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及满意度的影响分析 
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摘要：目的：分析门诊护理管理中加用优质服务模式的作用。方法：选入 2019 年 12 月-2021 年 12 月间入门诊治疗的 96 例患者。随机法分组，A 组

48 例实行优质服务模式，B 组 48 例实行常规服务模式，对比护理效果。结果：护理前对比于两组患者的焦虑抑郁评分无差异（P＞0.05）。护理后，

A 组患者的焦虑抑郁评分低于 B 组（P＜0.05）。A 组患者的护理满意度高于 B 组（P＜0.05）。结论：为门诊患者实行优质服务模式可以调节患者的负

面心理，获得其高度满意。 
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门诊患者基数较大，可能因护理不当导致护患纠纷，进而影响医院

形象。为此，临床高度重视门诊护理管理工作，力求改善门诊患者的心

态，进而提升护理水平[1]。基于此，研究选入 96 例门诊患者，用于分析

优质服务模式的作用。 

1 资料与方法 

1.2 一般资料 

选入 2019 年 12 月-2021 年 12 月间入门诊治疗的 96 例患者。随机

法分组，A 组 48 例，男患：女患为 26:22；年龄为 20 岁至 85 岁，均值

（45.26±1.48）岁。B 组 48 例，男患：女患为 27:24；年龄为 21 岁至

83 岁，均值（45.21±1.50）岁。经假设检验并无差异（P＞0.05）。 

1.2 方法 

B 组采取常规服务模式，即解答患者问题，为患者与家属行健康宣

教与用药指导等。A 组采取优质服务模式：①强化培训：每月开展 1 次

护理知识培训，内容为服务方法、服务目的等，同时为护理人员培训突

发事件的应对措施，提高其专业能力，以提升护理人员的服务理念，使

其掌握护理操作要点。培训后开展考核活动，并在绩效评估中纳入考核

成绩，以此提高护理人员积极性。②改善门诊环境：合理布局门诊候诊

区以及诊室，简化门诊就诊流程。在门诊区张贴就诊流程与宣传资料，

潜移默化的开展针对性指导。设置分诊台，利用互联网技术提前预约，

进而保证就诊效率。护理人员积极与患者沟通，动态化掌握其身心状态。

若年龄较大，应开展特殊服务，全程陪伴患者，缩短其门诊等待时间。

③心理护理：护理人员高度重视患者的心理状态，通过一对一交谈掌握

患者的负面心理类型，分析其诱因，再针对性疏导，使患者能够主动调

节心理。④健康宣教：利用手册发放、视频播放和 PPT 演示等方式讲解

疾病内容，细化讲解疾病防治方法、自我护理要点和日常注意事项等知

识，提高患者对于相关知识的了解度。 

1.3 观察指标 

利用焦虑自评以及抑郁自评量表测评心理状态，标准分值 50 分，

负面心理与分数间正相关。利用自制调查问卷测评护理满意度，含服务

态度、环境管理、护患沟通和健康教育等，共计 100 分，十分满意超

75 分，基本满意为 45 至 75 分，不满意低于 45 分。 

1.4 统计学分析 

数据处理经由 SPSS21.0 软件完成，计量数据经 t 值对比与检验，计

数数据经 x2 值对比与检验，假设校验有意义的标准为 P 值不足 0.05。 

2 结果 

2.1 两组患者的心理状态评分比较 

护理前对比于两组的心理状态评分无差异（P＞0.05）。护理后 A 组

患者的心理状态评分低于 B 组（P＜0.05）。 

表 1 两组患者的心理状态评分比较[ x ±s/分] 

焦虑 抑郁 
分组 例数 

护理前 护理后 护理前 护理后 

A 组 48 52.75±4.58 30.26±3.52 51.76±4.27 30.15±3.22 

B 组 48 52.77±4.61 38.49±3.56 51.79±4.29 37.48±3.26 

t - 0.021 11.389 0.034 11.083 

P - 0.983 0.000 0.973 0.000 

2.2 两组患者的护理满意度比较 

A 组患者的护理满意度高于 B 组（P＜0.05）。 

表 2 两组患者的护理满意度比较[n/%] 

分组 例数 十分满意 基本满意 不满意 满意度 

A 组 48 24（50.00） 23（47.92） 1（2.08） 97.92（47/48） 

B 组 48 21（43.75） 20（41.67） 7（14.58） 85.42（41/48） 

x2 - - - - 4.909 

P - - - - 0.027 

3 讨论 

门诊护理管理被认为是医疗管理体系的重要环节，可以体现医院管

理质量。在现代护理学影响下，门诊护理模式发生改变，不仅需要重视

门诊检查项目与疾病治疗，还需强化健康宣教与个体化服务[2]。门诊科

有其特殊性，患者与护理人员的相处时间短，加之患者的疾病类型多样，

这会显著增加护理难度。常规服务模式的形式比较单一，不重视患者的

个体化需求，会影响到护理质量。且多数门诊患者存在负面心理，担心

自身疾病，需要加用优质服务模式[3]。该项护理能够多样化开展护理服

务，结合患者的就诊需求合理分诊，且能改善门诊环境，优化门诊流程，

进而获得较佳的就诊效率。优质化服务模式为护理人员进行培训与考

核，可以提高护理人员的专业技能，全面提升其护理水平。门诊环境改

善能够优化患者的护理感受，消除其陌生感与紧张感，且能尽量缩短门

诊治疗时间。心理护理可以针对性疏导患者的负面心理，尽量提升患者

的护理配合度。健康宣教可以提升患者对于疾病与护理知识的掌握度，

护理可行性更高[4]。 

结果显示 A 组患者的心理评分低于 B 组，护理满意度高于 B 组（P

＜0.05）。说明优质服务模式可以调节患者心理，显著提升护理满意度。 

总之，优质服务模式可以广泛性用于门诊护理管理中，具有较高的

护理效率。 
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