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细节服务管理用于门诊导诊护理服务对服务质量及服务满意度的影响研究 
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【摘要】目的 探讨细节服务管理应用于门诊导诊护理服务对服务质量及患者服务满意度的影响。方法 选择

于 2023 年 1 月－2024 年 1 月期间收治的门诊患者 100 例作为研究对象，将其按照随机数字表法，分为对照组

（n=50 例，常规导诊护理服务）和观察组（n=50 例，细节服务管理模式下的导诊护理服务）。收集两组患者满

意度以及服务质量。结果 经过观察与记录，观察组患者满意度以及服务质量均优于对照组，有统计学意义（P＜
0.05）。结论 细节服务管理应用于门诊导诊护理服务可有效提高服务质量和患者服务满意度，值得在门诊护理工

作中推广应用。 
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【Abstract】Objective To explore the impact of detail service management applied to outpatient guidance nursing 
services on service quality and patient satisfaction. Methods 100 outpatient patients admitted between January 2023 and 
January 2024 were selected as the study subjects. They were randomly divided into a control group (n=50, receiving routine 
guidance nursing services) and an observation group (n=50, receiving guidance nursing services under the detailed service 
management mode) using a random number table method. Collect satisfaction and service quality from two groups of 
patients. Results After observation and recording, the satisfaction and service quality of patients in the observation group 
were better than those in the control group, with statistical significance (P<0.05). Conclusion The application of detail 
service management in outpatient guidance nursing services can effectively improve service quality and patient satisfaction, 
and is worthy of promotion and application in outpatient nursing work. 
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门诊作为医院的前沿窗口，导诊护理服务的质量

直接关系到患者的就医体验和医院的整体形象。在当

今医疗服务日益强调以患者为中心的背景下，传统的

导诊护理服务已难以完全满足患者的需求[1]。患者不仅

期望得到准确的就医引导，还渴望在就医过程中感受

到关怀与尊重。细节服务管理理念的引入为改善门诊

导诊护理服务提供了新的思路。通过关注服务过程中

的每一个细节，从患者踏入医院的那一刻起，在服务态

度、服务效率、环境管理等多方面进行精细化管理，有

望提高导诊护理服务质量[2-3]。而服务质量的提升可能

会进一步增强患者对服务的满意度，这对于构建和谐

的医患关系、提升医院的竞争力具有重要意义。本研究

旨在探讨细节服务管理用于门诊导诊护理服务对服务

质量及服务满意度的影响。具体研究如下： 
1 研究对象和方法 
1.1 研究对象 
选择于 2023 年 1 月－2024 年 1 月期间收治的门

诊患者 100 例作为研究对象，将其按照随机数字表法，

分为对照组（n=50 例，常规导诊护理服务）和观察组

（n=50 例，细节服务管理模式下的导诊护理服务）。
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对照组患者男性 23 例，女性 27 例，最大年龄 56 岁，

