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优质护理在门诊导诊咨询工作中的应用 
龙水梅 

(贵州省兴义市人民医院  562400) 

摘要：目的：将优质护理应用在门诊导诊咨询工作中，并对该护理模式对工作效果的实际影响进行探讨。方法：研究开始于 2021.1.1，并于

一年后的相同日期（2022.1.1）结束，随机调取 80 名研究时间前往我院门诊进行导诊咨询的患者进行考察，并将其依照分诊单的单双属性

进行平均分组，分别为对比组（常规护理）与分析组（优质护理）。记录 2 组的工作质量、护理满意度、生活质量与情绪稳定性，并对记录

数据进行计算与分析。结果：比较研究指标后可知，分析组患者以上指标的最终数据同对比组相比显著更高，且组间差异较大（P＜0.05）。

结论：门诊医护人员在开展导诊咨询工作时，将优质护理理念运用在其中，有利于工作质量与患者满意度的提升，临床效用较为突出，临

床应进一步推广。 
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门诊作为医院的重要构成部分与服务窗口，担任着为患者提供

导诊、临床咨询的工作，为患者最先接触的科室与部门，其工作质

量直接制约着医院的外在形象与发展，在影响患者满意度的同时，

同医院的医风建设中间具有较为紧密的关联[1]。因此，越来越多的

医院意识到了门诊的重要性，为提升工作质量、规范医护人员的言

行举止，多选择在门诊咨询工作中采取一定的护理干预，如常规护

理，但该护理模式的效果较差，不利于整体工作质量的提升，患者

的接受程度较低[2]。针对以上特性，临床提出了全新的护理模式，

即优质护理，为验证该护理模式的实际效果与对门诊工作的影响，

现开展如下研究。 

1.资料与方法 

1.1 一般资料 

本研究在 2021 年 1 月 1 日至 2022 年 1 月 1 日期间共调取了 80

名患者，以上患者均于该时间段在我院门诊接受导诊咨询，将其按

照分诊单的单双属性进行平均分组，分组情况如下：若患者分诊单

号码为单号，将其分为对比组，若患者分诊单号码为双号，则将其

分为分析组。对比组中男、女人数分别为 22 人与 18 人，患者年龄

区间为 23~65 岁，经计算后患者年龄均值为（44.00±2.27）岁；而

分析组中男、女人数则分别为 23 人与 17 人，该组患者年龄区间为

24~65 岁，经计算后患者年龄均值为（44.50±2.19）岁，统计学结

果如表 1，研究所选患者间资料差异较小（p>0.05）。 

纳入标准：①研究发起者在确定研究方向、内容、拟定研究方

案时，已获得医院负责人的大力支持，并得到了伦理委员会的批准

与认可。②研究发起者在选择研究对象时，已预先对其进行了询问

与意愿调查，确定其均为自愿参与研究。③研究所选患者均已成年，

最低年龄为 23 周岁，最高年龄则为 65 周岁。 

排除标准：①医护人员在调取并查阅患者资料时，发现其临床

就诊与咨询资料有所丢失或记录不全，为后续资料的取用带来了较

大麻烦与阻碍。②研究患者对研究的依从性与配合度较低，个别患

者甚至对研究存在着一定的疑惑与抵抗情绪。③患者存在一定的精

神病史或患有重度的精神障碍。 

表 1 患者基本统计情况 

组别 男 女 年龄均值 

对比组（n=40） 22（55.00） 18（45.00） 44.00±2.27 

分析组（n=40） 23（57.50） 17（42.50） 44.50±2.19 

