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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
满意度的作用分析

张 宵 张 瑞
空军军医大学第二附属医院门诊部 陕西 西安 710000

摘� 要：目的：在门诊导诊护理服务中，对采用细节服务管理的实际效果、服务质量、服务满意度展开评估与分

析。方法：纳入时间范围为2022年8月—2023年8月期间，我院门诊收治的患者人数为120例，结合采用的服务管理措
施差异，分为常规组与观察组，各组患者人数均为60例。常规组患者实行基础门诊导诊护理服务，观察组患者实行细
节服务管理，观察研究两组患者的护理服务质量评分、门诊就诊时间指标、护理服务满意度。结果：观察组患者护理

服务质量评分更高，显著优于常规组（P < 0.05）。观察组患者门诊就诊时间指标改善效果更佳，显著优于常规组（P 
< 0.05）。观察组患者护理服务满意度明显更高，显著优于常规组（P < 0.05）。结论：在门诊为患者提供导诊护理服
务过程中，采用细节服务管理的措施相对较为明显，主要作用就是缩短门诊就诊、候诊、取药时间，还可以使得护理

服务质量水平明显提高，提升患者的护理服务满意率，建议临床实践应用以及推广借鉴。
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引言：门诊属于医院面向患者的关键部门，具有人

流量相对较大的特点，到医院就诊的患者较多，也是彰

显医院医疗实际救护能力、外部形象的窗口。门诊导诊

的核心工作职责为入院以后进行科室分诊，可以起到避

免患者挂号错误、就诊流程错误的情况。门诊护理人员

的实际服务质量水平、医护人员专业素养，都属于患者

第一感官对医院综合服务水平进行判断的核心要素。门

诊就诊人数较多，具有实际流动性较强的特点，在一定

程度给患者门诊管理工作带来一定难题。采用细节服务

护理干预的形式，将注意力放在门诊导诊的细节部分，

则可以使得患者的等待、停留时间明显缩短，使其对导

诊服务满意度显著提高。本次研究对常规组患者实行基

础门诊导诊护理服务，观察组患者实行细节服务管理，

观察研究两组患者的护理服务质量评分、门诊就诊时间

指标、护理服务满意度，现对具体内容做出如下报告。

1 资料与方法

1.1  一般资料
纳入时间范围为2022年8月—2023年8月期间，我院

门诊收治的患者人数为120例，结合采用的服务管理措
施差异，分为常规组与观察组，各组患者人数均为60
例。常规组男性为35例，女性为25例，年龄区间范围为
25-74岁，平均年龄为（42.56±5.02）岁；观察组男性为
36例，女性为24例，年龄区间范围为25-75岁，平均年龄
为（42.74±5.28）岁。两组一般资料结果比较存在差别不
大，具有可比性（P > 0.05）。

1.1.1  纳入标准
自愿就诊的门诊患者；患者年龄大于15岁；患者意

识清晰、认知能力正常；患者资料完整，自愿配合门诊

导诊分诊护理服务。

1.1.2  排除标准
患者合并意识障碍、沟通障碍；患者存在严重凝血

功能障碍；急性感染期患者；患者配合度较差，中途退

出本次研究。

1.2  方法
常规组患者实行基础门诊导诊护理服务：依照患者

疾病情况实施分诊护理，在护理时明确回答患者问题，

并为其提供就诊方位及挂号缴费方式等等。

观察组患者实行细节服务管理：在门诊导诊护理服

务中实施以细节服务管理，方式如下：①礼仪规范服

务：护理人员是门诊导诊“第一张名片”，其要做到着

装统一，以展现出专业且亲切的形象。在接待每一位患

者时，护理人员态度都要礼貌热情，用亲切语言营造出

一种温暖舒适的就诊环境。这种礼仪规范服务，可以让

患者在踏入医院大门的那一刻起就能感受到来自医护人

员的关怀，从而能够有效缓解患者的紧张情绪。②为特

殊患者开通“绿色通道”：门诊导诊护理服务要特别关

注老年、残疾、急诊等特殊患者群体需求，为确保这些

特殊患者及时得到医疗救治，并减少患者等待时间和就

医难度，门诊导诊设立了“绿色通道”。这一通道能够

使特殊患者享受到优先就诊、快速检查等便利服务，让
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患者就医过程更加顺畅。③人文关怀：护理人员要深知

