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医护一体 PDCA 循环管理联合优质护理服务对门诊护理质量的影响 

李娅洁，李静竹，马 瑾 

解放军 32268 部队医院  云南大理 

【摘要】目的 探讨医护一体化 PDCA 循环管理模式与优质护理服务相结合对门诊护理质量提升效果的评估。

方法 随机选取 2024 年 3 月至 2025 年 3 月期间我院门诊接收的患者 80 例作为研究对象，运用随机数字表法将患

者分成两组开展护理研究，组别为观察组和对照组,每组中各有患者 40 例，对照组开展门诊常规护理，观察组开

展医护一体 PDCA 循环管理联合优质护理服务，将两组门诊护理质量、患者焦虑情绪、就诊依从性、护理不良事

件发生率、投诉事件发生率、院内感染事件发生率以及患者门诊就诊时间进行对比分析。结果 管理后，观察组

的门诊护理服务质量与对照组相比明显提升，患者焦虑情绪和就诊依从性改善效果均优于对照组，护理不良事件、

投诉事件以及院内感染事件发生率均低于对照组，就诊时间明显短于对照组，护理服务满意度调查高于对照组。

(P＜0.05)。结论 在临床门诊护理管理中开展医护一体 PDCA 循环管理联合优质护理服务，可进一步提高门诊护

理服务质量，增强患者的身心舒适度以及就诊配合度，从而减少护理不良事件以及纠纷事件发生，提高患者就诊

效率。 
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The impact of integrated medical and nursing PDCA cycle management combined with high-quality nursing 

services on outpatient nursing quality 

Yajie Li, Jingzhu Li, Jin Ma 
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【Abstract】Objective To explore the evaluation of the effect of combining the integrated PDCA cycle management 
mode of medical care with high-quality nursing services on the improvement of outpatient nursing quality. Methods 80 
patients admitted to our outpatient department from March 2024 to March 2025 were randomly selected as the research 
subjects. The patients were divided into two groups using a random number table method for nursing research: an 
observation group and a control group, with 40 patients in each group. The control group received routine outpatient nursing, 
while the observation group received integrated medical and nursing PDCA cycle management combined with high-quality 
nursing services. The quality of outpatient nursing, patient anxiety, adherence to medical treatment, incidence of nursing 
adverse events, incidence of complaint events, incidence of in-hospital infection events, and patient outpatient visit time 
were compared and analyzed between the two groups. Results After management, the quality of outpatient nursing services 
in the observation group was significantly improved compared to the control group. The improvement effect on patient 
anxiety and adherence to medical treatment was better than that of the control group. The incidence of nursing adverse 
events, complaints, and hospital acquired infections was lower than that of the control group. The duration of medical 
treatment was significantly shorter than that of the control group, and the satisfaction survey of nursing services was higher 
than that of the control group. (P＜0.05). Conclusion In clinical outpatient nursing management, the implementation of 
integrated medical and nursing PDCA cycle management combined with high-quality nursing services can further improve 
the quality of outpatient nursing services, enhance patients' physical and mental comfort, and cooperation with medical 
treatment, thereby reducing the occurrence of nursing adverse events and disputes, and improving patients' medical 
treatment efficiency. 
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临床门诊作为医疗服务体系的重要组成部分，承

担着为患者提供初步诊断、治疗建议和健康指导的重

任。在门诊护理工作中，护士不仅要具备扎实的专业知

识和技能，还要具备良好的沟通能力和应急处理能力。

然而，临床门诊的护理管理难度较大，由于门诊患者流

动性大，病情复杂多样，致使护理工作需要随时调整[1]；

另外，门诊环境相对封闭，空间有限，增加了护理工作

的难度；同时患者对护理服务的期望值较高，要求护士

提供更加个性化、人性化的服务；而且门诊护理工作涉

及多个科室，需要护士具备跨学科合作能力[2]。为此，

我科对护理管理中实施了医护一体 PDCA 循环管理结

合优质护理服务模式，并在下文中详细分析了获得的

护理管理效果。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
现将 2024 年 3 月至 2025 年 3 月期间我院门诊接

收的患者中抽取出 80 例作为研究对象，以随机数字表

法分成 40 例观察组和 40 例对照组，在本项研究中，

对照组患者男性 22 例，女性 18 例，患者的年龄介于

18 至 78 岁，平均年龄为（48.00±2.20）岁。观察组男

性 21 例，女性 19 例，年龄分布在 18 至 79 岁，平均

年龄为（48.50±2.30）岁。通过对两组基础数据进行统

计学分析，结果显示（P＞0.05）存在可比性。 
1.2 护理方法 
对照组开展门诊常规护理，护理内容包括以下几

个方面：一是病情观察，包括生命体征、症状等；二是

药物管理，包括药物的配伍、剂量、给药途径等；三是

护理操作，如静脉输液、注射、换药等；四是健康教育，

包括疾病知识、康复指导、用药指导等；五是心理护理，

包括情绪疏导、心理支持等。这些常规护理内容是保障

患者安全和提高护理质量的基础。 
观察组开展医护一体 PDCA 循环管理联合优质护

理服务，①计划（Plan）阶段：结合医院“人民服务”

