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摘要：目的：探讨将精细化护理运用于门诊分诊导诊中的效果。方法：选取 2021 年 7 月-12 月本院门诊接诊的 2006 例患者进行研究，根据护理服务
模式的不同分组，一组为对照组，采用常规护理模式，另一组为观察组，采用精细化护理模式，每组 1003 例，将两组护理服务质量进行比较。结果：
观察组的就诊环境、护理操作、导诊服务、分诊服务、医疗质量评分分别为（63.38±5.97）分、（58.78±4.24）分、（62.22±4.68）分、（55.79±5.01）
分、（66.02±5.57）分，均明显高于对照组的（45.36±5.21）分、（38.75±3.56）分、（41.02±4.37）分、（37.36±4.12）分、（46.38±4.91）分（P＜
0.05）。结论：在门诊分诊导诊过程中，对患者实施精细化护理可提高总体护理质量。 
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门诊作为医院服务的窗口，通过一整套的诊断、辅助检查等可

为患者作出初步诊断，通常接收的患者数量较多，疾病类型复杂，
给整个门诊导诊工作造成一定的影响。而门诊导诊服务质量在一定
程度上决定了医院的整体医疗水平，体现了医院的服务能力，为了
保证门诊导诊工作的顺利进行，减少护理差错与医疗纠纷，需在导
诊过程中对患者采取相应的护理措施[1-2]。鉴于此情况，本文主要探
讨利用精细化护理对门诊导诊患者进行护理的价值，具体报告如
下。 

1 资料与方法 
1.1 一般资料 
于 2021 年 7 月-12 月时间段内，将进入本院门诊就诊的患者作

为研究对象，共 2006 例，以护理服务模式为分组标准。对照组 1003
例，男 598 例，女 405 例；观察组 1003 例，包括 607 例男性与 396
例女性；两者的平均年龄分别为（52.03±5.48）岁、（54.23±5.26）
岁。 

1.2 方法 
对照组行常规护理，包括引导患者在门诊排队、缴费通知、解

答患者提出的问题、引导患者做相关检查等。 
观察组行精细化护理，①对护理人员进行培训，规范其着装，

上岗前由专门负责人检查其仪容仪表问题，要求在提供护理服务中
使用规范性服务用语，及时、主动、热情、正确引导患者就医；为
患者提供亲情式、全方位服务，强调以“耐心沟通”为原则，对于
危重患者应优先为其安排检查，对老年、幼儿群体开设绿色通道，
并且在就诊过程中保持态度和蔼，说话言简意赅，抓住重点，尽量
让患者了解清楚。②强化护理人员的精细化护理意识，转变以往的
机械执行任务的护理行为，主动为患者提供服务，更新服务模式；
为患者准备健康教育宣传资料，免费为患者测量血压，提供包裹寄

存、针线包、老花镜、笔、纸等便民服务，根据天气为患者提供一
次性雨衣、水杯、温开水等，对于紧张、焦虑等患者应主动安抚，
稳定其情绪。设立门诊服务台，免费为患者提供各类信息咨询服务
及轮椅、平车（推车）等，如遇到对就诊流程不熟悉的患者，需主
动向其介绍相关流程，帮助其了解各科室门诊的位置。开展三全陪
诊服务，为需要帮助的老弱孕患者提供全程陪诊服务，设置无障碍
卫生间，定期检查卫生间挂钩、扶手等是否完好，创建无烟医院。
对于完成检查后的患者，随机向其发放调查问卷，倾听其个人意见
并向上级反馈，持续改进和提高医疗服务质量。③提高护理人员的
精细化护理水平，分诊时护理人员注意对患者进行精细化分诊，对
于病症轻微的患者可建议其挂专科普通号，对于病症较为严重的患
者建议其挂主治医师专家号，建立健全网上预约挂号系统，为患者
争取更多的挂号机会。注意维护各科室就诊秩序，引导患者有序排
队，对于插队、急躁等患者，主动向前安抚，了解实际情况，对其
进行心理疏导，减少不必要的纠纷问题。留意是否有行动不便的患
者，及时为其提供轮椅、拐杖等，协助其就医。 

1.3 观察指标  
评估两组在就诊环境、导诊服务、分诊服务等方面的质量，护

理工作顺利进行、护理结局及患者护理服务体验良好为 100 分，护
理工作进展受到一定阻碍，对护理结局产生影响，患者的护理服务
体验感欠佳为 50 分，整个护理工作无法进行为 0 分。 

1.4 统计学方法 
在 SPSS 22.0 统计软件的处理中分析组间差异情况，结果以 P

＜0.05 为准。 
2.结果 
相较于对照组，观察组在各方面的护理质量评分均显著较高（P

＜0.05），见表 1。 
表 1  两组服务质量评分比较（ sx ± ，分） 

组别 n 就诊环境 护理操作 导诊服务 分诊服务 医疗质量 

对照组 1003 45.36±5.21 38.75±3.56 41.02±4.37 37.36±4.12 46.38±4.91 
观察组 1003 63.38±5.97 58.78±4.24 62.22±4.68 55.79±5.01 66.02±5.57 

t 值 - 13.064 20.783 19.020 16.322 15.195 
P 值 - 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

3.讨论 
随着人们健康意识的不断提升，多数人在发生身体不适第一时

间会选择到医院进行检查，各大医院门诊接诊的患者越来越多，并
且就诊的患者中年龄、病情严重程度、心理状态等存在差异，在就
诊过程中很容易发生不良事件，从而影响就诊流程的顺利进行[3]。
精细化护理是结合门诊服务特点与门诊实际工作情况及患者实际
需求提出的一种护理模式，有研究指出，该护理模式在门诊导诊中
具有关键作用，能够对整个就诊流程进行优化，转变护理人员的服
务态度，提高其服务意识，从而缩短挂号、检查等时间，尽早确认
患者的健康状况，提高护理质量[4-5]。此次研究中观察组对就诊患者
实施精细化护理结果显示其护理质量评分较对照组（实施常规护
理）高，说明精细化护理对提高门诊导诊护理服务质量具有较大的
帮助。 

综上所述，充分利用精细化护理的优势，可提高门诊分诊导诊
的服务质量。 
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