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优质护理服务在门诊导诊工作中的应用效果观察 

李 星，何 洁 

银川市第一人民医院  宁夏银川 

【摘要】目的 本研究旨在探究门诊导诊工作中实施优质护理服务的效果。方法 选取我院 2024 年 5 月至 2025
年 5 月到门诊就诊的患者 100 例作为研究对象，随机分为对照组（n＝50，常规护理）与观察组（n=50，优质护

理服务，包括职业素养培训、主动服务流程再造、环境优化与健康宣教等内容），对比两组患者满意度（服务态

度、沟通清晰度、引导准确性）、护患纠纷发生率、就诊一次成功率以及患者投诉率。结果 与对照组相比，观察

组患者满意度与就诊一次成功率更高，同时，观察组的护患纠纷发生率与患者投诉更低，有统计学意义（P＜0.05）。
结论 优质护理服务在门诊导诊工作中能够提高患者对门诊导诊服务的满意度，提高门诊服务质量。 
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Observation on the application effect of high-quality nursing services in outpatient guidance work 
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【Abstract】Objective This study aims to explore the effectiveness of implementing high-quality nursing services 
in outpatient guidance work. Methods 100 patients who visited our outpatient department from May 2024 to May 2025 
were selected as the research subjects and randomly divided into a control group (n=50, routine nursing) and an observation 
group (n=50, high-quality nursing services, including professional ethics training, proactive service process reengineering, 
environmental optimization, and health education). The satisfaction of the two groups of patients (service attitude, 
communication clarity, guidance accuracy), the incidence of nurse patient disputes, the success rate of one visit, and the 
patient complaint rate were compared. Results Compared with the control group, the satisfaction and success rate of 
patients in the observation group were higher. At the same time, the incidence of nurse patient disputes and patient 
complaints in the observation group was lower, with statistical significance (P<0.05). Conclusion High quality nursing 
services can improve patients’ satisfaction with outpatient guidance services and enhance the quality of outpatient services. 
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前言 
门诊作为医院服务的前沿与核心窗口，其服务质

量直接决定了医院的整体水平、形象与声誉，集中体现

了医院的服务理念与文化[1]。面对就诊时普遍带有陌生、

紧张、焦虑等复杂情绪的患者，任何服务疏漏都可能加

剧其负面感受，引发不满甚至投诉，从而严重损害医院

形象[2]。研究已证实，在门诊导诊环节推行精细化、人

性化的护理服务，能够显著缩短患者对医疗环境的适

应周期，精准对接其诊疗需求与心理预期，从而全面提

升门诊护理工作的整体效能与患者满意度[3-4]。本次研

究的主要目的为探究对门诊导诊工作实施优质护理的

效果，详情见下文。 

1 研究对象和方法 
1.1 研究对象 
本研究于 2024 年 5 月至 2025 年 5 月期间，共纳

入门诊患者 100 例，采用随机数字表法将其均分为两

组：对照组 50 例，男性 24 例，女性 26 例，年龄 35～
69 岁，平均（57.36±4.28）岁，接受常规护理；观察组

50 例，实施优质护理。观察组男性 25 例，女性 25 例，

年龄 36~68 岁，平均年龄为（56.85±4.22）岁。两组一

般资料差异不影响研究结果，无统计学意义（P＞0.05）。
本研究已通过伦理审批。 

纳入标准：（1）入选患者均已成年；（2）意识清

醒，具备基本的理解与沟通能力，认知功能正常；（3）
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身体状态稳定，非急症、重症；（4）所有患者均对研