最小年龄 25 岁，平均年龄为（40.12±2.47）岁。观察组

患者男性 21 例，女性 29 例，最大年龄 57 岁，最小年

龄 24 岁，平均年龄为（40.23±2.48）岁。对两组一般资

料分析后显示，两组患者年龄和性别差异不影响研究

结果，均无统计学意义（P＞0.05），具有可比性。 
1.2 研究方法 
1.2.1 对照组 
常规导诊护理服务：引导患者挂号，告知就诊科室

位置，解答简单疑问，维持候诊秩序，提供基本健康宣

教。 
1.2.2 观察组 
细节服务管理模式下的导诊护理服务： 
（1）服务态度：导诊护士主动用亲切、温和的语

言迎接患者，根据不同的时段和患者的年龄、性别进行

个性化问候，让患者感受到尊重。当患者提出问题或诉

说病情时，停下手中的工作，全神贯注地倾听，用眼神

交流表示关注。在回应时，声音轻柔、语速适中，确保

患者能清楚理解。 
（2）服务效率：了解患者的症状和预约科室后，

为患者规划最佳就诊路线，考虑电梯、楼梯的使用情况

以及各科室的人流量，减少患者的等待和行走时间。对

于不熟悉自助挂号缴费设备的患者，导诊护士亲自示

范操作步骤，或者直接帮助患者完成挂号缴费手续，提

高挂号效率。 
（3）环境管理：定时检查候诊区的温度、湿度和

通风情况，确保环境舒适。及时清理候诊区的垃圾，整

理座椅，为患者提供整洁的候诊环境。检查医院内各类

标识是否清晰、准确，对于容易混淆的标识进行改进。

在关键位置增加临时指示牌，如在科室调整期间，引导

患者前往正确的就诊地点。 
（4）专业知识与特殊情况处理：除了告知患者就

诊科室，还根据患者的症状提供简单的健康知识，如感

冒患者要注意多喝水、休息等。对于慢性病患者，提供

一些日常护理的建议。导诊护士接受急救知识培训，当

患者在门诊区域突发疾病时，能够迅速做出反应，进行

初步的急救处理，如心肺复苏、止血等，并及时呼叫医

生。 
1.3 观察指标 
本研究需对比两组护理满意度以及服务质量（服

务态度、服务效率、环境管理、专业知识水平）。 
1.4 统计学分析 
使用 SPSS20.0 软件对数据进行统计学分析，计量

资料用“͞x±s”表示，并用 t 检验，使用 χ2 和%表示计数

资料，P＜0.05 表示数据差异有统计学意义。 
2 研究结果 
2.1 观察组与对照组护理满意度对比 
观察组护理满意度高于对照组，差异有统计学意

义（P<0.05）。 
2.2 观察组与对照组服务质量对比 
观察组服务质量优于对照组，差异有统计学意义

（P<0.05）。 

表 1  观察组与对照组护理满意度对比[n,%] 

组别 例数 非常满意 满意 一般 不满意 满意度 

观察组 50 22（44.00） 25（50.00） 2（4.00） 1（2.00） 94.00% 

对照组 50 17（34.00） 20（40.00） 8（16.00） 5（10.00） 74.00% 

χ2 - 2.102 2.020 8.000 5.674 14.881 

P - 0.147 0.155 0.005 0.017 0.001 

表 2  观察组与对照组服务质量对比（ sx ± ） 

组别 例数 服务态度（分） 服务效率（分） 环境管理（分） 专业知识水平（分） 

观察组 50 85.68±2.46 93.31±5.66 94.34±4.21 88.13±2.11 

对照组 50 83.71±3.43 90.23±3.55 92.36±2.13 86.31±5.14 

t - 3.300 3.260 2.964 2.316 

P - 0.001 0.002 0.004 0.023 

 
3 讨论 
目前，门诊导诊服务存在着一些问题。一方面，部

分医院导诊人员数量不足，导致患者在挂号、寻找科室

等环节面临长时间等待和无人引导的情况。另一方面，
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导诊人员的专业素养参差不齐，在解答患者关于疾病、

就诊流程等复杂问题时力不从心[4]。给予门诊患者护理

管理至关重要。从患者角度看，有效的护理管理能提升

患者就医体验，减少患者在陌生环境中的焦虑感，使患

者快速准确地到达就诊科室。从医院角度而言，这有助

于提高医院的整体运行效率，优化医疗资源的分配。同

时，良好的护理管理能提升医院形象，增强患者对医院

的信任度，有助于构建和谐的医患关系，在竞争激烈的

医疗市场中吸引更多患者前来就医。 
细节服务管理模式下的导诊护理服务是一种以精

细化、人性化理念为核心的服务模式。它注重在门诊导

诊的各个环节中关注每一个微小的服务元素，从而全

方位提升服务品质[5]。在提升门诊导诊服务质量方面，

这种模式发挥着多方面的积极作用。首先，在服务态度

上，细节服务要求导诊护士以更加热情、耐心、细致的

态度对待患者。例如，主动询问患者的需求并给予及时

回应，从简单的问候语到眼神交流，都传递出对患者的

尊重与关怀，让患者感受到温暖，从而改善患者对导诊

服务的初始印象[6]。在服务效率方面，通过优化流程中

的细节，如提前了解患者病情并规划最快捷的就诊路

线，准确告知患者不同检查项目的等待时间并合理安

排顺序，可以大大减少患者在医院内的无效等待和奔

波[7]。同时，对于自助挂号缴费设备的操作指导更加细

致入微，确保患者能够顺利完成操作，提高整体就医效

率。在环境管理方面，注重细节的导诊护理会时刻关注

候诊区的整洁、舒适程度，包括座椅的摆放、温度的调

节、环境卫生的保持等。清晰明确的标识系统也会不断

完善，避免患者因标识不清而迷路，为患者营造一个有

序、舒适的就医环境[8]。对于患者护理满意度的提升，

其效果也是显著的。当患者在就医过程中体验到导诊

护士无微不至的服务，每一个需求都能被及时满足，每

一个疑惑都能得到准确解答，他们会对医院的导诊服

务产生高度认可。这种积极的就医体验不仅会让患者

对本次就医过程满意，还会增加他们对医院的信任度，

提高患者再次选择该医院就医的可能性，并且他们也

更愿意向他人推荐这家医院，从而提升医院的口碑和

竞争力。 
综上所述，细节服务管理应用于门诊导诊护理服

务能显著提高服务质量，包括服务态度、效率和环境管

理等方面，极大提升患者满意度。 
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