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优质护理服务理念实践于门诊护理工作的分析和讨论

徐小青

准格尔旗妇幼保健院　内蒙古鄂尔多斯　010300

摘　要：目的  分析和探讨优质护理服务理念用于门诊护理工作中的效果。方法  选取 2023 年 7 月至 2024 年 7 月收治的门

诊患者 70 例作为研究对象，所有患者在随机的原则下分为研究组和对照组，每组 35 例患者。对照组给予常规的护理方法，

研究组则以优质护理服务理念为指导实施护理干预。对比两组患者的挂号等候时间、注射等候时间、体检等候时间、抽血

等候时间，护理质量评分及护理满意度。结果  研究组患者的各等候时间均短于对照组，差异有统计学意义（P ＜ 0.05）。

研究组服务态度、沟通方式及责任心上的护理质量评分均高于对照组，差异有统计学意义（P ＜ 0.05）。计算最终的护理

满意度得出，研究组的护理满意度明显高于对照组，差异有统计学意义（P ＜ 0.05）。结论  在门诊护理工作中以优质护理

服务理念为指导，能够显著提升护理人员的主动服务意识，大大缩短了患者在各个阶段的等候时间，提高护理质量，赢得

患者的满意。
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当前，护理理念及具体实施模式在不断创新与改进，

使得优质护理服务在门诊护理工作中成为了主要发展趋势。

优质护理服务理念，强调对患实施针对性的人性化护理，让

患者的整个就诊过程中更加高效与舒适。在优质护理服务理

念下，能够优化就诊流程，提高与患者之间的沟通效果，强

化医护人员之间的合作，缩短了患者在各个环节中的等候时

间，为其就诊节省了大量的时间。同时，优质护理服务的实

施显著提升了护理人员的主动服务意识，提高了护理服务质

量。为了深入地探究优质护理服务理念在门诊护理工作中的

应用效果，特选取了 70 例就诊的患者，对具体的应用情况

进行如下分析。

1 资料与方法

1.1 一般资料

以 2023 年 7 月至 2024 年 7 月门诊收治的 70 例患者为

研究对象，所有患者及其家属均同意纳入到此次研究中。为

了便于研究的对比分析，按照随机分组的原则将所有患者分

为研究组和对照组，每组 35 例患者。对照组中，男性患者

占 5 例，女性患者占 30 例，年龄最大的 74 岁，最小的 6 岁，

研究组中，男性患者占 4 例，女性患者占 31 例，年龄最大

的 75 岁，最小的 5 岁。两组患者的一般资料经过对比分析

差异无统计学意义（P ＞ 0.05），具有可比价值。

1.2 方法

对照组中的 35 例患者在门诊就诊中给予常规的护理方

法，研究组中的 35 例患者则以优质护理服务理念为指导实

施护理干预。（1）对护理人员进行定期培训：对于门诊护

理人员定期进行专业知识的培训，向其灌输优质护理服务理

念，不断提升其护理专业水平并强调以人为本的护理服务理

念。通过这样的培训不仅有助于工作服务意识的提升，还能

将传统的被动服务理念转变为主动服务理念，从而改善服务

态度。同时，必须完善门诊护理工作中的规章制度，明确优

质护理服务的要求和标准，以确保护理人员能够按照规定标

准实施工作 [1]。（2）开展全程的导诊护理服务：安排专业

的护理人员为患者进行全程的导诊护理服务，从挂号到取药

的各个环节中都有专门护理人员为患者进行指引，真正的发

挥出护理人员的导诊作用，减少了患者在就诊中出现的盲目

情况。护理人员的导诊服务大大缩短了就诊时间，能够在

最短的时间里享受到高质量的医疗服务，显著提高了就医效

率，赢得患者的满意。这种个性化的关怀和引导将确保患者

在整个就医过程中得到充分的支持和指导，从而提升他们的

整体就医体验。（3）强化与患者的沟通：作为门诊护理人

员应强化与患者的沟通，并在交流的过程中注意技巧，多倾

听患者的主诉，并以尊重、温和的语气与患者进行交流，简

单明了地解释患者的提问，全面地了解患者的病情，让患者
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感受到来自护理人员的关心与尊重。通过有效的沟通形成良

