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门诊护理中优质护理服务理念的价值 

秦红梅 

上海市中医医院  上海 

【摘要】目的 探究优质护理服务理念在门诊护理中的应用价值。方法 于我院门诊就诊的患者中选择 60 例

为研究范例，入选时间为 2022 年 6 月至 2023 年 6 月，将 60 例就诊患者按照随机数字表法平均分为传统组（传

统护理干预）与优质组（优质护理干预），每组病例数为 30 例。记录并比较两组患者就医期间的不良事件发生

率、医疗纠纷发生率、焦虑抑郁评分、就医等待时间及护理满意度。结果 优质组患者就医期间的不良事件发生

率、医疗纠纷发生率、焦虑抑郁评分、就医等待时间及护理满意度等情况均显著优于传统组，两组间具有显著差

异，P＜0.05 有意义。结论 优质护理服务理念可有效促进医院与患者之间的正向关系，使得患者对护理服务及就

医情况的满意度得到提升，门诊做为医院与患者之间沟通的窗口，实施优质护理则可大大缩短患者的就医等待时

间，降低患者的焦虑情绪，从而降低医疗纠纷发生率，值得大力推广应用。 
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【Abstract】Objective: To explore the application value of high-quality nursing service concept in outpatient nursing. 
Method: Sixty patients who visited our outpatient department were selected as research samples from June 2022 to June 
2023. The 60 patients were randomly divided into a traditional group (traditional nursing intervention) and a high-quality 
group (high-quality nursing intervention) using a random number table method, with 30 cases in each group. Record and 
compare the incidence of adverse events, medical disputes, anxiety and depression scores, waiting time for medical treatment, 
and nursing satisfaction between the two groups of patients during their medical treatment period. Result: The incidence of 
adverse events, medical disputes, anxiety and depression scores, waiting time for medical treatment, and nursing satisfaction 
of patients in the high-quality group were significantly better than those in the traditional group, with significant differences 
between the two groups (P<0.05). Conclusion: The concept of high-quality nursing services can effectively promote a 
positive relationship between hospitals and patients, improving patients' satisfaction with nursing services and medical 
treatment. Outpatients, as a communication window between hospitals and patients, implementing high-quality nursing can 
greatly shorten patients' waiting time for medical treatment, reduce their anxiety, and thus reduce the incidence of medical 
disputes, which is worth vigorously promoting and applying. 
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医院是人类社会发展的重要组成部分，它为人类

的生命健康提供着保障。随着我国社会经济的快速发

展，人们对于医疗卫生的需求也越来越大[1]。特别是近

年来，国家对医院的建设与发展提出了更高的要求，因

此，为了更好地满足社会大众对医疗卫生的需求，医院

必须加强对护理工作的重视[2]。在门诊护理中，优质护

理服务理念可以有效提高患者对医院护理服务的满意

度，促进医疗行业和谐健康发展[3]。为了进一步提高门

诊护理质量，确保患者得到优质、高效、全面的护理服

务，医院必须从改变门诊护理理念入手，积极创新护理

模式，构建新型优质护理模式[4]。优质护理服务理念要

求医院通过对门诊护士进行培训教育、加强日常管理
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等方式来提高门诊护士工作积极性和主动性，从而促

进医院优质护理服务模式发展[5]。为了更好地提高医疗

服务质量和水平，本研究从优质护理服务理念入手，对

其在门诊护理中的应用价值进行了分析。详情如下所

述： 
1 资料与方法 
1.1 基本资料 
于我院门诊就诊的患者中选择 60 例为研究范例，

入选时间为 2022 年 6 月至 2023 年 6 月，将 60 例就诊

患者按照随机数字表法平均分为传统组与优质组，每

组病例数为 30 例。传统组中患者男性 16 例，其中内

科患者 7 例，外科患者 9 例；女性患者 14 例，其中内

科患者 3 例，外科患者 5 例，妇科患者 6 例；患者年

龄区间为 22-51 岁，均值为（42.79±2.46）岁；传统组

中患者男性 18 例，其中内科患者 8 例，外科患者 10
例；女性患者 12 例，其中内科患者 4 例，外科患者 2
例，妇科患者 6 例；患者年龄区间为 23-52 岁，均值为

