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理的影响 
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摘要：目的：选取门诊就医患者，就目前就诊过程中存在的护理管理问题，分析在门诊护理管理中采用优质服务模式对于提升患者护理满

意度和缓解其焦虑心理的价值。方法：对照组为常规门诊护理，观察组采用优质服务模式。结果：护理满意度观察组、对照组分别为 100.00%、

91.67%，P＜0.05；护理前两组 SAS 焦虑评分相比差异小 P＞0.05，护理后 SAS 焦虑评分观察组低于对照组 P＜0.05。结论：在门诊护理管理

中运用优质服务模式能够有效提升患者的护理服务满意度并减轻其焦虑心理。 
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[Abstract]: Objective: To select outpatient patients, analyze the value of using quality service mode in the nursing management process in the outpatient 

department. Methods: The control group was the routine outpatient care, and the observation group adopted the quality service mode. Results: 100.00% 

and 91.67%, respectively, P <0.05; the difference in SAS anxiety score in the two nursing groups was P> 0.05, and the SAS anxiety score was lower than P 

<0.05 in the control group. Conclusion: The application of quality service mode in outpatient nursing management can effectively improve patients' 

satisfaction with nursing service and reduce their anxiety. 
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随着生活质量的不断提高，人们对于健康的管理也越来越严