好的护患关系，减少护患纠纷的发生，赢得患者及其家属的

满意 [2]。（4）实施人文关怀：在提供护理服务的过程中全

面实施人文关怀，与患者建立起亲密的关系。亲切地与患者

做好自我介绍，营造出舒适的沟通氛围，鼓励患者主动表达

出自己内心的想法，详细地解释相关事项，让患者对治疗操

作有清楚的了解，从而更加积极地配合治疗。同时，可对患

者进行抚触，与患者建立起信任的关系，促进情感上的交流。

尤其是对于处理伤口的患者，在与患者交谈的过程中转移其

集中在疼痛上的注意力，从而确保治疗过程能够顺利进行。

通过人文关怀的实施，不仅提升了患者的舒适感和信任度，

也为他们带来更全面的护理体验，体现了护士对患者的关怀

和尊重。

1.3 观察指标

对比两组患者的挂号等候时间、注射等候时间、体检

等候时间、抽血等候时间，护理质量评分（包括服务态度、

沟通方式及责任心）及护理满意度。

1.4 统计学方法

所有数据均使用 SPSS25.0 软件进行统计学分析，各项

等候时间指标及护理质量评分记为计量资料，表示方法为（ x

±s），检验方法为 t，护理满意度记为计数资料，表示方法

为（%），检验方法为 χ2，P ＜ 0.05 表示差异有统计学意义。

2 结果

2.1 两组患者各项等候时间指标比较

研究组患者的挂号等候时间、注射等候时间、体检等

候时间、抽血等候时间均明显短于对照组，差异有统计学意

义（P ＜ 0.05），见表 1。

表 1  两组患者各项等候时间指标比较（ x ±s，min）

组别 n 挂号等候时间 注射等候时间 体检等候时间 抽血等候时间

研究组 35 7.3±1.3 20.1±2.9 21.8±10.2 18.3±2.7

对照组 35 16.5±1.8 40.4±7.3 45.2±10.3 48.7±9.9

t 8.326 11.241 12.687 15.662

P 0.001 0.001 0.001 0.001

2.2 两组各项护理质量评分比较

研究组的护理质量评分均明显高于对照组，差异有统

计学意义（P ＜ 0.05），见表 2。

表 2  两组各项护理质量评分比较（ x ±s，分）

组别 n 服务态度 沟通方式 责任心

研究组 35 90.23±3.32 92.51±3.26 90.32±3.64

对照组 35 70.14±3.46 79.36±3.35 79.78±3.51

t 4.264 4.138 4.328

P 0.001 0.001 0.001

2.3 两组护理满意度比较

向两组患者及其家属发放护理满意度问卷调查表，使

其对表格中的内容进行客观填写，并根据对应的内容进行评

分，90 分以上的为非常满意，70-89 分的为一般满意，低

于 70 分的为不满意，满意度为非常满意与一般满意例数之

和所占的比例。通过计算对比两组的满意度显示，研究组明

显高于对照组，差异有统计学意义（P ＜ 0.05），见表 3。

表 3  两组护理满意度比较

组别 n 非常满意（n）一般满意（n）不满意（n） 满意度（%）

研究组 35 26 8 1 97.14

对照组 35 18 12 5 85.71

χ2 4.116

P 0.024

3 讨论

门诊是一个特殊的场所，疾病种类多且患者具有较大

的流动性，无论是在门诊治疗还是在护理上都表现出一定的

特点。在门诊就诊中往往会出现较为混乱的情况，就诊环节

多、流程多，人员十分拥挤等，在这样的环境中患者会感到

就诊过程十分繁琐，在情绪上会表现出不满。这种复杂的门

诊情况也会给医护人员带来挑战，需要他们高效地应对各种

情况，保持良好的秩序和服务质量，以确保患者得到及时、

有效的治疗和护理。因此，提高门诊服务效率、优化流程、

加强人员管理和提升服务质量是当前门诊工作亟待解决的

问题。

优质护理服务理念在当前的护理工作中得到了广泛的

应用，在具体的实施中护理人员的服务态度得到显著改善，

与患者的沟通质量得到提升，避免了护患矛盾及护患纠纷的

发生。同时，在优质护理服务理念下，全程导诊系统的有效

运用解决了患者就诊困难，减少了等待时间，提高了就诊效

率 [3，4]。同时，人性化护理服务的展开让患者感受到关怀和

尊重，显著提升了门诊护理效果。以上结果显示，研究组的

各等候时间更短，护理质量评分更高，护理满意度更高，与

对照组比较差异有统计学意义（P ＜ 0.05）。提示，在门诊
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护理工作中以优质护理服务理念为指导能够显著提升患者

的就诊体验，提高护理质量，赢得患者的满意。
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