为本宗旨，制定全面且人性化的护理服务标准，强调护

理过程中的人文关怀和心理支持，确保护理服务不仅

仅是技术操作，更是一种情感互动和个性化服务。组建

由医生、护士、心理咨询师等多专业背景的人员构成的

团队，特别强调护理人员在提供专业技术支持的同时，

也要注重患者心理和社会需求的满足。在识别护理风

险的基础上，重点关注患者的整体健康和满意度，将个

性化护理方案作为工作重点，旨在提供全面、细致的护

理服务。②执行（Do）阶段：在执行护理操作时，除

了遵循既定的医疗程序和规范外，更加注重细节，如提

供温馨的就医环境和个性化的健康教育、倾听患者身

心需求并给予情绪疏导等，以体现优质护理的内涵。除

了生理指标，还包括对患者舒适度、心理状态、社会支

持系统的评估，确保护理措施能够全方位满足患者的

需求。在保证医疗信息准确传递的同时，注重对患者及

其家属的沟通，确保他们在治疗过程中的知情权和参

与度。③检查（Check）阶段：收集患者满意度、护理

质量评分、并发症发生率等多维度数据，通过统计分析，

识别护理服务的优势与不足，特别是关注患者的情感

体验和个性化需求。通过问卷调查、面对面访谈等方式，

系统地收集患者对护理服务的反馈，特别是对护理人

员的沟通能力、关爱程度和专业技能的评价。除了常规

的护理质量检查外，特别强调对患者护理体验的评估，

如是否得到及时的关怀、是否感到舒适和尊重等。④改

进（Act）阶段：针对患者在护理过程中的体验反馈，

制定针对性的改进措施，将改进措施融入到护理工作

的每个环节，确保患者得到全程的优质护理服务，同时

建立患者护理档案，对改进措施的效果进行长期跟踪，

确保优质护理服务的持续性和有效性。 
1.3 两组观察指标 
①评价体系指标：采用自制调查问卷，内容涵盖门

诊护理质量与患者就诊依从性两项主要指标，每项指

标的满分为 10分，分数越高表示该项指标的表现越佳。

②焦虑程度评估：患者护理前后的焦虑水平通过汉密

顿焦虑量表（HAMA）进行评估。焦虑程度分级如下：

严重焦虑（总分≥29 分），中度焦虑（总分≥21 分），

轻度焦虑（总分≥14 分），疑似焦虑（总分超过 7 分），

无焦虑（总分小于 7 分）。③不良事件与感染监测：记

录并对比两组患者在护理过程中发生的不良事件、投诉

事件、院内感染事件的发生频率，以及患者的就诊时间。 
1.4 统计方法 
处理文中数据采取 SPSS25.0 软件，计量数据用（

±s）描述，并采取 t 检验，计数指标用 n（%）描述，

另采取 χ2 检验；当两组数据对比后有统计学意义时，

应用 P<0.05 表示。 
2 结果 
2.1 比较组间临床各指标 
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护理管理前，两组临床各指标对比显示差异较小

（P＞0.05）；护理管理后，观察组的门诊护理质量与

对照组相比显著提高，患者就诊期间焦虑情绪明显轻

于对照组，就诊依从性高于对照组，就诊时间显著短于

对照组，各项指标对比显示均有统计学意义（P＜0.05），
见下表 1。 

表 1  两组护理结果对比（ ±s） 

分组 n 
门诊护理质量/分 焦虑情绪/分 就诊依从性/分 就诊时间/min 

实施前 实施后 实施前 实施后 实施前 实施后 实施后 

观察组 40 6.1±0.6 9.3±0.4 16.5±1.8 8.4±0.8 6.4±0.9 9.5±0.5 89.3±10.6 

对照组 40 5.9±0.4 8.8±0.3 16.3±1.6 12.4±1.2 6.1±0.7 8.9±0.4 108.6±11.4 

t 值  1.7541 6.3246 0.5252 17.5412 1.6641 5.9264 7.8414 

P 值  0.0833 0.0001 0.6009 0.0001 0.1001 0.0001 0.0001 

 
2.2 两组记录指标 
记录结果显示，观察组不良事件、投诉事件、院内

感染事件发生率分别仅有 2.5%（1/40）例、5.0%（2/40）
例、2.5%（1/40）例；其结果均低于对照组以上指标结

果的 15.0%（6/40）例、20.0%（8/40）例、15.0%（6/40）
例，两组各指标对比差异均有统计学意义（χ2=3.9139、
4.1143、3.9139，P=0.0478、0.0425、0.0478）。 

3 讨论 
临床门诊作为医疗服务的前沿阵地，面临着多元

化的患者群体。患者群体特点包括病情的复杂性，涵盖

了慢性病、急性病及传染病等多种疾病；年龄跨度广泛，

从儿童至老年人均有涉及；对医疗服务的需求呈现多

样化；同时，患者心理状态复杂，焦虑、恐惧、抑郁等

情绪普遍存在[3]。尽管常规护理在临床工作中扮演着关

键角色，但仍存在一些不足：护理措施针对性不足，未

能充分考虑到患者的个体差异；护理质量监控存在漏

洞，未能及时识别和纠正护理过程中的问题；此外，护

理人员专业素质的不均衡也影响了整体护理质量[4]。为

此，我院门诊科开展了医护一体 PDCA 循环管理联合

优质护理服务，且最终获得了较好的护理管理效果。该

理念的核心在于以患者为中心，全面满足其需求，同时

强调医患之间紧密合作，确保医疗与护理的深度融合。

通过运用 PDCA 循环管理，不断优化护理流程，持续

提升护理质量，从而提高患者满意度[5]。这种模式的作

用和优势显而易见：它不仅提升了护理质量，降低了护

理风险，还优化了护理流程，提高了工作效率。此外，

它增强了医护人员的团队协作能力，促进了医患关系

的和谐，并推动了护理学科的发展，整体提升了护理水

平。通过实施这一综合管理模式，医疗环境得以和谐构

建，患者能够享受到更加优质的护理服务[6-8]。 
综上所述，通过在临床门诊护理管理中实施医护

一体 PDCA 循环管理联合优质护理服务，能够显著提

升门诊护理服务质量，此举有助于提升患者就诊舒适

度与配合度，减少护理不良事件和医疗纠纷的发生，提

高护理服务满意度。 
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