
 

基于患者需求导向的医院门诊陪诊护理服务模式构建与成效
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摘 要：目的目的　探索基于患者需求导向的医院门诊陪诊护理服务模式构建与成效。方法方法　选取两组各50例的门诊患者进行观

察。结果结果　观察组患者的平均挂号等候时间、检查等候时间和缴费取药等候时间显著低于对照组，差异具有统计学意义（P<

0.01）。同时，观察组的投诉率和护患纠纷发生率明显低于对照组（P<0.05）；观察组患者的满意度（98%）显著高于对照组的满意

度（86%），差异具有统计学意义。此外，观察组患者的SAS和SDS评分护理后显著低于护理前，对照组与之表现出明显的差异（P<

0.01）。结论结论　基于患者需求导向的医院门诊陪诊护理服务模式可以显著降低患者的等候时间，减少投诉率和护患纠纷，提高患

者的满意度，并有助于改善患者的心理状态，可推广应用。
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Abstract: Objective　To explore the construction and effectiveness of a hospital outpatient accompanying nursing service model based on 
patient demand orientation.Method　Two groups of 50 outpatient patients were selected for observation.Result　The average waiting time 
for registration, examination, and medication collection in the observation group was significantly lower than that in the control group, and 
the difference was statistically significant (P<0.01). Meanwhile, the complaint rate and incidence of nurse patient disputes in the observation 
group were significantly lower than those in the control group (P<0.05); The satisfaction rate of the observation group (98%) was significantly 
higher than that of the control group (86%), and the difference was statistically significant. In addition, the SAS and SDS scores of the obser⁃
vation group patients were significantly lower after nursing compared to before nursing, while the control group showed a significant differ⁃
ence (P<0.01).Conclusion　The hospital outpatient accompanying nursing service model based on patient demand orientation can signifi⁃
cantly reduce patient waiting time, decrease complaint rates and nurse patient disputes, improve patient satisfaction, and help improve 
patients' psychological state. It can be widely applied.
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门诊服务作为医院的主要服务方式之一，占据了医院

工作的重要地位。然而，由于门诊工作流程复杂，患者人数

众多，患者在门诊就诊过程中面临多种问题，如挂号、缴费、

取药等环节的等待时间长，交叉感染风险大，患者的满意度

较低等问题。同时，医患之间的信息沟通不通畅，也容易引

发患者疑虑和担忧，产生不满情绪。这些问题严重影响了

患者的就医体验和医院的服务质量［1］。因此，寻找一种能够

解决上述问题，提高患者满意度，减少等待时间，降低投诉

率和护患纠纷的新型门诊护理服务模式，具有重要的实践

意义。本研究以“基于患者需求导向的医院门诊陪诊护理

服务模式构建与成效”为主题，开展了相关的实证研究。以

下将阐述研究的结果。

1  资料与方法

1.1  一般资料

选取我院 2024 年 6 月至 2024 年 11 月期间的 100 例门诊

患者作为研究对象。通过运用计算机随机分组法，将全部

100 例患者随机且平均地划分到观察组和对照组，每组各包

含 50 例患者。

观察组的患者年龄范围介于 23 至 58 岁，平均年龄为
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37.5 岁±3.24，其中男性 26 例、女性 24 例；其中长期慢性病患

