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门诊护理管理中有效提高护理服务质量的有效管理方式 
An effective management method to improve the quality of nursing service in outpatient nursing management 
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摘要:目的：探讨门诊护理管理中实施评价管理体系在提高护理服务质量中的效果。方法：选取我院在 2021 年 12 月-2022 年 12 月门诊收治

的 62 例患者作为研究对象，并按照时间分为观察组和对照组，每组各分 31 例，对照组中患者采用的是常规管理方式，观察组患者则是在

此基础上实施护理质量管理评价体系方法，将两组不同服务措施的患者进行护理质量评价，以及综合素质分析，并根据患者护理前后诊疗

执行率进行对比，以此分析两组患者对护理的满意度。结果：在护理后，观察组实施的管理方案其效果得到提升的同时，有效将护理质量

进行提高，增强护理人员的综合素质，保证患者诊疗过程中的执行效率，因此在满意度评价中观察组明显高于对照组，比较有着显著差异

（P＜0.05）。结论：门诊护理管理措施中实施护理质量评估管理体系，可有效将其整体质量和服务效果进行提高，并且保证护理的优质性

以及安全性，提高患者满意度。 

[Abstract] Objective: To explore the effect of implementing evaluation management system in outpatient nursing management in improving nursing service 

quality. Method：Sixty-two patients admitted to the outpatient department of our hospital from December 2021 to December 2022 were selected as the 

research objects, and were divided into observation group and control group according to the time, with 31 cases in each group. Patients in the control 

group adopted conventional management methods, while patients in the observation group implemented nursing quality management evaluation system 

methods on this basis. Two groups of patients with different service measures were evaluated for nursing quality and comprehensive quality analysis, and 

compared according to the implementation rate of diagnosis and treatment before and after nursing, so as to analyze the satisfaction of the two groups of 

patients with nursing. Results: After nursing, while the effect of the management plan implemented by the observation group was improved, the quality of 

nursing was effectively improved, the comprehensive quality of nursing staff was enhanced, and the execution efficiency in the process of diagnosis and 

treatment of patients was ensured. Therefore, the satisfaction evaluation of the observation group was significantly higher than that of the control group, 

with significant difference (P < 0.05). Conclusion: The implementation of nursing quality assessment management system in outpatient nursing 

management measures can effectively improve the overall quality and service effect, ensure the quality and safety of nursing, and improve patient 

satisfaction. 
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门诊是医院当中最重要的部门，也是患者首次入院最先接触的
部门，该部门的护理服务会给患者带来不同的感受，因此患者对于
医院的第一印象便是门诊[1]。随着人们生活水平的提升，以及相关
就医意识的提升，门诊接诊量在与日俱增，因此门诊空间和资源会
与服务质量逐渐拉开距离，导致护理纠纷和冲突上升。门诊在医院
中护理干预相对时间较早，如何将医院自身特色和服务质量进行发
挥，以此提高门诊护理质量的便是研究中的重点[2]。质量控制体系
是临床中工作的重要组成部分，在护理措施实施过程中需要有相应
的框架和基础，以此提高门诊护理服务质量[3]。门诊工作不仅涉及
接诊、分诊以及咨询和治疗等内容，同时工作量相对较大，人们在
寻求高质量服务的同时，整体护理质量仍旧有所提升，因此需对门
诊护理管理内容进行加强，以此满足护理工作的顺利开展。在质量
控制系统中，可将其绩效和岗位进行纳入，以此保证护理服务得到
优化和调整，更加符合患者心理设想[4]。因此本文在门诊护理管理
中实施质量护理管理措施，对其产生的效果进行分析和研究，具体
研究内容如下。 

1 资料和方法 
1.1 一般资料 
选取我院在 2021 年 12 月-2022 年 12 月门诊收治的 62 例患者

作为研究对象，并按照时间分为观察组和对照组，每组各分 31 例，
对照组中患者采用的是常规管理方式，观察组患者则是在此基础上
实施护理质量管理评价体系方法，对照组中的 31 例患者年龄主要
在 55-60 岁之间，平均年龄（57.54±11.01）岁，男女比例是 20:11，
观察组中患者年龄范围在 56-65 岁之间，平均年龄（60.02±12.07）
岁，两组患者各项资料分析对比中并未发现统计学意义（P＞0.05）。 

