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门诊优质护理一站式服务结合人文关怀的模式探索与成效分析 

李世霞 

新疆医科大学第一附属医院昌吉分院  新疆昌吉 

【摘要】目的 探讨门诊优质护理一站式服务结合人文关怀的模式成效。方法 选取 2025 年 1 月-2025 年 12
月期间，本院门诊接诊的 200 例患者为研究对象，采用随机数字表法将其分为对照组（n=100 例，实施常规门诊

护理模式）与观察组（n=100 例，实施门诊优质护理一站式服务结合人文关怀模式）。对比两组患者的就诊时间、

等待检查时间、就诊体验、护理满意度。结果 观察组患者的就诊时间、等待检查时间，均明显比对照组患者更

短；且观察组患者的各项就诊体验评分、护理满意度，均显著高于对照组患者，差异均有统计学意义（P＜0.05）。
结论 门诊实施优质护理一站式服务结合人文关怀模式，可有效缩短患者就诊时间及等待检查时间、提高就诊体

验与护理满意度，取得了良好成效。 
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Exploration and effectiveness analysis of the model combining high-quality nursing service in outpatient 

department with humanistic care 
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【Abstract】Objective To explore the effectiveness of the model combining high-quality nursing service in outpatient 
department with humanistic care. Methods From January 2025 to December 2025, 200 patients who were treated in the 
outpatient department of our hospital were selected as the research subjects. They were divided into the control group 
(n=100 cases, implementing the conventional outpatient nursing model) and the observation group (n=100 cases, 
implementing the model of high-quality nursing service in outpatient department combined with humanistic care) using 
the random number table method. The visiting time, waiting time for examination, visiting experience, and nursing 
satisfaction of the two groups of patients were compared. Results The visiting time and waiting time for examination of 
the patients in the observation group were significantly shorter than those in the control group; and the scores of various 
visiting experiences and nursing satisfaction of the patients in the observation group were significantly higher than those 
in the control group, and the differences were statistically significant (P<0.05). Conclusion Implementing the model of 
high-quality nursing service in outpatient department combined with humanistic care can effectively shorten the visiting 
time and waiting time for examination of patients, improve the visiting experience and nursing satisfaction, and achieve 
good results. 
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门诊作为医院的重要科室，接诊患者数量最多，且

具有人员复杂、流动性大等特点，导致环境较为复杂，

为医务人员的工作增加了一定难度。在人员密度大且

复杂的环境下，患者可能因排队时间较长、就诊时间不

均衡等多种因素出现冲突，产生焦虑、烦躁等负性情

绪，影响整体就医体验。门诊护士作为接触患者的一线

人员，其护理质量及态度，均会对患者的就医感受与满

意度产生直接影响[1,2]。因此，研究并优化门诊优质护

理一站式服务模式，能够为患者提供全面、专业的护理

服务，进而提升其满意度与信任度，并提高门诊整体运

行效率。此外，随着人们思想意识的转变，患者对于医

疗服务质量也有了更高的要求[3,4]。如何提升护理服务

质量、建立良好的护患关系，也是门诊护理领域的研究

重点。为此，本研究在门诊优质护理一站式服务中引入
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人文关怀模式，旨在探索门诊优质护理一站式服务结