者 19 例、短期急性病患者 31 例。

对照组的患者年龄范围介于 24 至 59 岁，平均年龄为

37.8 岁±3.39，其中男性 27 例、女性 23 例；其中长期慢性病患

者 20 例、短期急性病患者 30 例。两组患者患病类型涵盖

内、外、妇、儿、五官等科室。

两组患者的基本信息（例如年龄、性别、患病类型）对比

分析，其差异并未显示出统计学意义（P＞0.05），具备相似的

基本特征，具有可比性。

1.2  方法

对照组患者按照目前医院的常规流程进行门诊陪诊护

理服务，即从挂号到看诊，再到缴费取药，皆由患者自行操

作和等待。

观察组患者则采用新的陪诊护理服务模式，实施了基

于患者需求导向的门诊陪诊护理服务，护理人员将负责帮

助患者进行挂号、缴费等操作，并以最有效的方式引导患者

完成看诊、检查和取药等流程，以提高服务效率，减少患者

的等待时间。针对患者的心理需求，为患者提供了更全方

位的心理护理。护理人员不仅对患者进行心理评估，以了

解其疾病对其心理状态的影响，同时还提供必要的心理援

助，以帮助患者建立乐观的心态，建议具有压力情绪的患者

接受相关心理治疗或辅导，进行必要的心理干预。

1.3  评价指标及判定标准

评价指标主要包括挂号、检查、缴费取药等候时间、投

诉率、护患纠纷发生率、患者满意度以及心理状态评分。挂

号、检查、缴费取药等候时间越短，显示服务效率越高，对患

者的照顾越到位。投诉率和护患纠纷发生率的计算利用投

诉数和纠纷数占全部例数的百分比，这两项数据越低，表明

医务人员的服务质量越高和医患关系越好。

对患者心理状态的评价主要采用焦虑自评量表（SAS）
以及抑郁自评量表（SDS）。每个量表有 20 个条目，每个条

目在 1~4 范围内进行评分。其中的分数越高，代表患者的焦

虑、抑郁情绪越严重。按此方式计算护理前后的 SAS 和 SDS
分值，以观察护理服务能否改善患者的心理状态。

1.4  统计学方法

使用 SPSS22.0 软件对数据进行分析。对于符合正态分

布的计量资料，采用了 t 检验和“±s”的形式进行展示。对于

计数资料，则使用卡方检验和百分比进行表示。在所有的

统计分析中，P＜0.05 被认为具有统计学意义。

2  结果

2.1  平均挂号检查缴费取药等候时间对比分析

观察组在平均挂号等候时间、检查等候时间和缴费取

药等候时间上明显优于对照组，观察组患者的等待时间明

显缩短，差异具有统计学意义（P<0.05）。具体数值如表 1
所示。

2.2  投诉率与护患纠纷发生率对比分析

在导向患者需求的陪诊护理服务模式下，观察组的投

诉率和护患纠纷发生率都显著低于对照组，差异具有统计

学意义（P<0.05）。这表明基于患者需求导向的陪诊护理模

式可以有效地减少投诉率和护患纠纷发生率，提升医疗服

务质量和患者满意度。如表 2 所示。

2.3  患者满意度评定结果

观察组中在服务后对护理服务感到非常满意或比较满

意的患者显著多于对照组。另外，观察组的不满意患者也

明显少于对照组。这些差异在统计学上是有意义的（P<
0.05）。可见，基于患者需求导向的门诊陪诊护理模式能有

效提高患者的满意度。如表 3 所示。

2.4  心理状态评分评定结果

观察组患者的情绪焦虑和抑郁症状均明显改善。相较

于护理前，护理后的 SAS 分值和 SDS 分值显著降低，且比对

表1　对比平均挂号等候时间、检查等候时间、缴费取药等候时

间（x±s，min）

组别

观察组

对照组

t
P

例数

50
50

平均挂号等
候时间

6.86±4.25
13.57±5.32

7.154
0.004

检查等候时
间

12.35±6.23
19.48±8.56

4.764
0.004

缴费取药等
候时间

10.24±4.89
15.47±6.47

4.154
0.004

表2　对比分析投诉率、护患纠纷发生率n（%）

组别

观察组

对照组

x2

P

例数

50
50

投诉率

0（0.00）
6（12.00）

6.383
0.0152

护患纠纷发生率

1（2.00）
7（14.00）

4.717
0.024

表3　评定满意度n（%）

组别

观察组

对照组

x2

P

例数

50
50

非常满意

30（60.00）
20（40.00）

比较满意

9（17.30）
23（46.00）

不满意

1（2.00）
7（14.00）

总满意度

49（98.00）
43（86.00）

4.717
0.024
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照组有更大的改善幅度。结果显示陪诊护理服务能有效提