纳入标准：（1）研究期间并无岗位变动产生；（2）护理人员和
患者配合度以及依从性相对较高；（3）所有护理人员均是在岗编护
士或者岗位护士；（3）参与试验的护理和患者人员等均自愿签署同
意书；（4）参与试验的护理人员均干满 1 年以上方可进行试验。 

排除标准：（1）患者与护理人员相互认识；（2）患者有一定的
传染性病症；（3）患者有精神方面疾病无法正常沟通；（5）患者有
其他肿瘤病症，并且存在相应的心理疾病。 

1.2 方法 
对照组：常规护理管理方法，主要是在试验期间对其门诊实施

严格规章制度操作，并在护士长领导下开展护理工作，极爱昂对门
诊接诊、分诊等工作的重视，执行消毒隔离制度，减少较差感染以
及不良事件的产生，并为患者创造良好的就诊环境，在身体特殊性
质的患者需酌情进行照顾，耐心回到患者问题和疑问。 

观察组：该组患者是在常规护理管理措施基础上实施护理质量
管理评价体系，主要是根据门诊实际情况建立护理管理评价小组，
由护士长担任小组组长，同时有则否认护士作为成员，前者作为监
督人员，后者主要是对科室整体水平、宣教以及病房管理等内容和
工作进行检查和评价，发现问题之后，进行小组讨论以此对其进行
调整。首先需要对其小组人员安全管理意识进行强化，并且进行健
康思想教育的同时，鼓励护理人员积极进行学习，并且做好相关法
律和安全管理知识宣传，将其作为首位进行考核，制定相应的规范
和标准，纳入考核房中，以此减少门诊护理意外事件风险。其次则
是根据护理质量评价体系应用到工作房中根据要求对其工作开展
情况进行合理调整和评级，对优秀护理小组进行奖励，并将整体的
责任进行划分，以此保证护理人员面对患者过程中可以保证其有效
性和可靠性等。 

1.3 观察指标 
比较两组患者对门诊护理质量评价，使用医院自制的量表评价

其护理服务、管理以及分诊管理、治疗室、安全和诊室等管理评分，
每项 16 分，共计 100 分，分值越高表明其效果越好。 

比较两组护理人员综合素质，通过科室组织的考核内容评估护
理人员的综合质量，以此根据操作规范、理论成绩、学习以及考核
达标等情况进行统计。 
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对比两组患者诊疗执行率，通过对环境、仪表、健康宣教开展
率以及合格率等相关指标分析护理人员执行效率。 

对比两组患者满意度评估，采用医院设计的调查问卷对患者进
行统计，以此分析患者对护理服务质量的满意度，分值越高表明患
者满意度越高。 

1.4 统计学分析 
本文中所有资料和数据均采用 SPSS21.0 统计软件进行分析，计

量和计数资料使用的分别是均数±标准差，t 检验和百分比（%），
X2 检验，P＜0.05 视为差异有统计学意义。 

2 结果 
2.1 比较两组患者对门诊护理质量评价 
护理质量评价中，观察组各项指标分值均高于对照组，比较有

着显著差异（P＜0.05），见表 1。 

表 1 两组患者对门诊护理质量评价对比（分） 

组别 例数 
护理 
服务 

护理 
管理 

分诊 
管理 

治疗 
室管理 

安全 
管理 

诊室 
管理 

观察组 31 15.21±5.24 14.62±4.97 13.29±3.78 15.26±6.27 12.08±3.15 10.09±2.41 
对照组 31 10.02±2.37 8.69±1.25 6.25±2.41 5.67±1.08 4.69±1.01 4.36±0.17 

t 值  5.025 6.443 8.744 8.392 12.438 13.205 
P 值  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 
2.2 比较两组护理人员综合素质 
综合素质评分中，观察组患者操作规范、理论成绩、学习以及

