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优质服务模式用于门诊护理管理的效果 

牟婷婷 

(吉林市中心医院  吉林省吉林市  132000) 

摘要：目的：观察优质护理模式在门诊护理中的应用，探究其管理效果。方法：2022 年 10 月至 2023 年 9 月期间，随机选择 136 例在我院门诊就诊

的患者，均等分为对照组（68 例）和观察组（68 例），分别给予常规护理和优质护理。结果：经比较研究显示，在护理管理效果上，观察组相关时

间均显著短于对照组，在统计学意义上结果有显著差异（P<0.05）；在护理满意度评分上，观察组相关评分也显著高于对照组，在统计学意义上结果

有显著差异（P<0.05）。结论：在门诊管理过程中，护理人员应该重视护理服务的完善和优化，在优质服务模式下，能在最大限度上促进门诊管理的

效果，提高就诊患者的护理满意度，减少护患纠纷。 
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随着医疗水平的不断改善，人们的疾病治疗变得更加方便、快捷，

给人们的门诊就诊过程带来巨大便利，促进了人们生活效率的提高。在

就诊过程中，人们越来越重视自身实际需求的满足，不再拘泥于传统意

义上以疾病为中心的医疗服务，而医院也更加重视门诊护理服务的优化

和改进，旨在帮助人们提高就诊体验，也能在较大程度上提高门诊护理

水平，优化护理管理效果。本文选择 136 例患者为研究对象，对其中一

组实施优质护理干预，进而探究优质护理的效果，促进门诊护理管理方

案的不断优化。 

1  资料与方法 

1.1 一般资料 

在 2022 年 10 月至 2023 年 9 月期间，选择在我院门诊就诊的 136

例患者，按照接诊的单双号，将其均等分为对照组（68 例）和观察组

（68 例），分别给予不同的护理干预方案。对照组 68 例患者中，有男

性患者 37 例，女性患者 31 例；患者年龄均在 20-75 岁之间，平均为

（41.69±7.32）岁；外科就诊患者 27 例，内科就诊患者 23 例，妇产科

就诊患者 18 例。观察组 68 例患者中，有男性患者 35 例，女性患者 33

例；患者年龄均在 22-79 岁之间，平均为（42.79±7.53）岁；外科就

诊患者 29 例，内科就诊患者 24 例，妇产科就诊患者 15 例。上述资料

经比较分析，在统计学意义上结果无显著差异（P>0.05）。 

1.2 护理方法 

对照组患者入院后，给予其常规门诊护理方案，根据其疾病的严重

程度和演变进展，指导其正确的就诊位置和就诊流程，主要是针对患者

的问诊分诊进行护理引导，告知其应该就诊科室、检查区域、厕所位置、

医院环境等内容，以及解决患者向护理人员提出的其他问题。 

观察组患者入院后，给予其优质门诊护理方案，对患者进行综合性、

针对性的人性化护理，具体内容如下： 

（1）加强培训：医院护理部或相关部门要定期组织护理人员开展

培训，提高其综合管理能力。要贯彻“以人为中心的”护理理念，从仪

容仪表、服务态度、接诊流程、基础护理等多个方面开展培训，为其设

置一定的考核标准，在结束一天的门诊管理工作后，还要进行查缺补漏，

总结护理管理时遇到的不足和问题，同经验丰富的护理工作者进行交流

沟通，进而提高管理能力[1]。 

（2）改善环境：医院环境的清晰明确是促进门诊管理效果的重要

前提，一方面，相关主体要优化门诊整体的环境布局，通过箭头、指示

牌等进行位置标识；另一方面，还要针对特定人群设置具有人性化特色

的特定区域，例如热水供应区、母乳哺乳室等[2]。另外，还可以在分诊

台放置一定量的糖果，以防有患者由于严重饥饿或候诊时间较长而导致

的低血糖，降低其可能诱发的跌倒风险。 

（3）优化流程：等候时间较长是导致门诊管理效果较低的主要因

素，相关主体应该重视就诊流程的完善和优化。对于管理者，应该重视

网上预约挂号的推广和普及，包括电话预约、官网预约、公众号预约等

形式[3]。对于护理人员，应该实行灵活性的排班方案，保证每个班次都

有专人能够帮助患者进行网络挂号。对于专家坐诊时间段，应当适当增

加或选择经验丰富的护理人员。 

（4）定期巡视：与其他科室不同，医院门诊人流量相对较大，在

很大程度上很难充分照顾到每位患者，因而加强巡视促进优质护理服务

