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门诊就诊环节与护理服务优化对提高门诊护理服务质量的效果 

邢飞飞 

中国医学科学院肿瘤医院  北京 

【摘要】目的 本课题将围绕门诊就诊环节与护理服务优化在门诊中的应用效果进行观察，并分析对护理服

务质量的影响。方法 本次研究开展时间选择在 2023 年 1 月至 2023 年 12 月期间进行，选择该期间门诊接诊患者

作为纳入样本，将未实施前（2023 年 1 月-2023 年 6 月）作为对照组，涉及样本量为 60 例，将实施后（2023 年

7 月-2023 年 12 月）作为观察组，样本量与对照组相同，详细归纳两组患者实验涉及数据指标，分析观察结果变

化，检验应用价值。结果 观察组患者候诊时间、就诊时间均明显短于对照组；护理质量相关数据指标均高于对

照组；护理满意度评分均优于对照组；不良事件发生率情况少于对照组，实施统计学分析后获得 P 值均﹤0.05。
结论 门诊就诊环节与护理服务优化的应用可提高门诊接诊患者就医体验，改善护理服务质量，优化护理满意度

评价，显示出良好应用价值，对医院形象及竞争力的提升有积极辅助作用，值得临床借鉴参考。 
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【Abstract】Objective This topic will observe the application effect of outpatient service and the optimization of 
nursing service in outpatient service, and analyze the impact on the quality of nursing service. Methods The study was 
conducted from January 2023 to December 2023, and outpatient patients were selected as the samples. June) and the sample 
size (2023.1-2023.6) as the observation group, with the same sample size as the control group, summarize the data 
indicators, analyze the change of observation results, and test the application value. Results The waiting time and treatment 
time of patients in the observation group were significantly shorter than that of the control group; the data indexes of 
nursing quality were higher than that of the control group; the score of nursing satisfaction was all better than that of the 
control group; the incidence of adverse events was less than that of the control group, and the P-value was 0.05 after 
statistical analysis. Conclusion The application of outpatient treatment link and nursing service optimization can improve 
the medical experience of outpatient patients, improve the quality of nursing service, optimize the evaluation of nursing 
satisfaction, show good application value, and have a positive auxiliary role in improving the image and competitiveness 
of the hospital, which is worthy of clinical reference. 
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门诊是医院接触患者的第一场所，门诊的护理服

务工作质量直接影响着患者就医体验及医院形象，同

时说明门诊护理工作也是医院发展的重要竞争力之一。

随着生存环境、生活习惯的变迁，人们健康意识的提升，

门诊接诊量呈现逐渐增长趋势，使门诊护理工作繁重，

工作压力增加，护理不良事件发生率呈现明显上升趋

势，严重影响医院发展[1]。医院应重视门诊护理服务质

量的提升，针对门诊服务管理进行强调优化，坚守以人

为本服务原则，以病人为中心理念，不断提高护理服务

层次和服务质量，以精湛的技术，优质的服务努力为广

大人民群众提供更加安全便捷、舒适高效的医疗服务
[2]。当前医院门诊所采用的常规护理模式存在较多护理
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问题，已经无法满足患者就诊、医院发展需求，基于此，

本课题将围绕门诊就诊环节与护理服务优化在门诊中

的应用及对护理服务质量的影响作分析讨论，为医院

发展提供新思路。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
本次研究课题开展时间选择在 2023年 1月至 2023

