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护理管理对提高门诊导医台护士服务意识的效果分析
王洁民，李英惠，王爱芹
（山东省胸科医院 , 山东  济南）

摘要：目的  分析加强护理管理在提高门诊导医台护士服务意识方面的效果。方法  随机抽选门诊导医台护士 40 例，将其作为研究
对象并分为两组，即对照组（n=20，常规管理）和实验组（n=20，加强护理管理），对比不同组别门诊导医台护士的考核结果和因其
引起的不良事件情况。结果 实验组门诊导医台护士的考核结果优于对照组，且因其引起的不良事件发生率低于对照组，差异均具有
统计学意义（P<0.05）。结论  加强对门诊导医台护士的护理管理有助于提高门诊导医台护士的服务意识，使其可以为门诊患者提供
更优质的服务，使不良事件发生率降低，为医院门诊树立良好的形象，值得进一步推广。
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0   引言
门诊是医院接待病人完成诊疗和急救处理的第一线，门

诊的形象关乎医院的整体形象 [1]。作为一名门诊导医台护士，
需要以实际行动践行“以病人为中心”的服务宗旨，让门诊患
者及其家属享受到优质、高效、便捷、周到的医疗服务。然而，
有的门诊导医台护士缺乏服务意识和工作积极性，影响了患
者及其家属对医院医疗服务的满意度。为此，本院对门诊导
医台护士加强护理管理，在提高其服务意识方面取得一定成
效，现具体汇报如下。

1   资料和方法
1.1   一般资料
随机抽选门诊导医台护士 40 例，将其作为研究对象并

分为两组，即对照组（n=20，均为女性，最大年龄 45 岁，最小
年龄 22 岁，本科学历 9 例，大专学历 11 例）和实验组（n=20，
均为女性，最大年龄 43 岁，最小年龄 22 岁，本科学历 10 例，
大专学历 10 例），两组门诊导医台护士的一般资料不存在明
显的统计学差异（P>0.05），可以进行对比。
1.2   方法
在对照组门诊导医台护士在岗期间对其仅进行常规管

理。而在实验组门诊导医台护士在岗期间，对其进行护理管
理：推行门诊导医台护士岗位责任制，明确导医台护士的责
任。要求导医台护士在上岗期间佩戴相应的标识，主动巡视。
加强对门诊导医台护士的业务培训和职业道德培训，提高其
业务水平，提高其职业道德素质。定期或不定期对门诊导医
台护士进行服务意识教育、安全教育、法律教育等，通过知识
讲座、真实案例分析、经验交流等方式指导其正确认识到要
树立“以患者为中心”的服务理念，不仅要将服务理念牢记在
心中，更要落实到实际行动中，认真做好本职工作，以热情的
服务态度主动为门诊患者及其家属服务，耐心解答患者及其
家属的疑惑，尽己所能让患者享受到优质、高效、便捷、周到
的服务，且进一步增强门诊导医台护士的主动服务意识，使

其认识到以往被动地提供服务已经无法满足患者及其家属
的需求，要求其要自觉主动地为患者及其家属提供服务，如
看到满脸愁云的患者，多上前问一句：“您需要帮助吗？”看
到独自一人看病的老奶奶，多上前问一句：“您哪里不舒服，
有什么需要帮助的吗？”让主动服务拉近护患之间的距离，
使来院就医的门诊患者及其家属感受到人文关怀，增加其安
全感，使其对门诊导医服务更加满意和认可。再者，在培训
和教育中尤其重视对门诊导医台护士进行沟通技巧的培训
和教育，使其认识到对于不同的患者及其家属采用有针对性
的沟通技巧，要用文明用语、合适的沟通技巧、灿烂的微笑让
患者及其家属在沟通交流的过程中感受到门诊导医台护士
给予他们的尊重、关心和温暖。此外，定期或不定期对门诊
导医台护士的工作进行监督和考核，根据门诊患者投诉情况
对门诊导医护士的工作进行了解，对受到过患者投诉的导医
台护士进行教育，督促其及时整改，若仍旧不改，扣除奖金，
调离岗位，对于业务标兵和受到门诊患者及其家属欢迎的门
诊导医台护士，增加奖金，将其作为榜样大力宣传，鼓励其他
门诊导医台护士向其学习，营造你追我赶的良好氛围，促进
门诊导医台护士争做标本、先进，为医院树立良好的形象。
1.3   效果观察
以门诊导医台护士的考核结果和因其引起的不良事件发
生率作为观察指标对两组进行效果对比。其中考核结果分
为优、良、差三个等级，统计优良率。
1.4   统计学方法
应用 SPSS18.0 软件进行统计学分析，采用率表示计数资
料，以 χ2 进行检验，P<0.05 表明差异具有统计学意义。