的重要方式。护理人员要细心观察门诊患者的疾病性质，对于部分患者

“无法说、不好说”的问题要善于引导、妥善处理，避免发生纠纷。另

外，要重点关注是否有患者的病情容易出现变化，对于可能危及其生命

安全的，要及时协调医生处理。 

（5）健康宣教：在管理过程中，要多与患者沟通，耐心解答患者

的疑问，还要循序渐进地、用通俗易懂的语言对患者进行健康宣教。很

多患者在问诊分诊时会充满疑惑，对自己患病的原因或临床表现不明所

以，护理工作者就要为其讲解疾病的基本知识和病因病理，不仅要提高

患者对疾病的认知，还要让其认识到疾病的危险因素，进而促进其疾病

的健康管理，确认合适的就诊科室[4]。 
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1.3 观察指标 

（1）护理管理效果：观察并记录干预后患者的挂号时间、候诊时

间、缴费时间、就诊总时间，从时间角度直接反映门诊护理管理的实际

效果。时间越短，说明护理管理效果越好。 

（2）护理满意度评分：使用护理满意度调查问卷，从接诊流程、

护理操作、门诊环境、服务态度、仪容仪表 5 个维度综合评估患者对护

理质量的满意情况，满分 100 分，分数越高，说明护理满意度越高[6]。 

1.4 数据分析 

本研究使用 SPSS 24.0 进行数据处理，以均值加减标准差表示计量

资料，以 t 检验进行差异验证，在 P 值小于 0.05 时，在统计学上意义上

结果有显著差异。 

2  结果 

2.1 患者护理管理效果比较 

对 2 组患者的护理管理效果进行比较，结果显示，观察组相关时间

均显著短于对照组，在统计学意义上结果有显著差异（P<0.05），说明

优质护理模式能明显改善门诊护理管理效果，见表 1。 

表 4  2 组患者护理管理效果比较（ sx ± ） 

组别 例数 
挂号时间

（min） 

候诊时间

（min） 
缴费时间（min）

就诊总时间

（min） 

对照组 68 15.24±1.33 18.15±5.61 13.42±3.55 63.26±10.33 

观察组 68 5.76±1.20 7.12±3.29 5.85±1.84 35.27±6.19 

t  12.681 5.086 5.519 6.725 

P  <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 

2.2 患者护理满意度评分比较 

对 2 组患者的护理满意度评分进行比较，结果显示，观察组相关评

分均显著高于对照组，在统计学意义上结果有显著差异（P<0.05），说

明优质护理模式能明显提高患者的护理满意度，见表 2。 

表 5  2 组患者护理满意度评分比较（ sx ± ，分） 

组别 例数 接诊流程 护理操作 门诊环境 服务态度 仪容仪表 

对照组 68 81.47±5.28 83.45±4.19 83.77±4.36 82.39±5.27 83.73±5.64 

观察组 68 95.11±3.25 92.31±2.50 95.53±3.04 94.85±2.55 95.16±2.49 

t  6.310 5.113 6.342 5.811 5.566 

P  <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 

3  讨论 

门诊是患者面向医院的第一面窗口，其服务质量关系着医院整体的

工作建设，然而目前来说，我国门诊的相关服务还存在很大的进步空间，

患者人流量与门诊布局不能完全匹配，影响着患者的就诊体验和管理效

果。 

优质护理是融入人性化管理理念的护理，通过对门诊管理的多个环

节进行深入研究和不断创新，能够缩短人们的就诊过程，促进护理工作

者能力的全面提高。本研究显示，相比来说，优质护理对于缩短患者挂

号、候诊、缴费以及就诊全过程的时间，提高患者的就诊效率，同样，

还提高了患者对于门诊管理的满意度，在一定程度上减少了医患纠纷的

发生率。 

综上所述，优质护理模式在门诊患者的护理管理中发挥着不可替代

的作用，不仅能提高患者就诊的效果，还能促进整体护理水平的不断进

步，让以人为本的护理理念深入人心，促进社会的和谐发展。 
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