t/x2 值 0.050 0.050 1.002 

P 值 0.821 0.821 0.319 

1.2 方法 

对比组：将常规护理理念应用在门诊日常的导诊与咨询工作，

如记录患者就诊信息、耐心解答临床疑惑、给予患者分诊指导、询

问患者经济状况、安排后续治疗工作、评估患者心理状况等护理手

段。 

分析组：以对比组为依据，在门诊日常工作中开展优质护理，

具体护理每日与流程如下： 

①优化门诊流程。为缩短门诊工作所需时间、提升导诊咨询质

量、优化门诊工作流程，医护人员应在门诊设置总导诊台，并分设

多个分诊台，同时安排固定人员在分诊台坐班，以便后续合理的引

导患者进行挂号、就诊与检查。 

②制定门诊工作考核标准。为保障门诊工作的质量，规范医护

人员操作、降低工作过程中产生不良事件的几率，医院与门诊负责

人应制定一定的工作考核标准，并以该考核标准为基本依据，定期

对门诊工作人员的工作状况进行评定与考核，以便发现工作中存在

的问题与不足，并及时进行补救。 

③增进医患沟通。有关研究指出，当患者在医院门诊进行导诊

咨询时，常受情绪状态不稳定、受教育程度较低等多种因素的影响，

而导致其无法准确、有效的表达自身实际想法。针对以上特点，医

护人员应在患者就诊时，增进与患者的沟通，并于沟通途中对患者

的心理状况、内心疑惑等进行询问与解答[3]。 

④增强对医护人员的培训。为增强医护人员对门诊导诊咨询相

关工作的掌握情况，令其能及时发现并解决工作中产生的突发事

件，给予患者更加优质的服务与就医的体验，医院与门诊应定期对

其进行培训与指导，具体培训流程如下：结合患者自身素质制定个

体化的培训量表、验证量表的可行性、定期对医护人员进行培训指

导、检验培训结果、依据最终结果给予医护人员单独指导与帮助。 

⑤就医体验。由于每日前往门诊就诊的人数众多，其人流量较

大，从而为门诊环境维护工作带来了较大影响与阻碍，在影响工作

质量的同时，不利于患者临床体验与医院口碑的营造，因此，医护

人员应加强对门诊环境的护理与管理[4]。 

1.3 诊断标准 

对 2 组患者的工作质量、护理满意度、生活质量与情绪稳定性

进行统计学分析与校验，若 P 值低于 0.05，则表明参研患者在研究

指标上差异较大，数据具备一定的统计学分析意义。 

工作质量判断标准：为比较不同护理理念与模式对门诊导诊咨

询工作质量的影响，对不同护理模式的实际效用作进一步分析，医

护人员应记录并分析患者对工作量表的评分。评价所用量表为医院

自行拟定的量表，量表共包含 5 项评分项目（均为 100 分）。 

护理满意度判断标准：为分析比较同护理模式作用在门诊中的

实际效果与患者的切实体验，医护人员应结合明尼苏达满意度量表

与门诊工作情况等基本信息，拟定个体化的满意度量表，并对最终

所得数据进行统计学分析。 

生活质量判断标准：为有效明确并掌握在门诊中采取不同护理

模式后，对患者生活质量与水平的影响，医护人员应以 SF-36 量表

作为基本依据，设计出符合我院门诊工作状况的评分量表，量表共

包含 4 项评分项目（100 分）。 

情绪稳定性判断标准：为比较 2 组患者在不同护理模式下其情

绪状况的变化与稳定性状态，医护人员应分别于护理前与护理后给
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予其焦虑（SAS）、抑郁（SDS）评分量表，若患者所打分数越高，