考核达标等评价均数值较高，与对照组比较有着明显差异（P＜
0.05），见表 2。 

表 2 两组护理人员综合素质评价对比（分） 
组别 例数 操作规范 理论成绩 在职学习 考核达标 

观察组 31 87.52±12.08 89.62±13.25 94.63±14.52 97.62±15.26 
对照组 31 70.05±10.17 71.26±12.08 81.52±10.09 85.26±1.02 

t 值  6.160 5.701 4.128 4.500 
P 值  0.000 0.000 0.000 0.000 

 
2.3 对比两组患者诊疗执行率 
对比发现，观察组患者实施的护理管理措施其诊疗执行率高于

对照组，比较存在统计学意义（P＜0.05），见表 3。 
表 3 两组护理人员综合素质评价对比（n，%） 

组别 例数 环境整洁 仪表整洁 健康教育 护理操作 
观察组 31 29（93.55） 28（90.32） 27（87.10） 30（96.77） 
对照组 31 23（71.19） 20（64.51） 19（61.29） 24（77.42） 

X2 值  4.292 5.940 5.391 5.166 
P 值  0.038 0.015 0.020 0.023 

 
2.4 对比两组患者满意度评估 
评估得知，观察组患者对护理管理服务质量满意度明显高于对

照组，比较存在差异性（P＜0.05），见表 4。 
表 4 两组患者满意度评估对比（n，%） 

组别 例数 非常满意 满意 不满意 满意度 
观察组 31 20（64.52） 10（32.25） 1（3.23） 30（96.77） 
对照组 31 15（48.39） 8（25.80） 8（25.80） 23（71.19） 

X2 值     6.369 
P 值     0.011 

3 讨论 
随着现代医疗模式的不断发展和变化，其门诊护理占据重要的

位置，该部门的主要特点便是工作强度较高，并且人流量相对较高，
患者护理需求较为繁杂和多样在强调表征患者身体健康的同时还
需要对整体医疗成本进行控制[5]。门诊部门的医疗资源有限，无法
为患者提供更为优质的护理服务，因此在患者医疗体验过程中相应
的会存在不足以及不良印象的影响，在一定程度会增加护患之间纠
纷和风险[6]。为了将其门诊护理期间存在的问题，需从根本上将护
理质量进行提高，并且诶实施对应的护理管理措施，以此提高门诊
护理服务的整体质量和综合素质。目前临床采用的是质量控制管理
体系[7]。该种模式管理方案主要是满足质量需求的一种监督方法，
并且包含组织、控制和标准等评价体系，在组织方面主要是对组织
机构和管理系统等进行融合，以此评估护理人员的综合素质，在此
系统管理下对护理人员产生的问题和潜在问题进行发掘，以此进行
纠正和改进[8]。在门诊护理措施管理中，需要符合门诊的高强度工
作，并合理安排护理人员的工作内容，减少无效工作，将其整体工
作效率进行提升的同时降低成本和无效工作[9]。并对护理人员提出

相应的高要求和时效性，并将护理服务做到经常化、制度化，提升
其整体的综合素质以及职业技术和意识，改善门诊护理基础和质量
较差的情况，加快护理工作的效率，缩短患者诊疗等候时间的同时
[10]。 

在门诊工作中需将所有环节进行连接，以此在监督情况下达到
协调，实现护理服务的优质性。在对比服务质量中其观察组服务、
护理、分诊、治疗室、安全、诊室等管理的评分均高于对照组
(P<0.05)。 因此对服务质量综合素质评价中，可明显发现其效果的
提高，增强护理人员的综合素质，保证患者诊疗过程中的执行效率，
因此在满意度评价中观察组明显高于对照组，比较有着显著差异（P
＜0.05）。以上内容描述得知，对门诊护理服务质量提升中采用质量
控制管理，其整体工作效果得到提升的同时，还将工作进行规范化、
系统化的提升，以此保证护理工作的有效性和合理性，使其护理管
理质量的价值进行体现。在质量管理体系评估中，其绩效可对护理
人员的能力和工作态度等内容进行评估，从而将整体的团队写作能
力进行提高，实现护理工作团队的可持续发现，并将护理期间的工
作责任进行划分，以此落实到个人，在岗位上进行相互协调，共同
取得晋升的机会，使得奖惩制度相结合，调动护理人员的积极性，
在工作过程中具有一定的约束力，以此提高工作效率。缓解护理人
员的工作压力，将工作目标进行明确，激发其上进精神，提高护理
人员在门诊工作中的精气神，给患者全新面貌，减少护患纠纷和潜
在风险 ，提高门诊患者对护理人员固有印象。 

综上所述，对门诊护理管理实施质量控制护理评价体系，可有
效调动护理人员的工作积极性，增加患者对护理服务的满意度，值
得临床根据实际情况借鉴相应的管理方式。 
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