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优质服务模式应用于门诊护理管理对患者满意度及焦虑心理的影响 

钟 晶 

贵州医科大学附属医院门诊  贵州贵阳 

【摘要】目的 研究在门诊护理管理中应用优质服务模式对患者满意度以及焦虑心理产生的影响。方法 随机

选取 2021 年 10 月至 2022 年 11 月期间本院门诊收治的患者 86 例，将这 86 例患者随机分为对照组和观察组，对

照组患者应用常规护理方式，观察组患者应用优质服务模式，通过对两组患者基本情况分析来了解不同护理方式

起到的效果。结果 应用优质服务模式的观察组患者护理满意度为 95.34%，高于同期对照组 81.39%，且患者身体

情况也优于对照组（P＜0.05）。结论 在门诊科护理管理中应用优质服务模式能够为患者提供优质、细致的护理

服务，也能从护理质量保障中提升患者生活质量以及护理满意度。 
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The effect of high quality service model applied to outpatient nursing management 

on patient satisfaction and anxiety 

Jing Zhong 

Outpatient Department, Affiliated Hospital of Guizhou Medical University, Guiyang, Guizhou 

【Abstract】 Objective To study the effect of high quality service model on patient satisfaction and anxiety in 
outpatient nursing management. Methods 86 cases of patients admitted to our hospital from October 2021 to November 
2022 were randomly selected, the 86 cases of patients were randomly divided into control group and observation group, 
the control group of patients with conventional nursing, observation group of patients with high-quality service mode, 
through the basic situation analysis of the two groups of patients to understand the effect of different ways of nursing. 
Results The nursing satisfaction of the observation group was 95.34%, higher than that of the control group 81.39%, and 
the physical condition of the patients was better than that of the control group (P < 0.05). Conclusion The application of 
high quality service model in outpatient nursing management can provide high quality and meticulous nursing services 
for patients, and also improve patients' quality of life and nursing satisfaction from the guarantee of nursing quality. 
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引言 
门诊是医院重要的科室之一，该科室所收治的患

者人数较多，且不同的患者疾病程度以及疾病类型都

是不同的，也正是由于这种原因导致门诊的护理难度

高和复杂性大。以往门诊护理中应用的常规护理方式

不能满足多种患者的需求，所以经常出现护理差错问

题和护患纠纷问题，这些问题的出现不但会影响患者

疾病治疗效果，也不利于医院的有效发展，因此具有

多种不足。而将优质服务模式应用在门诊科中，能够

对不同疾病的患者实施不同的护理服务，护理中不但

会进行疾病护理也会进行心理护理，以此能够消除患

者的多种不良情绪，也能从患者护理质量保障中提升

其生活质量以及护理满意度。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
本次研究随机选取 2021 年 10 月至 2022 年 11 月

在本院门诊收治的患者 86 例，对照组和观察组各 43
例。其中对照组男性患者 22 例，女性患者 21 例，患

者年龄 28~54 岁，平均年龄（45.4±3.3）岁。观察组

男性患者 24 例，女性患者 19 例，患者年龄 27~56 岁，

平均年龄在（46.5±3.6）岁。通过对观察组和对照组

患者的基本情况了解可以得知，两组患者的年龄、性
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别、疾病类型等基本资料并无统计学意义（P＞0.05），