升患者的心理状态，使其达到良好的治疗效果，差异具有统

计学意义（P<0.01）。如表 4 所示。

3  讨论

医院门诊的效率和服务质量直接关系到患者的医疗体

验和满意度。通过基于患者需求的导向，构建新的陪诊护

理服务模式，为患者在门诊过程中提供全方位的服务和支

持。对比分析了这种新的服务模式对于缩短等候时间、降

低投诉和纠纷率以及提升患者满意度和心理状态的影响，

结果显示新服务模式效果显著［2］。表 1 的结果表明，实施新

的陪诊护理服务模式后，观察组的平均等候时间在所有方

面都明显低于对照组（t=7.154，4.764，4.154，P 均＜0.05），这

说明新护理服务模式能有效提升门诊流程效率，缩短患者

的等待时间。表 2 的数据进一步证实了基于患者需求导向

的医院门诊陪诊护理服务模式的效益。观察组的投诉率和

护患纠纷发生率均比对照组低，这代表新服务模式能够解

决患者需求，提升患者对医疗服务的满意度。表 3 总体满意

度观察组明显优于对照组（x2=4.717，P= 0.024）。表 4 观察

组的患者心理状态明显改善（t=12.994，10.294，P 均＜0.05）。

研究结果表明，基于患者需求导向的陪护护理服务模式能

有效改善门诊服务流程，提高患者满意度，减少投诉和纠

纷，有助于患者就医体验的改善［3］。总的来说，基于患者需

求导向构建的医院门诊陪诊护理服务模式显著提升了门诊

效率，降低了投诉和纠纷率，也提高了患者的满意度和心理

状态。这种模式值得在更多的医疗场景推广应用，以提升

整体的医疗服务质量。

本文对比分析了基于患者需求导向的医院门诊陪诊护

理模式中的观察组与对照组的满意度。结果表明，患者对

陪诊护理模式的接受度远高于传统护理模式。在观察组

中，非常满意的患者占比高达 60%，比对照组高出 20 个百分

点；比较满意的患者占比是 17.3%，对照组则为 46%；而不满

意的患者在观察组中只占 2%，在对照组中占了 14%。总满

意度，观察组高出对照组 12 个百分点，可见就医满意度明显

增加。满意度的提升表明，基于患者需求导向的门诊陪诊

护理模式能够给患者带来更优质的医疗服务体验，有效缓

解患者的心理压力，从精神层面提高患者的治疗依从性［4］。

医患关系得到了改善，医患纷争的发生率也有所降低。结

合实际效果与满意度数据，医院门诊陪诊护理模式在提高

服务质量、提高患者满意度、缓解患者心理压力及改善医患

关系方面均有显著成效。这一模式值得各医院与护理机构

借鉴推广，也为后续的护理理念与护理模式构建提供了

方向。

综上所述，以患者需求为核心导向的医院门诊陪诊护

理服务模式，在理论理念与实际应用层面均收获了积极的

反馈与显著成效［5］。在理念方面，它深度契合现代医疗服务

中对患者全方位关怀的诉求，为传统护理模式注入了全新

活力。在实践方面，该模式发挥了关键的作用。一方面，通

过陪诊护理人员全程细致的引导、专业的解答，减少了患者

因对就医流程不熟悉、信息获取不畅而产生的误解，进而有

效降低了护患纠纷发生的频率。另一方面，陪诊服务为患

者就医之路提供了全程陪伴，让患者从挂号、候诊、检查到

取药等各个环节都有专人协助，提升了就医效率［6］。不仅如

此，陪诊人员给予患者充分的情感支持与心理安抚，缓解了

患者就医时的负面情绪，显著改善了患者的心理状态。这

一模式也要求所有医疗工作者进一步提升专业素养、强化

服务理念，以人为本，真正满足患者的需求。
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表4　评定心理状态评分（x±s，分）

组别

观察组

对照组

t
P

例数

50
50
--
--

SAS 分值

护理前

35.48±5.69
35.49±5.62

0.004
0.994

护理后

25.32±2.42
33.52±3.75
12.994

0.004

SDS 分值

护理前

45.72±3.52
45.69±3.53

0.044
0.964

护理后

29.65±2.34
36.66±4.21
10.294

0.004
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