格。患上疾病之后，医生的治疗方法是主要的康复手段，而优质的

护理服务往往可以作为恢复健康的辅助手段。而在门诊就诊的患者

人数众多，且人员流动性大，往往会造成护理不到位的情况，使得

患者恢复缓慢，增加医院的治疗成本以及患者的治疗费用。门诊是

医院的重要服务部门，门诊所接待的患者人数多、人员流动性强以

及往返较多，这就需要做好门诊的日常护理管理工作，为门诊就诊

患者提供优质高效的护理服务，充分发挥门诊医疗资源，满足门诊

患者的就诊服务需求。随着近年来人们的健康意识不断增强，门诊

就诊期间对于护理服务的质量也提出了较高要求[1-3]。以下将分析在

门诊护理管理中通过采用优质服务模式的实际效果。 

1 资料与方法 

1.1 常规资料 

病例选取自 2022 年 1 月～2022 年 12 月我院门诊就诊患者共计

120 例，随机数字表法予以平均分组，均为 60 例，观察组男、女分

别为 32 例、28 例；年龄分布于 19～78 岁，均数（43.6±2.5）岁。

对照组男、女分别为 31 例、29 例；年龄分布于 20～76 岁，均数（43.7

±2.4）岁。两组以上资料均有其可比性 P＞0.05。 

1.2 方法 

对照组为常规门诊护理，即加强门诊环境卫生管理，为患者提

供相应的咨询服务以及就医指导，门诊护士遵循护理规章制度完成

轮流站岗，耐心解答患者的疑问，根据其护理需求提供指导和帮助

等；观察组采用优质服务模式，方法为：①塑造优良的门诊护士形

象：在与患者接触时保持面带微笑及精神饱满，以最佳的精神状态

和积极向上的工作态度为患者提供护理服务，时刻注意自身的仪容

仪表，耐心解答患者的疑问，并提供正确细致的引导和帮助[4-6]。在

护患沟通中注意语气态度的温柔和缓，避免冷言冷语，站在患者的

角度思考问题，给予患者充分的关怀、支持和温暖[7]；②培训与学

习：积极进行培训与学习，掌握护患沟通技巧以及门诊护理方法，

需要树立服务意识和良好的责任意识并不断提升自身的素养，增强

护理操作技能[8]。全面掌握门诊护理服务方法、岗位职责与基本的

工作流程，在护理过程中严格执行护理工作流程和规章制度[9]；③

优化就诊护理：主动为患者提供服务，并进行一站式护理，对于就

诊患者需要进行详细告知与讲解，使其了解就诊的细节和基本流

程，尽可能满足其合理诉求，对于挂号缴费的相关方法进行详细指

导，确保服务的质量以及效率[10-12]；④环境护理：营造优良的门诊

就诊环境，维持良好的排队秩序，并确保环境的清洁空气流动以及

光照适宜和充足。可在大厅内配备饮水机等便民设备，同时在醒目

位置张贴门诊平面图，在相关危险区域需要悬挂安全警示牌，预防

隐患事件，确保患者的安全性[13]；⑤加强护理巡视：加强护理巡视，

发现异常患者需要及时询问，并对患者的就诊时间进行妥善合理安

排，防止医疗纠纷。对于特殊患者需要及时启动绿色通道，缩短患

者的等候时间[14]；⑥科学排班：采取弹性排班，在门诊就诊高峰时

段需要增派护士，尽可能满足患者的护理服务需求；⑦预约挂号：

对于挂号的方式方法进行完善和拓展，例如门诊大厅挂号、电话预

约挂号以及微信网络挂号等，从而节约挂号时间，优化患者的门诊

就医流程。采用“二次分诊”模式，即患者到分诊台进行签到，实

行门诊电子排队、叫号，营造“一医一患”的就诊环境，提高患者

就医感受[15]。 

1.3 评价准则 

（1）对于两组门诊患者进行护理满意度调查，方法为现场问

卷调查，总分 100 分，分为非常满意（≥95 分）、满意（70～94

分）、不满意（＜70 分）。（2）利用焦虑评分法（SAS）对患者

的焦虑情绪评估，SAS＞50 分即为焦虑，且分数越高焦虑程度越重。 
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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（ sx ± ），

数据实施 t 检验，计数资料表示为[n(%)]，数据实施χ2 检验，P＜0.05

代表存在统计学意义。 

2 结果 

2.1 护理满意度两组间相比 

护理满意度观察组、对照组分别为 100.00%、91.67%，P＜0.05。 

表 1 护理满意度两组间相比[n(%)] 

分组 n 非常满意 满意 不满意 总满意度 

观察组 60 46（76.67） 14（23.33） 0（0.00） 60（100.00） 

对照组 60 23（38.33） 32（53.33） 5（8.33） 55（91.67） 

χ2 值  15.632 13.652 6.362 6.362 

p 值  0.000 0.002 0.026 0.026 

2.2 SAS 焦虑评分两组间相比 

护理前两组 SAS 焦虑评分相比差异小 P＞0.05，护理后 SAS 焦

虑评分观察组低于对照组 P＜0.05。 

表 2 SAS 焦虑评分两组间相比（ sx ± ，分） 

分组 n 护理前 护理后 t 值 p 值 

观察组 60 47.95±5.36 35.26±3.17 12.365 0.000 

对照组 60 47.97±5.35 43.26±3.39 5.628 0.031 

t 值  0.253 8.635 - - 

p 值  0.715 0.012 - - 

3 讨论 

门诊是各大医院对外服务的重要窗口，所以日常的护理服务质

量也将影响医院的整体医护服务质量，特别是伴随着近年来人们物

质生活水平的提升和健康意识的不断增强，在门诊就诊过程中的护

理服务需求也需要进一步拓展和提升[16]。然而门诊所服务的患者数

量较多，同时护理工作较为繁忙，如若护理不当可能引起护患纠纷

影响患者的服务满意度，与此同时门诊患者受自身病情影响以及在

入院后环境陌生等容易出现焦虑心理。通过运用优质服务模式，在

门诊护理过程中以患者为核心更加关注其服务需求和整体感受[17，

通过从环境、制度、人员等各个方面进行优化来改善患者的就诊体

验，可提升护理服务质量。本研究中观察组的护理满意度明显高于

对照组，以及护理之后观察组的焦虑评分低于对照组。表明，优质

服务模式的运用可提升门诊护理管理质量[18-20]。 

综上所述，在门诊护理管理中运用优质服务模式，能够有效提

升患者的护理服务满意度并减轻其焦虑心理。 
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