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以患者为中心的优质护理在门诊分诊护理中的应用分析 

王洁 

 (巴彦淖尔市医院门诊部内   蒙古巴彦淖尔 015000) 
 

摘要：目的：研究以患者为中心的优质护理在门诊分诊护理中的应用效果。方法：期间选择到我院门诊就诊的患者作为研究样本，患者筛选时间确

定为 2021 年 5 月至 2022 年 6 月，将被纳为研究样本的患者进行随机分组，随后分别制定不同的门诊分诊护理措施，并对护理结果取得的效果进行

研究。结果：不同小组的护理质量评分以及护理满意度差异显著（P＜0.05），具有统计学意义。结论：在门诊分诊护理时间开展期间，以患者为中

心的优质护理服务可以充分提升患者对于护理服务的满意度，同时也可以对护理服务的质量进行充分提升，因此值得在临床中进行推广。 
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作为医院中最为重要的场所之一，门诊之中分诊护理的开展对

于患者护理满意度具有直接的影响，同时也关系这医院的整体形
象，在这样的情况下，对门诊分诊护理服务进行不断的优化，对于
避免护患纠纷和提升护理质量都具有重要的意义。此过程中，以患
者为中心的优质护理属于一种新型护理模式，其可以对患者心理需
求进行充分分析，并以患者的角度来对问题进行思考和解决，保证
护理服务的整体质量[1]。本文中针对以患者为中心的优质护理在门
诊分诊护理中的应用开展了相关研究，现总结如下。 

2. 资料与方法 
3. 一般资料 
在对本次研究之中样本进行筛选期间，所有患者均为 2021 年 5

月至 2022 年 6 月，所有患者临床病例信息完整且签署知情同意书，
筛选后被纳入本次研究的患者共计 116 例，其中男性患者 63 例，
女性患者 53 例，患者年龄为 21 岁至 73 岁（平均 45.83 岁）。在开
展本次研究的过程中，应用随机法对患者进行随机分组处理，分组
后不同小组之中患者的一般资料对比无统计学差异，因此小组之间
可比性良好。 

4. 方法 
5. 对照组 
为患者开展常规门诊分诊护理，护理人员需要对患者的疑问进

行耐心解答，并为患者提供全面的就诊指导。 
6. 观察组 
在开展本次研究的过程中，为患者开展以患者为中心的优质护

理，具体措施如下：①定期组织门诊分诊护士开展相关制定以及机
能的培训，同时组织护理人员通过会议讨论的方式，对典型病例以
及护理期间常见的问题进行归纳全面的讲解，以此为基础对解决策
略进行明确。在此基础上，护理人员需要定期在院内开展护患沟通
培训课程，保证对门诊分诊护理人员的专业能力以及护患沟通能力
进行强化。②护理人员需要做好门诊大厅也分诊台的清洁工作，同
时对消毒工作的力度进行强化，以此来避免交叉感染的发生。在门
诊大厅之中，可以合理摆放绿植来增加环境舒适度和美感，舒缓患
者情绪，提高患者就医获得感。在分诊处需要设置足量的座椅并提
供报刊杂志等，提升患者等待时间的体验。③分诊护理人员在开展
工作期间要保证统一着装并化淡妆，保持优美的仪态。在此基础上，
在与患者进行交流的过程中，护理人员需要保证规范的言行举止，
并避免随意缺岗，保证服务的热情和质量。④分诊护理人员需要在
与患者进行心理疏导服务，在充分了解患者基本心理需求的基础
上，正确引导患者进行语言表达，同时对肢体语言进行熟练的运用，
以此来为患者提供鼓励和安慰。⑤分诊台需要配备轮椅、平车等设
备，并在此基础上协调陪护人员对患者进行搀扶或者其他服务[2]。
对于无人陪伴的残障人士、高龄老人，分诊护理人员需要陪同患者
就诊，以此来充分避免意外的发生，同时对患者的无力感进行充分
控制，保证患者可以顺利就诊。⑥门诊患者存在就诊等候时间过长
的问题，此过程中患者可能出现焦躁等不良情绪，护理人员可以利
用等候时间将患者聚集并开展健康教育，帮助患者对自我保健知识
进行提升的同时，避免就诊等待时间中出现纠纷等问题，除此之外，
在患者等候过程中可以为患者提供健康保健的知识手册，以此来合
理利用时间普及健康教育知识。 

7. 统计学方法 
用统计学软件 SPSS 23.0 进行统计分析。计量资料以及计数资

料分别用 n（%）以及( x ±s)表示，组间比较采用 t 检验或者采用
χ２检验。P<0.05 表示差异具有统计学意义。 

8. 结果 
9. 两组患者的护理质量评分情况对比 
对表 1 中数据进行分析发现，两组患者的护理质量评分情况对

比结果为 P＜0.05，观察组中患者的护理质量评分更好。 
表 1  两组患者的护理质量评分情况对比 

组别 n 护理环境 护理态度 护理专业性 护理形象 
观察组 58 96.34±2.25 97.31±2.57 98.09±1.34 97.43±1.81 
对照组 58 80.33±2.56 78.33±2.18 79.35±2.64 81.06±2.42 

t - 35.775 42.892 48.206 41.254 
P - ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

10. 两组患者的护理满意度对比 
见表 2，观察组中患者对于护理服务的满意度更高，不同小组

之中患者的护理满意度对比结果为 P＜0.05。 
表 2  两组患者的护理满意度对比 

组别 n 非常满意 满意 不满意 总满意度 
观察组 56 36（64.29） 18（32.14） 2（3.57） 54（96.43） 
对照组 56 27（48.21） 17（30.36） 12（21.43） 44（78.57） 

χ２ - - - - 8.163 
P - - - - ＜0.05 

11. 讨论 
在医院中，门诊是患者接受诊断以及治疗的重要窗口，由于临

床门诊分科比较细，导致患者在就诊期间很容易出现无法快速找到
正确科室的问题，这会导致患者就诊时间延长，同时也可以引发护
患纠纷。通过对门诊分诊工作进行落实，可以帮助患者在较短时间
找到对应科室并就诊，这对于提升医院门诊诊疗效率具有重要帮
助。随着时代的发展，常规分诊护理已经无法满足患者的需求，对
分诊护理服务。进行优化成为了必然选择。以患者为中心的优质护
理作为一种新型护理模式，其可以将患者需求作为护理服务开展的
核心，因此其不但可以对护理流程进行充分优化，同时也可以提升
护理整体质量，在为患者提供更加舒适的就诊环境同时，对交叉感
染预防、健康教育开展等工作进行落实。此过程中护理人员可以通
过沟通的方式来拉近护患关系，为后续诊断和治疗打下良好的基础
[3]。开展本次研究过程中发现，以患者为中心的优质护理服务在门
诊分诊护理中发挥着重要作用，该护理模式不但可以提升门诊分诊
护理的整体质量，同时也可以保证患者的护理满意度，避免护理期
间出现各种纠纷，因此值得大力推广。 
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