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优质服务模式对门诊护理管理中患者满意度及焦虑心理的作用 

邓菲菲 

中国人民解放军联勤保障部队第九二〇医院  云南昆明 

【摘要】目的 分析门诊护理管理中应用优质护理服务模式对患者焦虑心理和满意度的影响。方法 患者均从

本院门诊中抽取，开展时间为 2023 年 4 月，结束时间为 2024 年 4 月，从中选取 50 例资料完整的患者，并采用

“双盲选”法进行分组，两个小组各获得 25 例，一组是参照组使用常规护理，另一组是研究组使用优质护理服

务模式，记录结果并比较。结果 护理前两组患者的焦虑评分比较，无明显的差异，不具有统计学意义（P＞0.05），
护理后两组均有改善优于护理前，其中研究组的优势高于参照组（P＜0.05）。统计护理满意度后发现，研究组的

总满意度高于参照组，差异显著有统计学意义（P＜0.05）。结论 使用优质服务模式进行门诊护理管理工作，可

改善患者的焦虑状态，提高护理整体满意度。 
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Effect of quality service model on patient satisfaction and anxiety in outpatient nursing management 
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【Abstract】Objective To analyze the effect of applying a high-quality nursing service model in outpatient nursing 
management on patients' anxiety and satisfaction. Methods All patients were selected from the outpatient department of 
our hospital, starting from April 2023 and ending from April 2024. 50 patients with complete data were selected and divided 
into two groups by "double blind selection" method. 25 patients were obtained in each group, one was the reference group 
using conventional nursing, the other was the research group using high-quality nursing service mode, and the results were 
recorded and compared. Results There was no significant difference in anxiety scores between the two groups before 
nursing (P > 0.05), and the improvement of the two groups after nursing was better than that before nursing, and the 
advantage of the study group was higher than that of the reference group (P < 0.05). After statistical nursing satisfaction, it 
was found that the total satisfaction of the study group was higher than that of the reference group, and the difference was 
statistically significant (P < 0.05). Conclusion The use of quality service model in outpatient nursing management can 
improve the anxiety state of patients and improve the overall satisfaction of nursing. 
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引言：当前社会经济的发展突飞猛进，人们的生活

质量得到了显著的提高，同时健康意识也不断提升，此

时门诊的工作量呈现出上升趋势，所面临的要求也越

来越高，必须做出想要的改善促进管理水平的提高，才

能够提高服务并满足相关要求。门诊是医院面向群众

的第一窗口，每天所接收的患者数量较大，病情多且复

杂，门诊护理人员与患者的接触时间较短，想要在短时

间内改善患者的情况，就需要护理人员具备较高的专

业水平和综合素质。 
当前医疗体系的改革促进了护理管理工作的健康

发展，许多新型护理理念得到了应用，尤其是以患者为

中心的理念发挥着重要作用[1]。基于此，本研究组提出

在门诊护理管理中应用优质护理服务模式，并选择部

分门诊患者采用不同护理方法分组对比的方式开展研

究，作出如下报道。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
2023 年 4 月-2024 年 4 月期间门诊患者中选取资

料完整且愿意配合研究的 50 例进行分析，随机分为研

究组、参照组两个小组，年龄最低值 19 岁，最高 81
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岁，平均（47.19±4.25）岁，基线资料对比无区域，不

