力。在患者就诊期间为其提供全面的咨询以及指导

护理服务，可为患者创建健康档案，对其诊疗时间以及咨询服

务时间进行科学合理的分配。在患者就诊之前对于化验等时间、

项目进行合理安排，从而方便医学专家为患者及时就诊。充分

运用好候检以及候诊等各个时段为患者提供咨询解释、用药指

导等服务。利用咨询平台与患者进行沟通互动，做好跟踪随访

工作，向患者发放复诊提示以及疾病防治科普知识等。

1.3 评价标准

（1）记录 2 组患者的候诊时间以及咨询服务时间；（2）

对 2 组患者进行护理服务满意度调查，即非常满意、满意、不

满意。

1.4 统计学方法

文中数据行 SPSS22.0 分析，计量资料数据标准差为（ x

±s），组间数据行 t 检验，计数资料为 [n(%)]，组间数据行

χ2 检验，P＜ 0.05 为有统计学意义。

2 结果

2.1 一般服务指标组间对比

候诊时间观察组较对照组缩短，而咨询服务时间观察组较

对照组延长 P＜ 0.05。

表 1 一般服务指标组间对比（ x ±s，min）

分组 n 候诊时间 咨询服务时间

观察组 38 15.62±3.15 19.59±5.08

对照组 38 26.69±5.72 8.62±3.19

t 值 8.635 7.025

p 值 0.003 0.005

2.2 护理服务满意度组间对比

护理服务满意度观察组为 100.00%，对照组为 89.47%，P

＜ 0.05。

表 2 护理服务满意度组间对比 [n(%)]

组别 例数 非常满意 满意 不满意 总满意度

观察组 38 32（84.21） 6（15.79） 0（0.00） 38（100.00）

对照组 38 20（52.63） 14（36.84） 4（10.53） 34（89.47）

χ2 值 13.152 9.635 5.532 5.532

p 值 0.000 0.003 0.016 0.016

3 讨论

特需门诊属于医院当中的特殊服务窗口，具有模式创新、

环境优化等特征，为患者提供更为优质的医疗服务 [2]。为了进

一步提升特需门诊的服务质量，本院开设护理咨询门诊，积极

优化环境设施，合理进行人员配备，从而为患者提供具有针对

性和个性化的护理咨询服务，在诊前、诊间以及诊后结合患者

的实际情况提供细致、专业的咨询与指导，从而确保特需门诊

各项医护服务工作的顺利开展，提升患者的服务满意度 [3]，而

本次研究结果也显示观察组的候诊时间较对照组大幅缩短，同

时咨询服务时间与对照组相比进一步延长，患者的特需门诊护

理服务满意度明显高于对照组，表明护理咨询门诊的应用可有

效提升特需门诊的服务质量。

综上所述，通过运用护理咨询门诊能够有效提升特需门诊

服务质量，可缩短患者的候诊时间并可和谐护患关系。

参考文献：

[1] 葛德岩 . 分析护理咨询门诊对患者健康教育的临床效果
[J]. 首都食品与医药 ,2020,27(4):171. 

[2] 刘薪玲 . 优化护理咨询在门诊服务中的应用效果 [J]. 特
别健康 ,2020(2):221.

[3] 马桂英 , 白英敏 , 郭志云 , 等 . 护理咨询门诊对哮喘患
者自我管理的作用思路构建 [J]. 中西医结合心血管病电子杂
志 ,2019,7(36):196.


