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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

蔚 梅，夏小凤*

中国人民解放军联勤保障部队第九〇一医院 安徽合肥

【摘要】目的 探讨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。方法 将我院

2021年 3月-2022年 1月 80例门诊患者，双盲随机法分二组。对照组给予常规护理，实验组实施优质护理。

比较两组护理前后焦虑心理、满意度、患者就诊期间依从性评分、护理纠纷率。结果 实验组焦虑心理低于

对照组，满意度高于对照组，患者就诊期间依从性评分高于对照组，护理纠纷率低于对照组，P＜0.05。结

论 门诊患者实施优质护理效果确切，可减轻患者焦虑心理，提高患者满意度，提高患者的依从性和减少护

理纠纷的发生。

【关键词】优质服务模式；门诊护理管理；患者满意度；焦虑心理；影响

Effect of applying high-quality service model to outpatient nursing management on patients' satisfaction and

anxiety
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【Abstract】Objective To explore the effect of applying high-quality service model to outpatient nursing
management on patients' satisfaction and anxiety. Methods 80 outpatients in our hospital from March 2021 to
January 2022 were randomly divided into two groups. The control group received routine nursing, while the
experimental group received high-quality nursing. The anxiety, satisfaction, compliance score and nursing dispute
rate were compared between the two groups before and after nursing. Results The anxiety of the experimental
group was lower than that of the control group, the satisfaction was higher than that of the control group, the
compliance score of the patients during the visit was higher than that of the control group, and the nursing dispute
rate was lower than that of the control group (P<0.05). Conclusion The effect of high quality nursing for
outpatients is accurate, which can reduce patients' anxiety, improve patients' satisfaction, improve patients'
compliance and reduce the occurrence of nursing disputes.
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门诊是医院的窗口，患者多且杂，对日常护理

工作是一大挑战，对护理质量也提出了更高的要求。

医院的门诊护理管理模式如存在问题，将严重制约

医院的整体医疗工作。因此，目前我国医院门诊护

理的重点应放在优化护理管理模式上，而优质的护

理服务对医疗质量的提高能起到关键的作用。由于

*通讯作者：夏小凤

门诊患者数量多，流动性大，经常会出现护理服务

不到位的问题。这会导致患者的康复速度变慢，从

而增加患者的医疗费用[1-2]。本研究旨在探讨优质的

护理服务模式对患者的心理影响和患者对护理满意

度的影响。报道如下。

1 资料和方法

1.1一般资料

将我院2021年 3月-2022年1月 80例门诊患者，
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双盲随机法分二组。每组例数 40例。入选标准：①