则表明其情绪稳定性越差。 

1.4 统计学分析 

试验各指标均通过统计学软件 SPSS25.0 检验，分别用卡方、t

值比对计数与计量资料；若最终结果（p＜0.05），证明组间差异较

大。 

2.结果 

2.1 不同组别工作质量的统计学比较 

分析组的工作质量明显高于对比组，数据具有显著差异

（P<0.05），如表 2。 

表 2 不同组别工作质量的统计学比较（ x ±s，分） 

组别 导诊服务 护理规范 就诊环境 健康教育 分诊服务 

对比组

（n=40） 

79.12±

10.56 

81.02±

13.27 

75.16±

14.23 

80.97±

13.32 

81.02±

14.21 

分析组

（n=40） 

90.26±

12.56 

90.42±

12.37 

89.24±

14.16 

90.45±

13.68 

91.12±

12.36 

t 值 4.293 3.277 4.435 3.140 3.391 

P 值 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 

2.2 不同组别满意度的统计学比较 

分析组患者对护理方法的满意度明显高于对比组，数据间差异

经比较后具有统计学意义（P<0.05），如表 3。 

表 3 不同组别满意度的统计学比较（n,%） 

组别 不满意 一般满意 非常满意 总满意度 

对比组（n=40） 9（22.50） 20（50.00） 11（27.50） 31（77.50） 

分析组（n=40） 2（5.00） 20（50.00） 18（45.00） 38（95.00） 

x2 值 5.164 0.000 2.650 5.164 

P 值 0.023 1.000 0.103 0.023 

2.3 不同组别生活质量的统计学比较 

同对比组最终的生活质量相比，分析组明显更高，数据间差异

经比较后具有组间差异较大（P<0.05），如表 4。 

表 4 不同组别生活质量的统计学比较（ x ±s，分） 

护理前 护理后 
组别 

生理 躯体 社会 精神 生理 躯体 社会 精神 

对比组

（n=40） 

63.27

±

12.26 

65.51

±

12.35 

64.12

±

12.21 

65.45

±

13.14 

78.46

±

13.22 

76.49

±

12.87 

77.84

±

14.18 

74.13

±

14.21 

分析组

（n=40） 

63.21

±

12.19 

65.48

±

12.46 

64.18

±

12.17 

65.49

±

13.21 

86.85

±

13.48 

87.48

±

13.12 

89.17

±

14.62 

88.64

±

14.19 

t 值 0.021 0.010 0.022 0.013 2.810 3.781 3.518 4.569 

P 值 0.982 0.991 0.982 0.989 0.006 <0.001 <0.001 <0.001 

2.4 不同组别情绪稳定性的统计学比较 

分析组患者情绪的稳定性明显高于对比组，分析组间存在显著

差异（P<0.05），如表 5。 

表 5 不同组别情绪稳定性的统计学比较（ x ±s，分） 

SAS SDS 
组别 

护理前 护理后 护理前 护理后 

对比组

（n=40） 

53.36±

12.19 
42.36±7.19 

59.45±

13.37 
43.18±6.48 

分析组

（n=40） 

52.29±

12.23 
25.21±7.22 

59.62±

13.29 
25.41±6.32 

t 值 0.391 10.644 0.057 12.416 

P 值 0.696 <0.001 0.954 <0.001 

3.讨论 

门诊作为医院最基本的服务窗口，其护理服务质量直接影响着

医院整体的工作质量与服务水平，随着近年来群众安全意识的增加

与生活条件的改善，其对门诊工作质量提出了更高的要求[5]。因此，

医院为增加门诊工作质量，多选择将一定的护理干预应用在其中，

其中使用频率较高、难度较小的护理模式为常规护理，该护理模式

是指对所有问诊患者采取的单一、固定、缺乏个体化的护理模式，

护理效果较差，不利于门诊工作质量的改善[6-7]。针对以上特性，医

护人员提出了将优质护理服务应用在门诊导诊咨询工作中的全新

应对方法[8]。 

优质护理是指以常规护理为基础，结合门诊实际状况、医护人

员综合素质与就诊患者特点所提出的护理模式，相对于常规护理而

言，该护理模式具有针对性更为突出、更满足患者实际需求、对医

护人员要求更高等特点，现已广泛应用在门诊各项工作中[9]。 

比较本文统计学计算得出的结果与最终数据后可知，与对比组

相比，分析组患者在对工作质量、满意度、生活质量与情绪稳定性

等指标进行评分时，其所评分数明显更高，且组间差异较大（p＜

0.05）。以上数据表明，将优质护理应用在门诊后，可使得导诊咨询

工作质量得到明显改善，降低工作中产生不良事件的几率，从而提

升问诊患者的满意度与生活质量，在维持其情绪稳定性与消灭不良

情绪上效果较为显著[10]。 

综上所述，将优质护理理念应用在门诊导诊咨询工作中，有利

于工作质量与临床各项指标的提升应用效果较为显著，临床应进一

步推广与应用。 
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