患者在就医过程中不仅需要医疗技术支持，更需要情感

上的关怀。因此，要始终关注患者情绪变化，用心倾听

患者诉说，并用同理心去感受患者的痛苦焦虑。对于焦

虑患者，护理人员还给予关心支持，减轻患者的心理负

担。另外，还可以在候诊区悬挂液晶电视，使其滚动播

放健康知识，并设置清晰、醒目的指引标识。这种人文

关怀的服务理念，可以让患者在就医过程中感受到家一

般的温暖。④加强信息化建设：为进一步优化门诊服务

流程，应加强信息化建设，其中一项重要举措即为配备

先进语音叫号系统，这一系统能有序地呼叫患者就诊。

同时，还可以与计算机中心进行合作，对二次就诊、迟

到过诊及特殊优先患者就诊流程进行全面优化，灵活处

理各种就诊情况能够确保每一位患者在最佳时间得到医

生诊疗。在这一基础上加强退号及失约管理，系统可设

置提醒与限制，以减少患者退号和失约情况。为确保门

诊服务的公平性，杜绝“人情号”、插队等不良现象，

通过信息化系统的严格管控，能确保每位患者都按照规

定流程和时间就诊。⑤提升主动服务理念：护理人员始

终秉持着主动服务理念。通过提供差异化服务，如根据

患者的具体情况提供就诊建议、协助患者安排检查顺序

等，满足患者多元化需求。在门诊服务持续优化中，可

设立导诊岗位，这样导诊人员可以专门负责指引患者快

速完成报到流程，并顺利取到所需药物。同时，对各楼

层患者流量较大的科室安排志愿者进行指导服务，这些

志愿者要耐心指导患者完成报到手续，确保患者能够顺

利进入治疗环节，这样不仅有利于提高治疗效率，也能

够提升患者就医体验。

1.3  观察指标
（1）观察研究两组患者的护理服务质量评分：以本

院自制的门诊护理服务质量调查问卷为评估标准，实际

项目选择服务态度、门诊形象、门诊环境、就诊引导、

门诊咨询、预检分诊、就诊感受、来院复诊。各项分数

为0～100分，分数越接近100分，表示患者服务质量水平
更高。

（2）观察研究两组患者的门诊就诊时间指标：具体
选取指标包括挂号时间、导诊分诊时间、候诊时间、取

药时间、复诊就诊时间。

（3）观察研究两组患者的护理服务满意度：以本院
门诊导诊护理服务满意度调查问卷为基础标准，具体项

目选择导诊服务、沟通能力、专业技术水平、服务热情

耐心、随访护理服务。问卷答案为满意、不满意。

1.4  统计学分析
采用SPSS 25.0软件进行数据处理，计量资料采用

“（ ）”表示，t检验；计数资料采用“n/%”表示，
用χ2检验，当P < 0.05表示有统计学意义。
2 结果

2.1  观察研究两组患者的护理服务质量评分
具体数据如表1所示，观察组患者护理服务质量评分

更高，显著优于常规组（P < 0.05）。

表1 常规组与观察组患者的护理服务质量评分比较（分， ）

组别 例数 服务态度 门诊形象 门诊环境 就诊引导

观察组 60 91.25±2.23 90.47±2.54 92.45±2.75 90.71±2.47

常规组 60 67.85±2.41 68.52±2.81 69.81±2.68 68.41±2.56
T值 —— 55.203 44.887 45.670 48.558