年 12 月期间进行，选择该期间门诊接诊患者作为纳入

样本，将未实施前（2023 年 1-2023 年 6 月）作为对照

组，涉及样本量为 60 例，其中患者年龄可见：19-73 岁

之间，均值：（46.02±5.31）岁，有男性患者 31 例、

女性患者 29 例，将实施后（2023 年 7 月-2023 年 12
月）作为观察组，样本量与对照组相同，其中患者年龄

显示：19-72 岁之间，均值：（45.32±5.19）岁，有男

性患者 32 例、女性患者 28 例，排除：存在抑郁症等

精神类疾病患者，伴有语言、认知障碍患者，不能良好

配合完成问卷调查患者，实施分组后基线资料平衡性 P
＞0.05，可开展。 

1.2 方法 
1.2.1 对照组实施常规护理模式，依据就诊流程指

导患者完成就诊。 
1.2.2 观察组实施就诊环节与护理服务优化干预措

施，具体包括： 
1）培训，开展系统化护理培训，更新门诊护理人

员的护理观念，规范整体人员专业行为及职业道德行

为，提升理论基础知识、专科知识以及问题处理能力，

确保患者得到方便快捷、舒适安全就诊服务，提高服务

质量[3]。2）环境，优化门诊大厅环境，保持光线明亮、

温馨舒适；充分利用大厅屏幕，滚动播出专家特色、科

室主攻方向、实时资讯及世博知识，方便患者及时了解
[4-5]；定时检查自动缴费、化验结果打印等设备，并配

备专职人员从旁指导，缩短患者等待时间，舒缓人群拥

挤现象；建立多途径预约挂号模式，开通线上咨询，及

时给予病症咨询服务，确保合理就诊，如：网络平台咨

询、挂号、电话预约挂号等，舒缓门诊工作压力[6]。3）
注意自身仪态仪表，与患者沟通时保持充足耐心，多使

用你好、稍等、谢谢等礼貌用语，保持微笑服务[7]。4）
分诊，由于门诊人流量较大，焦虑、紧张等情绪不稳定

患者较多，护理人员应主动了解患者需求，用简明语言

方式让患者了解就诊流程和相关注意事项，指导患者

到合理区域等待，引导患者配合管理，保留安全通道和

逃生通道[8-9]；针对急诊患者护理人员应与医生互相配

合、上下协调，及时将病人送至急诊室。5）就诊，提

前向患者讲解就诊、检查需要注意事项，减少患者疑惑，

提升就诊感受，随时巡视候诊区域，维持秩序，一旦出

现突发状况，及时上报，第一时间进行紧急处理；若发

生急诊手术、开会等突发事件及时与患者进行沟通，安

抚患者耐心等待，防止不良事件发生[10]。 
1.3 观察指标 
①收集记录两组患者候诊时间、就诊时间，计算平

均值，以最终结果作为实验数据支撑。②护理质量评分：

其中涉及 4 个维度，包含：环境秩序、护理管理、护理

安全、仪器设备管理，各维度分值为 100 分，护理质量

优劣与评分呈现正向关系。③护理服务满意度评分：借

助护理满意度调查问卷对患者门诊就诊满意度情况进

行调查，分值为 100 分，分数越高说明满意度越优。④

不良事件发生情况：其中包含护患纠纷、护理差错发生

率（病例资料丢失、工作交接不清、护患沟通不当等）。 
1.4 统计学分析 
以 SPSS 26.00 统计学专业软件实施分析比对，运用

（/）表示、T 比对检验、（n，%）进行整理，获得 χ2数

值完成数据收集，显示 P﹤0.05 则统计学意义确切。 
2 结果 
3 讨论 
通过常规护理的应用，我们发现存在较多护理问

题，例如：护理人员整体技术水平较弱，无法为患者提

供有效护理服务及护理指导；护理人员耐心不足，对患

者提出问题及寻求帮助无法有效解决；工作方式简单

粗暴，部分医护人员服务素质较低服务观念滞后；门诊

人员配备不合理工作流程不规范等，导致门诊患者滞

留，出现混乱现象，增加医患矛盾发生风险，严重影响

护理服务质量及医院的发展[11-12]。 

表 1  对比两组患者候诊时间、就诊时间以及不良事件发生率相关数据指标（ ，min） 

组别 例数 候诊时间 就诊时间 
不良事件发生率（%） 

护理差错发生率 护患纠纷 

观察组 60 12.35±2.14 34.87±3.09 1（1.67） 2（3.33） 

对照组 60 20.21±2.60 43.13±3.51 7（11.67） 8（13.33） 

P 值 - ﹤0.05 ﹤0.05 ﹤0.05 ﹤0.05 
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表 2  对比两组护理质量相关数据指标（ ，分） 

组别 例数 环境秩序 护理管理 护理安全 仪器设备管理 

观察组 60 89.03±5.14 90.36±6.45 91.17±7.52 91.27±8.34 

对照组 60 80.12±4.39 81.20±4.78 82.35±7.29 82.13±7.15 

P 值 - ﹤0.05 ﹤0.05 ﹤0.05 ﹤0.05 

表 3  对比两组护理满意度评分（ ，分） 

组别 例数 沟通技巧 服务态度 职业素养 

观察组 60 91.50±3.46 95.68±3.10 95.48±3.62 

对照组 60 79.69±4.20 76.79±3.42 79.30±3.87 

P 值 - ﹤0.05 ﹤0.05 ﹤0.05 

 
与此同时，门诊服务质量和管理水平的优劣，直接

影响到医疗质量、抢救效率、工作效率及患者的生命安

全。在医疗发展新形势的影响下，提高医院门诊护理服

务环节与护理服务工作质量迫在眉睫，门诊护理服务

质量是一项系统的工程，期间涉及教学、培训、医疗、

科研等各方面，并强调加强协调与配合，从整体上提高

医院综合服务水平，缩短患者候诊时间、就诊时间，提

高患者就医体验，减少不良事件发生风险，改善其满意

度[13]。门诊就诊环节与护理服务优化是提高医院服务

质量的重要举措之一，是实现医院管理现代化发展的

重要组成部分，工作内容强调对患者需求、就诊流程、

就诊环境等方面进行整体整合，满足不同患者多层次

和差异化就诊体验，提升门诊护理服务水平，提高医院

整体实力，促进医院长远发展。本次实践结果可见，本

次应用不仅优化了门诊护理团队的职业素养，改善了

门诊管理的弊端及缺陷，调整了门诊环境及基础设施，

有效促进了医院各科室间运转及沟通协调能力，极大

程度缩短了患者候诊时间、就诊时间，使患者获得更加

满意医疗体验，满足了现代医学对诊疗质量与效率的

高要求，推动了医院的发展。 
综上所述说明，门诊就诊环节与护理服务优化在

医院门诊中应用可明显提高护理服务工作质量，满足

患者更高要求，降低了门诊不良事件的发生风险，为医

院长远发展及医院竞争力的提升奠定基础，值得采纳。 
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