患者自愿参加试验，并已签署知情同意书；②所有

患者都在门诊。排除条件：①伴有恶性肿瘤；②肝、

肾功能减退；③意识障碍。

其中实验组年龄 21-76岁，平均（45.11±2.27）
岁，男 29：女 11。对照组年龄 21-75 岁，平均

（45.78±2.12）岁，男 27：女 13。两组一般资料统

计 P＞0.05。
1.2方法

对照组给予常规护理，在对照组中采用了传统

的护理管理方式，即护士必须在值班的基础上，为

门诊患者进行心理辅导，并在就诊过程中告知患者

的相关注意事项。

实验组实施优质护理。具体包括

第一、树立良好的个人形象：门诊是为患者提

供大量的医疗保健服务的地方。因此，在优质的医

疗服务中，应该首先注意护士的总体形象，为此，

必须对护士工作时的着装和精神状态提出具体要

求，做到衣帽整洁，面带微笑，亲切交谈。使患者

感到护士的专业性和规范性，这有助于提高患者的

信任。

第二、合理调配和弹性调配护士：在医院门诊

的高峰期，适当的加大护士的人数，降低护士的工

作量，防止护士由于劳累而产生的工作倦怠和错误，

从而提升护士的服务品质。

第三、加强护士业务能力训练：护理人员必须

具有良好的理论知识、沟通技巧和护理技能等专业

知识水平。要加强对护士的常规训练，加强对护理

理论和沟通能力的培养，让护士能够主动地与患者

进行交流，增进医患的信任度；同时，要注重对护

理管理制度和流程的学习，护理管理人员也要对上

述培训的内容进行评估。

第四、就医护理：为特定群体，如孕妇、残疾

人、老年人等，实行全方位的护理，如残疾人，可

以主动询问他们的病情，了解他们的需求，帮助他

们进入相应的科室；此外，在医院的门诊区域应设

有专用的区域，方便特殊群体的临时休息。按患者

的情况进行适当的就医排序，对急症患者应优先安

排；对有慢性病的患者，要耐心地给患者讲解有关

病情知识和处理办法，并能使患者的心情得到缓解；

另外，要提醒患者按时服药，严格遵守医嘱，在服

药过程中有哪些副作用、注意事项、禁忌等。要进

行外科治疗的患者，一定要做好术前的心理疏导，

让患者能够更好的与医生合作。

第五、心理护理：由于大多数患者对病情并不

熟悉，所以很可能会出现焦虑、担心、害怕等不良

的情绪，从而导致患者出现焦虑、恐惧等不良的情

绪反应，而影响医疗的临床诊疗。因此，护士应注

重与患者的沟通，以饱满热情的态度与患者进行积

极的沟通，帮助患者、同情患者、接纳患者，减轻

患者对陌生环境和疾病的担忧，在交流中要对患者

给予足够的尊敬和理解。如果患者出现烦躁、不满

情绪时，要耐心倾听，给予关心和理解，让患者相

信医生，并将自己的思想和情绪传达出去，让医生

更好地了解患者的真实状况，进行针对性护理，提

高治疗依从性，顺利完成就诊。

第六、环境卫生：医院的患者很多，环境卫生

工作也比较繁杂，所以在具体的环境卫生工作中，

要做到早、中、晚三个阶段进行环境和物品的消毒；

另外，可以将医院规划图挂在门口、大厅中央等醒

目地方，方便患者根据规划图找到自己想去的科室。

对于卫生间、放射科等部位，应当设置警告标识。

门诊配备专门的人员，以保证患者的饮水供应，对

损坏的物体进行及时修理，确保电梯的使用和地面

的干燥。定期进行消防设备的检修和更新；为患者

提供更好的就医环境和相应的医疗服务。

第七、强化巡查：值班人员要加大巡查力度，

因为来医院看病的患者很多，有些患者病情比较重，

很容易发生突发的情况，所以需要加强巡视，以便

及时处理突发事件，并建立相应的应急预案。

第八、预约挂号：进一步改进和扩展挂号的方

式和方法，包括在医院挂号、电话预约、网上预约

挂号等。医院采取“二次分诊”的方式，患者到门诊

柜台登记，门诊电子排队叫号，建立“一医一患”的
医疗服务，改善患者的就医体验。

第九、强化门诊管理：（1）学习《服务规范、

文明用语》中的工作规范、服务用语，员工相互称

呼，营造文明、和谐、严肃的工作氛围。（2）了解

《医疗护理核心制度》，组织医务人员进行核心制度

的学习，建立健全质量和安全管理评价体系，并对

其进行量化评价，以确保患者的生命安全。（3）健

全医德医风量化考评办法，医院定期对门诊患者进

行问卷调查。制订《投诉处理暂行规定》，对因服务

态度、工作责任心等问题而被患者投诉的员工，按

照有关规定进行处理，并向医院进行通报。

1.3观察指标

比较两组护理前后焦虑心理、满意度、患者就

诊期间依从性评分、护理纠纷率。

1.4统计学处理

SPSS23.0软件中，计数χ2统计，计量行 t检验，
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P＜0.05表示差异有意义。

2 结果

2.1焦虑心理

护理前两组焦虑心理比较，P＞0.05，护理后两

组均显著降低，而其中实验组显著低于对照组，P
＜0.05。如表 1.

表 1 护理前后焦虑心理比较（χ±s,分）

组别（n）
SAS评分

护理前 护理后

对照组（40） 67.84±3.33 45.32±2.03

实验组（40） 67.37±3.53 32.05±1.23

t 0.144 20.213

P ＞0.05 ＜0.05

2.2满意度

实验组的满意度 40（100.00）比对照组 40
（80.00）高（P＜0.05）。

2.3患者就诊期间依从性评分

实验组患者就诊期间依从性评分 96.44±3.21分
均高于对照组 82.41±3.12分，P＜0.05。

2.4护理纠纷率

实验组护理纠纷率低于对照组（P＜0.05）。实

验组无护理纠纷，对照组护理纠纷 6例，占 15%。

3 讨论

在本次优质护理实施过程，我们的体会是（1）
通过实施“对优质护理服务示范工程”，使护理人员

更好地理解护理工作的目标和意义，进一步增强了

对医院改革与发展的紧迫性[3-5]。（2）强化护理人员

训练，通过与患者的沟通，使医院的每一个环节、

一言一行，都能提升医院的信誉，提升患者对医院

的满意度，从而提升医院的服务质量。（3）优化门

诊就医流程，提高患者满意度，实施优质的护理服

务，改进了门诊流程，使患者受益；通过门诊护理

工作的改进，咨询、导医、导诊、分诊，延伸护理

工作的开展，提高了患者对医院的信任度。通过对

患者进行健康教育，并对患者进行全面的护理，从

而减少了护患纠纷，提高了医院的满意度[6-10]。

综上，门诊患者实施优质护理效果确切，可减

轻患者焦虑心理，提高患者满意度，提高患者的依

从性和减少护理纠纷的发生。
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