（42.66±2.30）岁。两组间基本资料均无显著差异，P＞
0.05 有意义。 

1.2 选取及剔除标准 
选取标准：（1）患者具有完整的临床资料；（3）

患者无恶性肿瘤等严重疾病；（4）患者精神及沟通等

无障碍。 
剔除标准：（1）患有恶性肿瘤者；（2）对就医期

间所用药物存在过敏现象者；（3）临床资料不完整者；

（4）精神及沟通存在障碍者。 
1.3 方法 
传统组患者实施传统护理干预方式。 
优质组患者实施优质护理干预方式，具体包括： 

①加大对护理人员专业技能及优质护理服务理念

的培训力度，使其更加全面地掌握与患者沟通交流的

技巧与方式方法，做到对患者充满爱心与耐心，加强对

患者情身体及心理变化的观察与分析，帮助患者解决

就诊过程中遇到的问题，为患者提供更加专业、优质的

服务。 
②引导患者利用微信公众号等平台进行线上挂号

及预约，尽量缩短其就医等待时间，从而降低患者的焦

虑、烦躁、抑郁等情绪。 
③对就诊环境进行优化，保持就诊环境的清洁及

消毒，在门诊中设置咨询室，并在咨询室中放置医疗知

识展板，并可利用患者的候诊时间为其介绍医院内部

环境，帮助患者缩短就医时间。 
1.4 观察指标 
（1）对两组患者就医期间的不良事件发生率进行

记录；（2）对两组患者就医期间的医疗纠纷发生率进

行记录；（3）参考专业焦虑抑郁评分量表对患者就医

期间的产生的不良焦虑抑郁评分进行记录；（4）记录

患者的就医等待时间；（5）记录患者的护理满意度。 
1.5 统计学分析 
比较时采用 SPSS23.0 统计软件，采用“均数±标

准差”来表示计量资料，采用 t 进行检验，而计数资料

则采用百分比来表示，用 χ2 来做两组间的数据对比，

P＜0.05 表示具有统计学意义。 
2 结果 
2.1 两组不良事件发生率比较 
优质组患者就医后出现非计划性拔管等不良事件

情况较少，其不良事件总发生率显著低于传统组患者，

两组间具有显著差异，P＜0.05 有意义，见表 1。 

表 1 比较两组不良事件发生率（n/%） 

组别 n（例） 非计划性拔管 感染 用药错误 皮肤破损 总发生率 

传统组 30 2（6.67） 6（20.00） 4（13.33） 3（10.00） 15（50.00） 

优质组 30 1（3.33） 2（6.67） 0（0.00） 2（6.67） 5（16.67） 

X2 值  - - - - 6.075 

P 值  - - - - 0.006 

 
2.2 两组医疗纠纷发生率比较 
传统组患者发生医疗纠纷 8 例，未发生 22 例，总

发生率为 26.67%；优质组患者发生医疗纠纷 1 例，未

发生 29 例，总发生率为 3.33%；（X2 值=4.706，P 值

=0.030）。比较：优质组患者医疗纠纷发生率较传统组

患者低 23.34%，两组间具有显著差异，P＜0.05 有意

义。 
2.3 两组患者焦虑抑郁评分比较 
护理干预后，传统组患者焦虑评分为（48.25±1.13）

分、抑郁评分为（49.50±1.64）分；优质组患者焦虑评

分为（40.70±1.51）分、抑郁评分为（39.06±1.84）分；

（t 值=21.926、23.200；P 值=0.000、0.000）。比较：
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护理干预后，优质组患者的焦虑抑郁评分均低于传统

组患者，两组间具有显著差异，P＜0.05 有意义。 
2.4 两组就医等待时间比较 
护理干预后，传统组患者挂号等待时间为（20.94

±5.36）min、检查等待时间为（30.50±4.88）min、缴

费等待时间为（21.51±2.82）min；优质组患者挂号等

待时间为（9.52±2.35）min、检查等待时间为（21.89
±2.27）min、缴费等待时间为（10.47±1.91）min；（t
值=10.688、8.762、17.754；P 值=0.000、0.000、0.000）。
比较：护理干预后，优质组患者的就医等待时间均较传

统组短，两组间具有显著差异，P＜0.05 有意义。 
2.5 两组护理满意度比较 
传统组患者满意 5 例，较满意 2 例，一般满意 3

例，不满意 20 例，总护理满意度为 33.33%；优质组满

意 13 例，较满意 10 例，一般满意 5 例，不满意 2 例，

总护理满意度为 93.33%；（X2值=20.742，P 值=0.000）。
比较：两组护理满意度相比，优质组患者护理满意度显

著高出传统组患者 60.00%，两组间具有显著差异，P＜
0.05 有意义。 

3 讨论 
随着社会的发展和人们生活水平及健康意识的不

断提高，越来越多的人对医院门诊护理服务提出了更

高的要求，门诊是医院最主要的科室之一，也是医院对

外交流的窗口，门诊护士是医院对外服务的重要角色。

优质护理服务理念对门诊护理质量有着直接影响，其

可以有效提高门诊护士的工作积极性和主动性，有效

提高门诊护士自身素质[6]。优质护理服务理念是近年来

国际上提出的新思想、新理念、新标准，也是目前国际

上医疗行业中流行的新型服务理念[7]。优质护理服务理

念对提高医院门诊护理质量、增强医患关系具有重要

作用，然而在门诊护理中仍然存在部分问题影响着优

质护理服务理念的落实[8-9]。针对此种情况，我们应从

多方面着手解决问题：首先是加强对护士素质的培养；

其次是加强对患者及家属健康宣教；最后是加强对医

生和护士沟通能力培训，只有这样才能提高优质护理

服务理念在门诊护理中的价值，才能更好地满足患者

及家属需求[10]。本研究对我院在 2022 年 6 月至 2023
年 6 月期间门诊就诊的 60 例患者分别进行了不同的护

理干预方式，结果显示：优质组患者就医期间的不良事

件发生率、医疗纠纷发生率、焦虑抑郁评分、就医等待

时间及护理满意度等情况均显著优于传统组，两组间

具有显著差异，P＜0.05 有意义。 

综上所述，优质护理服务理念可有效促进医院与

患者之间的正向关系，使得患者对护理服务及就医情

况的满意度得到提升，门诊做为医院与患者之间沟通

的窗口，实施优质护理则可大大缩短患者的就医等待

时间，降低患者的焦虑情绪，从而降低医疗纠纷发生率，

值得大力推广应用。 
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