本次研究具有可比性。 
1.2 方法 
对照组患者应用常规护理方式，护理工作的主要

内容就是患者进入医院之后指导患者进行身体检查，

之后根据患者的检查结果指导患者就医护理。观察组

患者应用优质服务模式，优质服务模式的内容有以下

几点： 
（1）护理人员为护理工作的主体，所以护理人员

的能力对护理质量有着直接的影响。以往门诊科护理

工作中由于护理人员经验较少且不具备与患者友好沟

通的能力，所以经常造成护患纠纷问题。为了改善这

种情况，门诊科首先应该做好护理人员的培训工作，

从培训中巩固护理人员理论能力和提升其操作能力，

以此能够从护理差错问题减少中避免多种不良情况的

出现。其次，门诊收治的患者疾病类型不同，患者年

龄也不相同，一些患者在多种因素的影响下并不能有

效配合护理工作的实施。针对这种情况，护理人员应

该具备灵活应变的能力和较好的语言沟通能力，以此

能从沟通交流中拉近与患者的距离，并实现护理工作

的有效进行。除此之外，社会经济不断发展下随着人

们生活质量的提升患者对于护理质量要求变得多种多

样，基于此，护理管理人员应该强化护理人员的护理

理念，让护理人员在护理中积极主动的为患者提供服

务。 
（2）门诊科收治的患者量较多，不同的患者疾病

类型不同，如果没有做好病房环境的清理，那么在环

境恶化下空气中的含菌量就会提升，以此会造成交叉

感染的情况。基于此，护理人员应该做好候诊区、诊

室的环境清理和消毒。为了减小患者长时间等待而产

生的不良情绪，护理人员也可以为候诊区的患者分发

健康知识手册，以此能够让患者通过知识手册的观看

来提升认知。其次，为了对患者提供个性化的服务，

可以在门诊设立一对一的诊室和分诊台，一对一的诊

室能够让患者感受到尊重，也能让患者没有顾虑的将

自身的不适感说出。分诊台的设置能够提升就医的秩

序性，也能为一些患者解答疑惑，所以能够较大程度

的提升患者的护理满意度。 
（3）门诊接受的患者人数较多，所以大部分的患

者需要经过长时间的等待才能就诊，一些患者在长时

间等待中会产生烦闷的不良情绪。针对这种情况，可

以在网上建立预约挂号渠道，以此患者通过互联网就

能实现挂号，这样不但能够避免门诊人数过多而导致

交叉感染情况出现，也能最大化的减少患者就医时间。 
（4）在流感高发期就医的患者会急剧增加，这种

情况下为了对患者提供优质、细致的护理服务，门诊

科可以采取弹性排班制度，弹性排班制度就是将护理

人员分为不同的小组，之后小组轮流值班。这种护理

方式能够实现及时分流，也能避免患者长时间得不到

就诊情况出现。除此之外，就诊的过程中一些患者由

于对自己的疾病不了解，所以医生需要花费大量的时

间向患者讲解，以此会从诊断时间提升中延长其他患

者的等待时间。为了改善这种情况，护理人员可以为

候诊区的患者实施健康教育护理，通过适当的宣传让

患者对多种疾病有所了解，以此能够实现就诊工作的

顺利化实施[1-3]。 
1.3 观察指标 
（1）以两组患者护理后护理质量为观察指标，研

究指标有护患关系、护理沟通、心理状况等几种，护

理评分越高说明护理效果越好。 
（2）以两组患者的护理满意率为观察指标，研究

指标有非常满意、一般满意、不满意三种，非常满意+
一般满意=满意率，满意率越高说明护理效果越好。 

1.4 统计学处理 
本次研究主要采用 SPSS20.0 作为统计学处理工

具，实验中主要有计数资料和计量资料，其中的计数

资料通过例数（n）和百分数（%）表示，采用 χ2 检验，

其中的计量资料通过“均数±标准差”表示，采用“t”
检验，如果实验最后数据“P＜0.05”则表示实验存在

统计学意义。 
2 结果 
2.1 两组患者护理后护理质量评分对比 
应用优质服务模式的观察组患者护理质量评分优

于对照组（P＜0.05），详情见表 1。 
2.2 两组患者护理满意率对比 
应用优质服务模式的观察组患者护理满意率为

95.34%，对照组为 81.39%，观察组明显高于对照组（P
＜0.05），详情见表 2。 

3 讨论 
患者进入医院就医时接触的第一个科室就是门诊

科，由于患者在患有疾病时身体会产生多种不适，在

疾病的影响下心理也出现烦闷、焦虑的不良情绪，以

此在就医时会存在多种疑虑，就诊时也就会延长就医

的时间。门诊科室患者人数较多，如果每位患者就诊

时间都较长就会导致候诊室等待的患者产生不良情

绪，因此会引起护患纠纷问题的出现。 
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表 1 两组患者护理后护理质量评分对比（x±s） 

组别 例数 护患关系 护理沟通 心理状况 

对照组 43 51.24±3.21 44.36±4.15 51.24±3.14 

观察组 43 75.14±4.36 78.29±4.61 80.24±3.45 

t 值  10.124 11.345 10.143 

P 值  ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

表 2 两组患者护理满意率对比（n/%） 

组别 例数 非常满意 一般满意 不满意 满意率 

对照组 43 10 25 8 81.39% 

观察组 43 13 28 2 95.34% 

χ2 值     11.178 

P 值     ＜0.05 

 
门诊护理中应用的常规护理方式就是引导患者合

理就诊，由于护理中实施的护理方式单一且固定，所

以不能满足患者的多种需求[4-6]。 
优质服务模式为一种新型的护理管理方式，这种

管理方式将患者的实际需求放在了首要位置，所进行

的多种护理工作也是从提升患者治疗效率出发，所以

应用中能够有效提升患者护理满意度。本次研究中使

用的优质服务模式首先是提升护理人员的工作能力，

护理人员为护理工作的主体，其工作有效性对患者的

满意度有着直接的影响，只有提升了护理人员能力，

才能从有效护理中实现患者的快速、有效就诊，因此

能提升患者护理满意度。门诊收治的患者人数量较大，

大部分患者需要长时间等待才能就诊，在等待的过程

中会产生较多的焦虑心理。优质服务模式的应用能够

设立网上预约平台，患者在网上进行预约只需要在预

约的时间来到医院就诊即可，以此能够从就诊效率提

升中减轻患者的焦虑心理。除此之外，该模式应用中

也会设立分诊台，患者有什么疑问都能在分诊台询问

护理人员，这样能较大程度的缩减每位患者就诊时间
[7-9]。 

综上所述，在门诊护理管理中应用优质服务模式

能够为患者实施优质、全面的护理服务，也能从护理

质量保障中提升患者满意度和降低其焦虑心理。 
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