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摘      要  ：  �目的：探讨优质护理服务理念对于门诊护理的临床应用价值。方法：选取2024年3月 -2025年3月我院门诊收治的

84例患者作为研究对象，随机分成采用常规护理的对照组（n=42），与采用优质护理服务理念的观察组（n=42），

对比两组患者的护患矛盾率，患者投诉率以及患者总满意率。方法：采用优质护理服务理念的观察组患者总满意率为

97.50%（41/42），显著高于对照组的72.50%（30/42），p<0.05。此外，观察组包括护患矛盾率及患者投诉率均

显著低于对照组，p均 <0.05。结论：在医院门诊工作中加入优质护理服务理念，能够有效和患者建立良好的护患关

系，更令患者满意，值得推广。
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Abstract  :  � Objective: To explore the clinical application value of the quality nursing service concept in outpatient 

care. Methods: Eighty-four patients admitted to the outpatient department of our hospital from March 

2024 to March 2025 were selected as the research subjects and randomly divided into a control 

group (n=42) receiving routine care and an observation group (n=42) adopting the quality nursing 

service concept. The nurse-patient conflict rate, patient complaint rate, and overall patient satisfaction 

rate were compared between the two groups. Results: The overall patient satisfaction rate in the 

observation group adopting the quality nursing service concept was 97.50% (41/42), significantly 

higher than the 72.50% (30/42) in the control group, p<0.05. Additionally, the observation group had 

significantly lower nurse-patient conflict and patient complaint rates compared to the control group, 

with p<0.05 for both. Conclusion: Incorporating the quality nursing service concept into hospital 

outpatient work can effectively establish a good nurse-patient relationship and increase patient 

satisfaction, making it worthy of promotion.
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引言

门诊作为医疗服务中的初始环节，其护理工作的质量对病人的就医感受及疗效有很大的影响，随着人民健康水平的提高，对医疗质

量的要求越来越高，传统的门诊管理方式已经很难适应病人的需要，如何把高质量的护理服务观念融入到门诊护理工作中，是目前医院

护理界急需研究与实践的一个重大问题 [1]。优质护理服务理念是把病人放在第一位，把病人的整个需要和个人的不同情况都考虑进去，

目的是为了给病人提供更加细致且人性化的护理服务，提高病人的就医体验，将此理念应用于门诊护理，既可减轻病人在就医过程中产

生的负面心理，又可使护理工作更加规范化。基于此，我院就在门诊护理工作中引入了优质护理服务理念，并选取近年来我院门诊收

治的84例患者作为研究对象，随机分成采用常规护理的对照组，与采用优质护理服务理念的观察组，各42例，对比两组患者的护理效

果，具体报告如下。
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一、资料与方法

（一）一般资料

选取2024年3月 -2025年3月我院门诊收治的84例患者作为

研究对象，随机分成采用常规护理的对照组（n=42），与采用优

质护理服务理念的观察组（n=42）。观察组患者中有男性22例，

女性20例， 年龄7-75岁，平均（43.17±2.96）岁。对照组男性

23例，女性19例， 年龄7-74岁，平均（43.08±3.14）岁。两组

患者一般资料没有统计学差异，具有可比性，p>0.05，并均签署

知情同意书。

（二）方法

1.对照组

对照组采用常规的门诊护理方式，主要是在病人就诊时进行

初步信息登记，引导病人去相应科室就诊，帮助病人做好检查预

约，做好基础的健康教育及回答病人的一些简单问题等，保证病

人能顺利就医。

2.观察组

观察组在常规护理的同时，还将优质护理的理念贯穿于整个

护理过程中，采用一系列细致又有针对性的护理措施，为病人提

供全方位的护理服务。

①基于优质护理服务理念的导诊服务。从病人进入门诊开

始，护士们就以热情亲切的方式接诊，主动上前询问病人的需

要，耐心地聆听病人的诉说，并对病人提出的问题进行回答，使

病人在陌生的就医环境中感到温馨和关爱，减轻病人的紧张和焦

虑，在患者门诊期间组织病人有秩序地去看医生，以免秩序混

乱。与此同时护士们要对病人的身体状况进行严密的观察，对有

任何不适的病人，要立即采取适当的护理措施，比如为病人提供

一个舒服的座位，为病人测量体温或是进行物理降温等。

②基于优质护理服务理念的健康教育。在健康教育方面，护

理人员应对病人进行个性化的健康教育，如对于那些文化水平不

高或者理解能力不强的病人，护士可以用简单易懂的语言，辅以

生动形象的图片和视频资料，耐心细致地解释，让病人能真正地

了解和掌握健康教育的内容。在门诊护理全程，护士应注意应用

交流技能，以真诚且换位思考的方式与病人建立融洽的护患关

系，注意倾听病人的述说及病人的心理状况，及时发现病人的心

理问题，提供主动的心理支援与疏导，如针对由于疾病而产生的

焦虑和抑郁情绪，护士应采取耐心的倾听并鼓励的方法，使病人

建立起战胜疾病的信心。护士在护理工作中耐心聆听以及对患者

开展适时的心理疏导，既能了解病人的需要与感受，又能提高病

人对护士工作的信任感与满意度，使护患关系更加融洽。

③基于优质护理服务理念的细节护理。基于优质护理服务理

念的门诊护理工作要注重细节，如从给病人提供清洁整齐的等候

室，或对于口渴的病人端上热水，每个细节都饱含着对病人的关

怀。另外护理人员也要注意自己的形象和专业素质，用规范的礼

节和友善的微笑，为病人提供高质量、高效率的护理服务，使病

人在看病的时候有一种温馨亲切的感觉，真正提高了病人的就医

体验和对护理工作的满意度。

（三）观察指标

对比两组患者护患矛盾率、患者投诉率，以及患者总满意

率。满意率由调查问卷进行统计，问卷中有很满意、满意、一

般、不满意，总满意率 =（很满意 +满意）/总例 ×100%。

（四）统计学分析

采用 SPSS 22.0软件进行数据处理，计量资料采用“（ sx ± ）”