2   结果
实验组门诊导医台护士的考核优良率高于对照组，且因
其引起的不良事件发生率低于对照组，差异具有统计学意义
（P<0.05），如表 1 所示。

表 1  实验组和对照组门诊导医台护士考核结果和因其引起的不良事件发生率对比结果

组别
考核结果 不良事件

优（n） 良（n） 差（n） 优良率（%） 例数（n） 比例（%）

实验组（n=20） 14 6 0 100.0 0 0

对照组（n=20） 5 10 5 75.0 3 15.0

3   讨论
门诊是医院的重要组成部分之一，是医院的窗口 [2]。门

诊服务质量反映着医院的整体服务水平，且会使患者经此对
医院有最直观、最深刻的印象。门诊导医台护士是与患者接
触最为频繁的人，其言行举止、人格素质、服务水平，将会使
患者留下对医院的第一印象 [3-5]。假若门诊导医台护士服务

意识淡薄，未能以饱满的热情、主动服务的态度为患者提供
优质的服务，则影响的不仅仅是来院就医的患者的情绪，更
会影响到医院的声誉，影响医院在公众心中的形象 [6,7]。近年
来，本院一直在响应号召，积极开展优质护理服务活动，进一
步加强对门诊导医台护士的护理管理，旨在增强门诊导医台
护士的服务意识，督促其以实际行动真正落实“以患者为中
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其在医、教、研级管理工作中多方位、多角度、多层次地为医院
服务，在全院形成和谐共处、共同奋斗的大统战局面 [7]。
3.1   完善机制，使统战工作步入规范化、制度化
设立专职人员管理统战工作，完善管理机制。院党委

制定“医院统战人士例会制度”、“协助民主党派组织发展程
序”、“统战工作宣传制度”、“党外人士培养制度”、“党外人士
评优评先制度”等使统战工作步入规范化、制度化轨道。
3.2   拓展载体、加强交流
积极寻求服务统战工作的结合点，拓展活动载体，联谊载

体，宣传载体，增进交流，提升统一战线凝聚力和作用发挥 [8]。
创新交流平台，定期召开座谈会，知联会，通过微信、微博、QQ
群等互联网交流平台，强化交流与服务，拓宽表达渠道，鼓励
建言献策，优势互补，形成合力。切实加强民主党派和党外知
识分子的联系，增进感情，了解他们的思想、工作、学习和生活
情况，真正做到政治上信任，工作上支持，生活上关心。
3.3   统筹协调，指导支持民主党派和知联会搞好自身建设
定期与上级统战部保持工作联系沟通争取资源，为民主

党派和党外知识分子提供一个参与、展示、发声的平台；指导
协助民主党派组织开展活动，如义诊、扶贫、基层指导等活动
等，加强经费、针对支持，强化思想教育，提高统一战线思想
觉悟，增强凝聚力。
3.4   创新统战评优表彰，用好激励机制

开展统战人士评优表彰，对认真履行职责、积极参政议
政、建言献策、新技术开展和统战活动中作用突出、社会贡献
大的优秀人员给予单独表彰，体现党委对统战工作的重视，
有力地调动和发挥广大统战人士的积极性。
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心”的服务理念，为广大的患者提供最优质、高效、便捷和周
到的门诊导医服务，以为医院树立良好的形象，提高患者的
满意度，产生积极的社会影响，同时提高医院的竞争力。实
践证实，门诊导医台护士服务意识的增强，会促使其以更加
热情的服务态度积极主动地为患者及其家属提供服务，可以
向患者及其家属展示良好的医护人员风采，使患者及其家属
自进入门诊起就感受到医护人员的热情接待和亲切关怀，使
患者及其家属的合理需求得到尽可能的满足，会让患者享受
到更加优质、便捷的服务，有助于融洽和谐护患关系的建立，
会使患者及其家属对医院的诊治过程更加放心，使其安全感
得到增加，使其更加配合后续的诊治，使其对医院的医疗服
务更加认可和满意，且有助于医院影响力和知名度的进一步
扩大，产生更加积极的社会效益 [8-10]。
本组研究中，对实验组门诊导医台护士加强了护理管

理，将该组和对照组进行对比发现：实验组门诊导医台护士
的考核结果优于对照组，且因其引起的不良事件发生率低于
对照组，差异均具有统计学意义（P<0.05）。
总之， 加强对门诊导医台护士的护理管理有助于提高门

诊导医台护士的服务意识，使其可以为门诊患者提供更优质
的服务，使不良事件发生率降低，为医院门诊树立良好的形
象，值得进一步推广。
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