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[摘 要]目的：为了优化门诊流程、提升患者满意度，提高服务质量，本文探究门诊一站式服务

在门诊护理管理中的应用与效果。方法：对在我院门诊就诊的患者进行深入研究，比较实施门

诊一站式服务前后的应用效果。结果：观察组服务满意度、护理服务质量评分和门诊护理管理

成效均优于对照组，P＜0.05，组间存在对比性。结论：门诊一站式服务作为一种创新的医疗服

务模式，其在门诊护理管理中的应用已经成为缩短患者等待时间、提升服务质量、提高就医效

率和满意度的有效途径。
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[Abstract] In order to optimize outpatient process, improve patient satisfaction, and improve service, this

article explores the application and effect of outpatient one-stop service in outpatient nursing management.

An in-depth study was conducted on patients in our outpatient department, comparing the application effects

before and after the implementation of the outpatient one-stop service. The result showed that the service

satisfaction, nursing service quality score and the effect of patient nursing management of the observation

group were all better than those of the control group, P < 0.05, and there was a comparative difference

between the. These findings suggest that as an innovative medical service model, the application outpatient

one-stop service in outpatient nursing management has become an effective way to shorten patient time,

improve service quality, improve medical efficiency and satisfaction.
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门诊是医院中人流量大、时段性强的部门，作为医院的

窗口科室，其服务的优劣决定着医院的服务质量、服务态度

以及患者对医院的第一印象[1-2]，传统的门诊就诊流程通常包

括挂号、候诊、就诊、缴费、检查、取药等多个环节，患者

往往需要在各个科室和窗口之间往返奔波，耗费大量时间和

精力，容易导致医疗资源的浪费和患者满意度的下降。近年

来，随着医疗行业的不断发展和患者需求的日益多样化，医

院门诊的管理与服务质量成为社会关注的焦点，门诊“一站

式”服务中心旨在通过学科整合、信息化流程再造以及人员

辅助重塑门诊服务模式，为患者提供更加舒适便捷、优质全

面的诊疗服务，从而减少等待时间、改善患者就医体验并提

高满意度[3]。为了优化门诊流程、提升患者满意度，我院引

入了“门诊一站式服务”这一创新模式，本研究即深入探讨

门诊一站式服务的具体内容、实施效果及其在护理管理中的

意义，此研究工作中的相关数据真实、可靠，可以作为研究

的重要数据，现将研究成果报告如下，以期为相关领域的研

究和实践提供参考。

一、资料与方法
（一）一般资料

随机选取 2024年 1月-12月期间我院门诊接诊的 344例
患者作为研究对象，根据实施门诊一站式服务模式前后将其

平均分为对照组和观察组，患者临床资料完整，意识清楚，

能够积极配合治疗和护理指导。排除有认知及语言功能障碍、

精神疾病史者，入院时神志不清、急诊患者和急需经 CT、
MRI检查者或生命迹象轻微者，以及因各种不可控原因不能

全程参与者，经统计学对所有研究资料中数据分析后显示 P
＞0.05，可对比。
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表 1 两组患者一般资料对比(x±s）