表示，t检验；计数资料采用“n/%” 表示， 用 χ2检验， 当 P

＜0.05表示有统计学意义。

二、结果

（一）护患矛盾率及患者投诉率

采用强化护患沟通模式的观察组护患矛盾率、护患投诉率均

为0.0%，均显著低于对照组，p均 <0.05，见下表。

表1 两组患者护患矛盾率及患者投诉率对比

组别 n 护患矛盾率 [n（%）] 患者投诉率 [n（%）]

观察组 42 0（0.00） 0（0.00）

对照组 42 10（22.50） 4（10.00）

X²值

P值

11.3514

          0.0008

4.2000

0.0404

（二）患者满意率

 观察组患者的护理总满意率高于对照组，p<0.05，见表2。

表2  两组护理总满意率对比

组别
很满意

（n）
满意（n）

一般

（n）

不满意

（n）
总满意率（%）

观察组

（n=42）
22 19 1 0 97.62

对照组

（n=42）
8 22 7 5 71.43

X²值

P值
11.0119   0.0009

三、讨论

门诊护理是医院的一项重要基础内容，对护士的专业素养，

沟通技巧以及应急处置能力等提出了更高的要求，门诊病人流动

大且疾病种类多，这是门诊护理的典型重要特征，门诊护理不同

于普通病房，它面向不同疾病及不同年龄的病人，病人也许仅做

了一些例行的身体检查或者是有一些急需治疗的急病，或者是在

慢性病的急性期来看医生，如此复杂多变的患者情况，需要护士

具有耐心及热心，以及专业的医护知识，能快速精准地对病人进

行初步的评估，保证病人能得到及时有效的治疗，并使病人在等

候期间得到令其满意的护理。其门诊工作常常比较集中，对护士

的工作量提出了更高的要求 [2]。护士要在很短的时间里做好病人

的登记，导诊以及健康宣教等工作，这就需要护士有很高的工作

能力，并在门诊全过程中始终集中精力，以保证每位病人都能享

受到优质的护理。

针对门诊护理工作的临床特点，护士需要有较强的综合医疗
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素质，还要有很强的交流技巧并具备很强的服务意识，能够和病

人形成很好的护患关系，可耐心地听取病人的要求，热心回答病

人的问题以提高病人的看病体验。另外护士还要要具备一定的应

急处理能力，可以在忙碌的工作环境中，对各项护理工作进行合

理的安排，保证护理工作的有条不紊，并能快速地对各类突发状

况做出反应，并能与医生或其他科室紧密合作，为病人提供高质

量的医疗服务，为有效满足这一工作要求，我院尝试在门诊护理

工作中引入优质护理理念进行工作调整 [3]。优质护理理念强调以

病人为中心，将其引进到门诊护理工作中有助于提高护理质量。

门诊是病人看病的第一站，也是病人和医院之间的第一个窗口，

高质量的护理服务观念的贯彻，需要护士有高度的责任感及同情

心，积极关心病人的需要和情感 [4]。从病人进入诊室开始，护士

要以热情及专业的态度接待每位病人，并耐心地回答他们的问

题，以减轻他们因生病及不熟悉的环境而产生的紧张感，在导诊

阶段，护士们以其丰富的临床经验和敏锐的洞察力，能迅速准确

地判断病人的病情，保证了急诊病人的及时治疗，防止病人因为

等候太久而心生不满。在看病的时候，护士要对病人的病情和精

神状况进行严密的观察，并给予必要的护理支援和心理辅导，让

病人感觉到温馨和关心，增加他们对治疗的信心和依从性。

优质护理理念的推行不但能改善病人的就医感受，也有助于

提升护士的职业发展，在平时的工作中护士们要更多地关注病人

的需要，业余时间了解一些心理知识及沟通技巧，更好地理解病

人的思想和需要，为病人提供更有针对性的护理服务，既能提高

病人对护理工作的满意程度，又提高护士的职业成就感和工作动

力，使得护理工作更有意义及价值 [5]。同时优质的护理服务观念

的推广也极大地促进了医院的整体发展，优质护理服务可以降低

护患冲突，为病人创造一个和谐的医疗环境，提高医院的社会信

誉和品牌形象。随着医疗市场的不断发展，高质量的护理服务已

经成为医院赢得病人和病人信赖的一个关键因素，通过优质护理

服务理念的引入，可以帮助医院赢得良好的市场口碑人，更好地

满足广大病人对门诊护理工作的需求，增强医院的经济和社会效

益，推动医院的可持续发展。本次研究结果显示，采用优质护理

服务理念的观察组患者总满意率为97.50%，显著高于对照组的

72.50%，p<0.05。此外，观察组包括护患矛盾率及患者投诉率均

显著低于对照组，p均 <0.05。由此可见，在医院门诊工作中加入

优质护理服务理念，能够有效和患者建立良好的护患关系，更令

患者满意，构建和谐的护患关系，值得在医院门诊护理工作中推

广应用。
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