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全面推进优质护理服务提高门诊患者满意度的效果 
杨芳弟 

（乌鲁木齐市第一人民医院（儿童医院）  新疆乌鲁木齐  830000） 

摘要：目的：探讨全面推进优质护理服务提高门诊患者满意度的效果。方法：选择本院门诊于 2022 年 4 月-2023 年 5 月收治的 200 例患儿，

将其随机分成观察和对照两组，各组 100 例，一组进行优质护理服务，另一组实施传统护理。结果：观察组患儿家属对于护理的满意度为

95%，而本组患儿不良事件发生率为 3%，对照组患儿进行护理后满意度为 85%，不良事件发生率为 10%，两组数据进行对比后存在统计学

意义（P＜0.05）。结论：门诊患儿全面推进优质护理服务后能够提升总体满意度，降低了服务不良事件发生率。 
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医院属于特殊行业，服务为生存和发展之本，也是其可持

续发展的基础。门诊是医疗机构的窗口，应以良好的态度对待

患儿，提升患儿的满意度。患儿满意程度是评价医疗服务质量

的一个重要指标，也是评价医疗服务质量的一个重要指标。现

在的医疗市场竞争非常激烈，各大综合医院之间的技术水平和

医疗设备都相差不大，因此，如何提升医疗服务水平，就成了

各个大医院之间最主要的竞争力。近几年，医院在医疗服务管

理方面下了很大的功夫，坚持把患儿放在第一位，把质量放在

第一位，把服务放在第一位的宗旨，进行了各种高质量的护理，

对门诊工作进行了持续的改善，让患儿的就医体验得到了提高。

此次研究主要探讨全面推进优质护理服务提高门诊患儿满意度

的效果，内容如下： 

1 资料和方法 

1.1 一般资料 

选择本院门诊于 2022 年 4 月-2023 年 5 月收治的 200 例患

儿，随机分为两组，每组各 100 例，观察组与对照组。观察组

中男儿童 60 名，女儿童 40 名，年龄 4-5 岁，平均（8.3±1.5）

岁，对照组中男儿童 55 名，女儿童 45 名，年龄 4-16 岁，平均

（8.5±1.6）岁。观察组和对照组患儿基线资料数据进行对比并

无统计学意义。 

1.2 方法 

对照组患儿进行常规护理，护理人员需要按照患儿的挂号

顺序安排患儿进行就诊，并回答患儿家属的问题，危重症者需

要予以绿色通道，从而挽救其生命。 

观察组患儿进行优质护理，内容如下：①调整门诊布局规

划。依据患儿就诊时的生理、心理需要和空间环境，对门诊布

局进行整体性的规划，以达到最大限度地利用医疗资源。根据

不同的功能，分为不同的服务区。在实验室检测服务区域，设

置采血区进行血样、尿样的生化检测，并能对检测结果进行自

动扫描、打印；自助综合式药房服务区域：通过信息科技，把

药房自动化配送系统与医院信息系统相结合，当收到患儿的支

付资料之后，该系统就可以实现分配取药窗口，自动抓取药品，

分篮等功能。利用预先摆放的方式，药师在进行第二次检查后，

才会发放药物，这不但可以有效地防止发药错误，也能减少孩

子们排队拿药的时间；导诊咨询服务：为发热儿童提供导诊、

咨询和分诊服务，分流发热儿童，并将有传染性疾病的儿童送

往专科门诊；对需要进行例行检查、开具处方的患儿开具清单

或处方；患儿自助服务区域和各楼层挂号划价收费一体化窗口：

提供自助挂号、缴费、充值、查询等多种服务；实行集中式医

疗，缩短患儿往返的时间。②创建舒适的就诊环境。在门诊大

厅内，设立垂直式就诊专家一览表，各楼层设有电子显示屏，

实时显示当日就诊医师信息；每一层都有一位导医，为孩子们

提供指引；添加醒目、标准的立体连续标识。通过关注我们的

微信，你可以在医院里找到你想要的位置，然后点击导航，让

你更容易的找到自己的科室。为行动不便的患儿提供轮椅，在

候诊区配备舒适的候诊椅，免费为患儿提供纸杯，饮用水等，

从而减轻患儿在入院后的陌生感，减轻患儿的精神负担，让患

儿在每一天都能感受到就医的方便与舒适。③预约挂号系统完

善。通过微信、网站、现场窗口、自助终端等多种形式的预约

服务；在医院的微信公众号服务平台上，首创了“预约当日号”，

并在此基础上，完成了预约挂号、检查、缴费等业务。让患儿

有更多的选择。已经交费的患儿在看病的时候不需要拿号，只