P值 —— 0.000 0.000 0.000 0.000

组别 例数 门诊咨询 预检分诊 就诊感受 来院复诊

观察组 60 92.41±2.05 92.46±2.33 90.48±2.46 92.54±2.06

常规组 60 66.48±2.11 65.14±2.67 67.41±2.89 68.59±2.47

T值 —— 68.274 59.717 47.085 57.680
P值 —— 0.000 0.000 0.000 0.000

2.2  观察研究两组患者的门诊就诊时间指标
具体数据如表2所示，观察组患者门诊就诊时间指标

改善效果更佳，显著优于常规组（P < 0.05）。

表2 常规组与观察组患者的门诊就诊时间指标比较（min， ）

组别 例数 挂号时间 导诊分诊时间 候诊时间 取药时间 复诊就诊时间

观察组 60 4.02±1.56 3.56±2.02 11.45±2.55 7.05±2.04 2.44±2.46

常规组 60 11.45±1.35 8.54±2.41 17.78±2.38 11.95±2.38 5.89±2.55
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续表：

组别 例数 挂号时间 导诊分诊时间 候诊时间 取药时间 复诊就诊时间

t 27.897 12.267 14.057 12.108 7.542

p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

2.3  观察研究两组患者的护理服务满意度
具体数据如表3所示，观察组患者护理服务满意度明

显更高，显著优于常规组（P < 0.05）。

表3 常规组与观察组患者的护理服务满意度比较（%）

组别 导诊服务 沟通能力 专业技术水平 服务热情耐心 随访护理服务

观察组（n = 60） 60（100.00） 59（98.33） 58（96.67） 57（95.00） 59（98.33）

常规组（n = 60） 51（85.00） 50（83.33） 49（81.67） 48（80.00） 50（83.33）

X2值 9.730 8.107 6.988 6.171 8.107
P值 0.002 0.004 0.008 0.013 0.004

3 讨论

门诊工作繁杂且充满挑战，作为患者踏入医疗机构的

首个接触点，其每天都需要面对疾病种类繁多、人员流动

频繁的局面。由于一些患者对医院就诊流程、缴费系统等

设置不熟悉，这不仅增加了患者候诊时间，还可能对病情

改善产生不利影响。门诊服务质量直接关乎患者对整个医

疗服务机构的印象。因此，临床医疗界要注重优化服务理

念，可将细节服务管理用于门诊导诊护理服务中。

本研究通过对比常规组与观察组患者在门诊导诊护

理服务中的差异，探讨细节服务管理对服务质量及服务

满意度的影响。研究结果显示，观察组患者在护理服务

质量评分、门诊就诊时间指标以及护理服务满意度方面

均显著优于常规组（P < 0.05），这证明了细节服务管理
的有效性。

首先，细节服务管理通过礼仪规范服务、为特殊患

者开通“绿色通道”、人文关怀以及加强信息化建设等

多项措施，护理人员可以展现专业形象，并缩短了患者

等待时间。这些细节服务融入使患者在就医过程中感受

到了更多的关怀，从而提高了对护理服务的满意度；其

次，细节服务管理有效优化了门诊就诊流程，通过配备

先进语音叫号系统、优化二次就诊及特殊优先患者就诊

流程、加强退号及失约管理等信息化手段，门诊服务公

平性得到了提升。患者能够按照规定流程和时间就诊，

全面减少了候诊时间。最后，细节服务管理强调了主动

服务理念的重要性，护理人员通过提供差异化服务，如

根据患者的具体情况提供就诊建议、协助患者安排检查

顺序等，能够满足患者多元化需求，这种主动服务态度

可提高治疗效率，并增强患者对护理人员的信任感。

综上内容，在门诊为患者提供导诊护理服务进程

中，采用细节服务管理的措施相对较为明显，主要作用

就是缩短门诊就诊、候诊、取药时间，还可以使得护理

服务质量水平明显提高，提升患者的护理服务满意率，

建议临床实践应用以及推广借鉴。
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