合人文关怀的模式成效，具体如下。 
1 对象和方法 
1.1 对象 
选取 2025 年 1 月-2025 年 12 月期间，本院门诊接

诊的 200 例患者为研究对象，采用随机数字表法将其

分为对照组（n=100 例，实施常规门诊护理模式）与观

察组（n=100 例，实施门诊优质护理一站式服务结合

人文关怀模式）。其中，对照组患者包含男性 49 例，

女性 51 例，平均年龄为 46.72±8.24 岁；观察组患者

包含男性 53 例，女性 47 例，平均年龄为 46.29±8.73
岁。经比较，两组患者的一般资料无显著差异，不具

有统计学意义（P＞0.05），且均自愿参与本研究并签

署知情同意书。医院伦理委员会对本研究完全知情并

批准。 
1.2 方法 
1.2.1 常规门诊护理模式 
护理人员应根据患者病情，测量体温、呼吸、血压

等生命体征并进行记录；整理患者初诊、复诊病案；按

照签到顺序叫号，提醒患者就诊；维持患者候诊秩序，

备齐相关物品并放置整齐，营造良好的候诊环境；协助

患者办理签到及其他手续等。 
1.2.2 门诊优质护理一站式服务结合人文关怀模

式 
（1）门诊优质护理一站式服务：开通线上挂号平

台（微信公众号、电话等），患者可自行预约挂号并选

择就诊时间与科室；于门诊大厅放置自主签到、缴费

机，对于老年患者，可由护士协助其进行缴费及签到；

在大屏幕显示各诊室叫号情况、医生出诊时间等信息，

便于患者合理安排就诊时间；对于线下挂号患者，可根

据其预检分诊结果初步评估疾病类型，并指导其正确

挂号；引导患者到候诊区等待，并了解相关健康宣教内

容；根据医院诊室分布情况，合理安排分诊台，并配备

自动叫号系统；帮助患者合理安排就诊时间，可提醒排

队靠后的患者先做其他相关检查；对于行动不便患者，

应主动提供轮椅等辅助工具；患者就诊完毕后可选择

线下窗口、自主缴费机、网络缴费等多种缴费方式；缴

费结束后，引导患者前往药房取药，如需输液治疗，护

士应遵照医嘱准备相应药物及器材，为患者开展治疗，

并观察有无出现不良反应；对于需要长期护理或康复

的患者，应提供详细的出院指导，包括用药、复诊、饮

食等方面内容；将患者的病历资料进行整理归档，便于

后续查询使用。 
（2）人文关怀：门诊护士应保持亲切、温和的行

为态度，在与患者沟通过程中，以尊重为前提，耐心解

答患者疑问，减轻患者的紧张感；根据患者年龄、性别

等特征，选择适当沟通方式，如：对待老年患者可使用

敬语，拉进护患距离；免费为患者提供纸杯、雨伞、轮

椅等物品，为患者提供便利；定期组织护士培训，提升

自身专业水平，加强责任意识，秉持人文关怀理念；对

于出现焦虑、烦躁等负性情绪的患者，应及时进行沟通

与疏导，帮助其稳定情绪，缓解心理压力。 
1.3 观察指标 
本研究需对比两组患者的： 
（1）就诊时间与等待检查时间； 
（2）就诊体验：采用自制就医体验评价表，内容

包括门诊护士主动服务、健康教育、就诊环境秩序、就

医效率共 4 个方面，采用百分制评分； 
（3）护理满意度：采用自制护理满意度调查问

卷，包括非常满意、一般满意、不满意，护理满意度=
非常满意度+一般满意度。 

1.4 统计学分析 
本次研究的数据使用 SPSS24.0软件进行统计学分

析，用 t 和“ ”表示计量资料，使用 χ2 和%表示

计数资料，P＜0.05 为数据差异有统计学意义。 
2 结果 
2.1 就诊时间与等待检查时间、就诊体验对比 
结果显示，观察组患者的就诊时间、等待检查时

间，均明显比对照组患者更短；且观察组患者对主动服

务、健康教育、就诊环境秩序、就医效率等各项就诊体

验评分，均显著高于对照组患者，差异均有统计学意义

（P＜0.05），详见表 1。 

表 1  就诊时间与等待检查时间、就诊体验对比（n=100， ） 

组别 就诊时间（min） 等待检查时间（min） 主动服务（分） 健康教育（分） 就诊环境秩序（分） 就医效率（分） 

观察组 12.37±3.44 15.03±4.01 84.56±3.42 83.37±3.42 85.36±3.32 86.72±3.56 

对照组 28.46±5.01 30.24±6.44 73.14±5.07 70.11±5.28 72.34±5.28 70.04±5.13 

t 26.476 20.049 18.673 21.078 20.875 26.713 

P 0.001 0.001 0.001 0.001 0.001 0.001 
 

sx ±

sx ±
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2.2 护理满意度对比 
结果显示，观察组患者中非常满意、一般满意、不

满意的人数分别为 64 人（64.00%）、33 人（33.00%）、

3 人（3.00%），对照组患者中非常满意、一般满意、

不满意的人数分别为 57 人（57.00%）（χ2=1.025，
P=0.311）、29 人（29.00%）（χ2=0.374，P=0.541）、

14 人（14.00%）（χ2=7.779，P=0.005），可见，观察

组患者的护理满意度为 97 人（97.00%），明显高于对

照组患者的 86 人（86.00%）（χ2=7.779，P=0.005），

差异有统计学意义（P＜0.05）。 
3 讨论 
门诊作为接触患者的首要环节，在此期间的服务

质量将会对患者整体的就诊体验及满意度造成直接影

响。由于门诊每日接诊患者数量较大，导致护理人员的

工作也更繁琐、复杂。并且每位患者都希望能够尽快就

诊并接受检查，这与院内的医生、护士人员配备不足之

间，形成了矛盾。在人们对健康服务的要求不断提升的

背景下，也要求门诊护理服务逐渐向人性化转型[5]。在

此前提下，如何提高整体门诊运转效率、为患者提供个

体化的护理服务、提升患者的就诊体验与满意度，成为

了门诊医护人员的重要挑战。 
在常规的门诊护理模式中，通常以引导患者挂号、

就诊为重点，并未充分考虑患者的个体差异性及需求，

护理措施较为单一，缺乏个体化与针对性，导致整体护

理效果并不理想。本次研究结果显示，观察组患者的就

诊时间、等待检查时间，均明显比对照组患者更短；且

观察组患者的各项就诊体验评分、护理满意度，均显著

高于对照组患者。此结果表明，优质护理一站式服务结

合人文关怀模式对于提高就诊效率、患者体验以及护

理满意度，均有积极作用。分析其原因为，在门诊优质

护理一站式服务模式中，始终秉持着以患者为中心的

原则，对门诊就诊的总体流程进行梳理，并明确各环节

的护理重点，形成了一套全面、细致且规范的护理模

式，涵盖了从预约挂号到候诊，再到辅助诊疗、缴费取

药、健康宣教的全流程，为患者提供了一站式的优质护

理服务。通过引入智能化信息技术，如：线上预约平台、

自主签到机等，使患者能够根据自身情况合理选择就

诊科室及时间，大幅提升了挂号的便捷性与效率[6]。结

合患者实际情况给予挂号指导，可确保患者获取精准

的诊疗服务。在优质护理的基础上实施人文关怀护理，

尊重患者个体需求，通过主动、亲切的沟通，可有效拉

进护患距离、减轻患者的陌生感，建立良好的护患关

系，有助于后续护理工作的顺利开展[7,8]。在门诊优质

护理一站式服务结合人文关怀的模式中，充分体现了

以人为本的护理观念，为患者提供了多角度、全方位的

护理服务，有助于提升其就诊体验与护理满意度。 
综上所述，门诊实施优质护理一站式服务结合人

文关怀模式，可有效缩短患者就诊时间及等待检查时

间、提高就诊体验与护理满意度，取得了良好成效，具

有较高的临床应用价值。 
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