究内容知情并自愿参与。 
排除标准：（1）病情严重，身体状态极不稳定的

患者；（2）患有传染性疾病；（3）昏迷、严重认知功

能障碍；（4）不愿意参与本次研究的患者。 
1.2 研究方法 
1.2.1 对照组 
传统导诊模式：依据患者的需求为其指示相应科

室，指导患者正确就诊。 
1.2.2 观察组 
优质护理服务：（1）管理部门应构建系统化培训

与常态化督导机制，定期组织导诊人员开展涵盖门诊

常见急症处置、急救技能及优质服务理念的专项培训，

并持续强化职业礼仪与沟通能力训练。同时，需结合门

诊接诊量及服务能力动态评估结果，不断修订与完善

标准化工作制度，确保全员熟练掌握并严格执行。通过

推行工作日志登记与周度分析制度，实现问题的及时

发现、闭环管理与流程的持续改进。（2）导诊护士应

在开诊前完成到岗，系统完成各诊区环境整理、设备检

查及安全排查，确保候诊区域符合安全与整洁标准。在

服务形式上，推行主动式、走动式服务，于患者抵达时

第一时间上前迎接，以亲切态度与规范礼仪提供咨询

与引导。对老年、体弱、行动障碍及急危重症患者，须

执行标准化优先服务流程，包括主动搀扶、提供辅具及

安排绿色通道。此外，应全面依托信息化支持，合理布

设集挂号、缴费、报告打印于一体的自助服务终端，并

整合银行卡、移动支付等多渠道结算方式，切实简化就

诊环节，优化患者动线，从而系统性提升门诊服务效率

与就医感受。（3）营造优质、安全的就诊环境。严格

执行定时通风与分区消毒制度，确保诊疗区域空气清

新、物表洁净。加强诊区动态巡查，及时劝阻室内吸烟

行为，同步开展控烟健康教育。全面落实“一医一患一

诊室”制度，有效维护就诊秩序与患者隐私。（4）通

过设置醒目的可视化就诊指引与多渠道发放的指南，

实现信息精准触达；建立基于实时客流数据的动态人

力调度机制，确保引导服务及时有效；整合设立多功能

一站式服务台，集中办理导诊、医保、文印及基础生命

体征检测等业务；实施系统化健康促进计划，结合资料

发放与个性化指导，强化患者自我健康管理能力，从而

提升服务效率。 
1.3 观察指标 
在此次研究当中，需要对两组患者满意度（服务态

度、沟通清晰度、引导准确性）、护患纠纷发生率、就

诊一次成功率以及患者投诉率进行对比。 
（1）患者满意度：采用自拟服务满意度调查表进

行评价，包含服务态度、沟通清晰度、引导准确性 3 个

维度，总分越高代表满意度越高。 
（2）护患纠纷发生率：护理期间发生并记录在案

的、因导诊服务问题引发的明确言语或行为冲突事件

数占总研究人数的百分比。 
（3）就诊一次成功率：记录患者首次到达门诊即

能正确完成挂号、到达目标诊室并见到医生的例数占

总研究人数的百分比。 
（4）患者投诉率：记录护理期间，患者针对导诊

服务的投诉件数。 
1.4 统计学分析 
使用 SPSS20.0 软件进行统计学分析，计量资料以

（x̄±s）表示，t 检验；计数资料以[n（%）]表示，χ2 检

验，P＜0.05 表示有统计学意义。 
2 研究结果 
2.1 观察组与对照组护理满意度对比 
与对照组相比，经过护理的观察组患者对护理的

满意度更高（P<0.05），详见下表 1。 
2.2 观察组与对照组护患纠纷发生率、就诊一次成

功率以及患者投诉率对比 
经过护理，与对照组相比，观察组护患纠纷发生率、

患者投诉率更低，同时观察组就诊一次成功率更高

（P<0.05），详见下表 2。 

表 1  观察组与对照组护理满意度对比（x̄±s） 

组别/例数 
服务态度（分） 沟通清晰度（分） 引导准确性（分） 

护理前 护理后 护理前 护理后 护理前 护理后 

观察组（50） 73.15±3.15 96.97±1.38 76.35±22.65 95.97±2.08 76.34±1.12 96.37±2.81 

对照组（50） 73.12±3.14 93.21±2.93 75.35±23.11 92.71±2.33 76.33±1.31 93.82±2.82 

t 0.037 6.359 0.163 5.717 0.032 3.508 

P 0.971 0.001 0.886 0.001 0.975 0.001 
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表 2  观察组与对照组护患纠纷发生率、就诊一次成功率以及患者投诉率对比[n，%] 

组别 例数 护患纠纷发生率 就诊一次成功率 患者投诉率 

观察组 50 2.00%（1/50） 98.00%（49/50） 0 

对照组 50 14.00%（7/50） 88.00%（44/50） 10.00%（5/50） 

χ2 - 9.783 7.681 10.526 

P - 0.002 0.006 0.001 

 
3 讨论 
随着社会发展与人民对服务需求的提升，医院门

诊作为首要窗口，其导诊服务是患者就医的第一接触

点[5]。患者通常带着心理压力与不适前来就诊，若医务

人员言行稍有不慎，加之陌生环境与复杂流程，极易引

发不满、烦躁，甚至导致投诉与纠纷。因此，提升患者

就医体验与满意度至关重要。尤其在当前医院改革改

制的背景下，患者对医院的认可度直接关系到医院的

生存与发展。 
常规护理在门诊导诊中无法满足患者就诊需求，

且无法较好解决护患矛盾，因此，还需寻求更好的门诊

导诊护理路径。门诊导诊工作应始终坚持“一切以患者

为中心”的服务宗旨，从患者实际需求出发，深入开展

优质护理服务。通过增设便民设施，营造整洁、舒适、

安全且温馨的就医环境，将传统的被动服务转变为主

动服务[6]。工作人员需规范使用文明用语，配合清晰、

得体的引导手势，并以亲切的微笑提供亲情化服务，从

而显著提升患者的就医满意度。研究表明，优质的护理

服务不仅赢得了门诊医师和患者的广泛认同，也有效

激发了工作人员的工作积极性与主动性，促进了各部

门间的协作与自觉[7]。因此，门诊导诊工作必须依据患

者需求持续优化调整，最终实现患者满意、社会满意和

政府满意的目标[8]。在具体实践中，应坚持以人为本，

扎实做好基础护理，不断提升护理技能与服务品质，确

保患者在门诊全过程中都能获得卓越的护理服务体验。

本研究数据表明，相较于接受常规护理的对照组，实施

优质护理服务的观察组在多项关键服务指标上均表现

出显著优势：其在服务态度、沟通质量与引导精准度方

面的患者满意度评分更高，就诊一次成功率明显提升；

与此同时，观察组的护患纠纷事件与患者投诉发生率

均显著降低（P＜0.05）。此结果显示，在门诊导诊中

实施优质护理，通过对门诊护理人员开展培训，提升其

业务能力，增强服务意识，进而降低护患矛盾发生率，

同时能够通过优质护理措施提高患者对就诊流程的了

解。此外，对门诊环境进行调整，提高患者就诊舒适度，

促使患者对门诊导诊的综合满意度提升。 
综上所述，优质护理有助于提高门诊导诊工作质

量，进而提高患者就诊体验感，提升满意度。 
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