具有统计学意义（P＞0.05），研究中具有可比性。 
1.2 方法 
参照组患者接受门诊护理管理期间采用常规管理

方法。研究组患者接受门诊护理管理期间采用优质护

理服务模式，具体服务内容和方法如下： 
（1）在护理工作开展的过程中全面落实以患者为

中心的相关理念，由护理管理人员组织护理人员参加

培训，在此期间将以患者为中心的理念进行详细地讲

解，从而让护理人员认识到主动服务的重要性，并在护

理工作中积极开展。 
（2）对患者的就诊环境进行改善，在护理期间护

理人员应主动进行就诊区域和各个诊室环境的改善，

同时依据门诊实际情况，进行布局的改善，保证各个诊

室均能够起到患者隐私保护作用；对候诊区域，护理人

员应该在明显处进行宣传资料的张贴，同时对检查流

程和就诊流程进行明确并张贴；在分诊阶段应设置专

职护士和分诊台，从而保证门诊秩序的稳定性，当患者

提出问题时，护理人员应及时进行解答。为病情严重、

老年、体弱等患者提供优先就诊服务[2]。 
（3）在门诊服务中为了避免就诊拥挤或等待时间

较长，可开展网上挂号、预约挂号等服务，并对服务流

程进行优化，让患者根据经常推荐时间提前进行排队

就诊，缩短排队时间。 
（4）对传统排班模式进行优化，落实弹性排班制

度，确保门诊高峰时间段所有患者均能够得到及时有

效地治疗，为患者提供高质量且安全的护理服务。 
（5）护理人员为患者提供护理服务时，应加强对

患者的健康教育，积极主动与患者沟通，掌握患者的实

际情况和病情，给予患者针对性的健康指导和教育，从

而提高患者的认知程度，促进护理质量的提升。 
1.3 观察指标 
1.3.1 患者焦虑情况分析 
对患者接受护理前后的焦虑情况进行分析，采用

SAS（焦虑自评量表）完成评价，本量表中共有 20 个

条目，以 50 分为焦虑和不焦虑的临界值，分数越高说

明患者的焦虑情况越严重，统计相关得分后完成组间

的对比和分析。 
1.3.2 满意度分析 
依据试验类型对满意度调查问卷进行编制，并进

行发放，其中包含三个等级，即非常满意（90 以上），

基本满意（70 分—90 分），不满意（70 分以下）；总

满意度的计算过程中，使用基本满意与非常满意求和

后，与总例数相除进行计算。 
1.4 统计学处理 
n（％）、 （ ͞x±s）即计数资料、计量资料是研究

中的主要数据，将其进行统计后在计算机 SPSS22.0 软

件中进行相关处理，并完成各种数据的分类，而数据的

检验过程中使用“t”检验计量资料，使用“χ2”检验计

数资料，若检验结果存在较大差异，则说明有统计学意

义（P＜0.05）。 
2 结果 
2.1 两组护理前后患者的 SAS 评分比较 
患者接受护理前经过评价 SAS 评分发现，两组之

间无明显差异，不具有统计学意义（P＞0.05）；护理

后两组患者的相关评分均有所降低，其中研究组的下

降幅度明显高于参照组，差异有统计学意义（P＜0.05），
见表 1。 

2.2 比较两组患者护理后满意度 
满意度统计后发现，研究组患者对护理的满意度

明显高于参照组，差异显著有统计学意义（P＜0.05），

见表 2。 
3 讨论 
门诊是医院的重要组成部分，是患者进入医院的

第一道窗口。在医院的管理中门诊是不可分割的重要

部分。当前我国经济发展的水平十分迅速，促进了医学

水平的同提高，同时医学模式也逐渐发生的转变，许多

患者的健康意识也得到了提升，患者对疾病以及相关

症状的关注程度越来越高，同时对医疗服务也提出了

更高的要求，所以在对患者进行护理的过程中，应不断

地提升护理服务，在对患者开展相关指导和教育的同

时，了解其心理需求尽量给予满足。 
表 1  比较两组患者护理前后 SAS 评分（x±s，分） 

组别 例数 护理前 护理后 

研究组 25 55.85±7.44 43.69±5.65 

参照组 25 55.47±6.48 47.42±6.12 

t  0.258 5.521 

P 值  ＞0.05 ＜0.05 
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表 2  比较两组患者护理后满意度（n/%） 

组别 例数 非常满意 基本满意 不满意 总满意度 

研究组 25 18（72.0） 7（28.0） 0（0.0） 25（100.0%） 

参照组 25 12（48.0） 8（32.0） 5（20.0） 20（80.0%） 

χ2     12.569 

P 值     ＜0.05 

 
据相关分析得知[3]，医院服务质量受到门诊就诊时

患者体验的直接影响。 
就优质护理服务而言，其是一种新型护理模式，强

调护理过程中将患者视为服务的中心，并在护理中不

断提高服务效果。优质护理重视的不仅仅是患者的生

理问题，还包括患者的舒适度、社会精神上的满足以及

心理方面的满足，这一护理模式的应用标志着护理服

务模式的进步。 
当前医院护理管理中优质护理服务的应用愈加广

泛，且在长期积累下护理服务水平不断提高，获得了良

好的效果。此次研究将优质护理服务应用到研究组门

诊护理管理中，强调护理中将患者作为中心，护理人员

以积极主动的态度为患者提供相关服务，在护理中主

动与患者建立良好关系，不断地鼓励患者，使其信心得

到提高。 
另外护理期间依据患者的特点和门诊情况，安排

专职分诊护士和分诊台，根据患者的病情进行正确的

分诊指导，并不断地改善就诊的环境，在各种场所明显

处，张贴就诊流程图和相关知识宣传图，并在诊室门旁

张贴医生信息。就诊时做到每人一个诊室，从而使患者

的饮食得到保护。门诊服务过程中可进行多渠道预约

挂号模式的设立，从而减少患者等待时间。在护理管理

中对护理人员的排班制度进行优化，保证各个时间段

均能够提供优质的服务，保障护理的安全性[4]。护理人

员在接触患者时，应了解患者的状况，积极主动地沟通

建立良好关系，并给予针对性的健康教育，进一步促进

护理质量的提高。 
研究组患者接受优质护理服务后，患者的焦虑心

理得到了改善，比护理前下降明显，且优于参照组，同

时研究组患者接受护理后的满意度明显高于参照组，

差异显著有统计学意义（P＜0.05）。由此可见，优质

护理服务模式的应用可使门诊患者的焦虑情绪得到改

善，同时患者对护理服务的满意度也会得到相应的提

升。 
综上所述，在门诊护理管理中应用优质护理服务

模式，能够有效地改善患者的焦虑情绪，同时患者对护

理服务的满意度也得到提高，具有较高的应用和推广

价值。 
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