要拿着家属手机上的短信收据，就可以按照自己的号码来看病。

也可以进行门诊预约，患儿出院后可以携带医生开的随访预约

表到医院挂号；通过使用结构化的电子病案，可以大大提高出

诊医师撰写电子病历的效率和对病案质量进行优化，使医患之

间的问诊过程变得更加顺畅，同时也让患儿的就医体验得到了

切实的加强。④医务人员弹性排班。按照患儿的流动规律，缴

费窗口和药房人员每天提早和推迟 1 个小时上班，护理人员和

导医均早于平时上班时间，高峰时间需要增加医生，挂号和缴

费窗口都开放，以此防止医患之间的冲突，从而提高患儿满意

度。此外组织医务人员进行培训学习，其中包含专业技术、交

流技巧，将医务人员的价值和思想认知转变。 

1.3 评估指标 
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对比组间患儿不良事件发生率；对比组间患儿家属护理满

意度。 

1.4 统计学 

本研究采用 SPSS25.0 进行数据处理，计数资料用卡方检定，

计量资料采用 t 值检验，将两组资料进行比较，例如 P<0.05 为

组间差异显著。 

2 结果 

2.1 满意度 

观察组以及对照组患儿分别实施护理后满意度分别为 95%

和 85%，两组数据对比 P＜.05，见表 1。 

表 1 对比两组患儿家属的护理满意度（n%） 

组别 例数 非常满意 满意 不满意 满意度 

观察组 100 60（60） 35（35） 5（5） 95（95） 

对照组 100 52（52） 33（33） 15（15） 85（85） 

X2     5.5556 

P     0.0184 

2.2 不良事件 

观察组患儿进行护理后出现 3 例不良事件，发生率为 3%，

对照组患儿进行护理后出现 10 例不良事件，发生率为 10%，两

组数据对比 X2=4.0313，P=0.0446，存在统计学意义。 

3 讨论 

随着知识经济的到来，人们对医疗卫生服务的要求越来越

高。在门诊工作中，要进一步强化服务的内容与过程，“以患儿

为中心”，实行多元化、高质量的护理服务，是提高医疗质量的

一个重要途径。近几年来，医院不断地深化和提高医疗服务质

量，从患儿就诊的每一个环节都做起，重视各个细节的服务，

真正实现对患儿的优质护理，让医疗服务的水平比以前有了显

著的提高。 

门诊护理是医院的第一张面孔，它的服务质量直接影响着

患儿对医院的满意度和社会的满意度，因为门诊患儿的种类很

多，人流量也很大，而护理人员的人手有限，任务繁重，所以

护理人员在进行护理工作时，往往是身心俱疲，与患儿的交流

和交流很少，极大地影响了患儿的体验。因此，除了提高医务

人员的业务技能和理论知识外，还要提高护理人员的服务态度

和言行，让他们养成主动服务的意识，提高他们的服务能力，

给患儿带来更好的看病体验，进而提高他们的护理满意度。在

现代护理中，高质量的护理服务常常被人们所重视，它主要关

注于患儿的感觉，从各方面为患儿提供全面、高质量的护理。

因此，医院将高质量的护理服务引入到门诊护理工作中，通过

对护理人员的高质量服务意识的训练和学习，让他们对高质量

的护理服务有了更多的了解，进而提高了他们的个人行为，并

从他们的言行举止和语言上给予患儿更多的感受，并与交班、

考核相结合，对护理人员的服务态度与行为进行约束和规范，

让患儿得到更好的服务，让患儿得到更好的服务体验，让他们

的满意度不断提高。 

从此次研究结果可知，观察组患儿进行优质护理，观察组

患儿进行常规护理，观察组患儿的护理满意度明显提升，并且

不良事件发生率较低，两组数据对比后存在统计学意义，实行

高质量的护理服务，不仅可以减少不良的护理事件的发生，还

可以保障医疗安全，和谐医患关系，全面提高门诊医生的综合

素质，从而大大改善了门诊服务质量。但是在开展高质量护理

服务的实践中发现，在医院的人力资源配置、分配机制、操作

管理等方面，还存在着与优质护理服务不匹配的问题，这对优

质护理服务的作用产生了一定的影响，这都是我们在未来临床

工作中不断探索和完善的。 

综上所述，全面推进优质护理服务能够提高门诊患儿的满

意度，同时避免不良事件的参数，能够将患儿就医体验提升，

对于患儿的合理身心需求满足，临床应用价值显著。 
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