组别 例数 男性/女性 平均年龄（岁） 文化程度

对照组 172 89/83 42.67±5.72 本科及以上 65例/大专及以下 107例

观察组 172 84/88 42.83±5.48 本科及以上 71例/大专及以下 101例

（二）方法

1.对照组：实施常规门诊护理服务管理方法，积极询问

患者身体情况、患病部位以及预约情况，给予相应的就医指

导工作，测量患者的生命体征、给予患者有关知识宣教，讲

解疾病原因，并认真回答患者疑问。

2.观察组：

（1）患者诊疗流程优化：开通MDT线上线下预约渠道，

患者可通过医院官网、手机 APP 或便民服务中心进行预约

挂号。预约时，患者需提供相关病历资料，以便专家门诊工

作人员进行初步筛选与分诊接到预约信息后，护士提前一天

与患者取得联系，进一步了解病情，并告知患者就诊前的准

备事项。患者按照预约时间到达 MDT诊室就诊，首诊专家

对患者进行全面评估，随后组织多学科团队进行讨论，安排

患者进行相对应的检查，以大大减少了排队等候的时间。医

生可以通过电子病历查看检查结果，而患者也能通过手机

APP、自助终端等方式查看检查结果等操作，实现真正的“指

尖上的医院”，大大缩短了等待时间。同时，优化药品配送

流程[4]，确保患者在缴费后能够迅速拿到药品，并提供药物

咨询服务，帮助患者正确使用药物。

（2）加强医护人员培训：组建多学科诊疗小组，包括

骨科、内分泌科、放射科等多个学科，确保多学科团队具备

全面、深入的诊疗能力，并根据门诊流量和服务需求，灵活

调配医护人员，同时通过建立跨部门协作机制，实现了各科

室之间的无缝对接和资源共享，以便共同参与到患者的诊疗

过程中，制定综合治疗方案。定期对医护人员进行全面培训，

包括服务态度、专业知识以及应急处理能力等方面的提升[5]，

注重培养医护人员的沟通能力和亲和力，以确保每位患者在

就医过程中感受到温暖和关怀，享受到高质量的医疗服务。

并建立健全的绩效考核制度，激励护理人员积极主动地为患

者提供优质的一站式服务。

（3）设立专属就诊区域：采用私密的一对一诊室设计，

配备高档的诊疗设备与家具，设立特需专家休息区，为医、

患共同营造安静、优雅、舒适的诊疗环境。

（4）全程导诊，优化检查与缴费：从患者进入医院开

始，就有专门的导医人员全程陪同，包括挂号、缴费、检查、

取药等环节，减少患者的等待时间与就诊不便，提高就诊效

率[6]。帮助解答患者的疑问、指引路线，协助办理手续，并

将各类检查检验项目集中在一个区域内完成，减少了患者多

次跑动的麻烦，同时集成现金、银行卡、医保卡、移动支付

等多种支付方式，使缴费过程更加便捷高效和透明。

（5）建立多元化的反馈渠道：设立专门的投诉处理部

门和建立完善的投诉处理机制，就诊结束后，患者可通过现

场反馈、在线评价、电话回访等方式对门诊服务进行评价与

反馈；定期对患者反馈信息进行汇总分析，针对患者提出的

问题与意见，及时制定整改措施并加以落实，不断完善特需

门诊的服务内容与质量，提高患者的就医体验与满意度。

（三）观察指标

对比两组患者服务满意度和对门诊护理服务质量的评

分（每个维度 20分，共分 5 个维度评价）以及门诊护理管

理成效。

（四） 统计学分析

应用 SPSS21.0 软件进行数据处理，用 t检验(x±s），

用 x²检验[n(100%)]，若 P＜0.05说明存在对比意义。

二、结果

表 2 两组患者服务满意度对比[n(100%)]

组别 例数 非常满意 满意 不满意 满意度

对照组 172 78（45.35%） 65（37.79%） 29（16.86%） 143（83.14%）

观察组 172 118（68.60%） 46（26.74%） 8（4.65%） 164（95.35%）

P值 / / / / ＜0.05

表 3 两组患者对门诊导诊护理服务质量的评分对比(x±s，分）

组别 例数 服务态度 服务秩序 服务效率 服务讲解

对照组 172 12.46±2.95 12.41±2.87 12.65±2.60 12.63±2.37

观察组 172 17.88±2.56 17.54±2.59 17.91±2.14 17.81±2.65

P值 / ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05
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表 4 两组门诊护理管理成效对比(x±s，min）

组别 例数 门诊等待时间 就诊时间 等待检查时间 就诊总时间

对照组 172 26.86±5.96 23.82±2.17 10.21±2.53 34.38±4.66

观察组 172 14.32±2.51 12.41±2.64 7.41±1.62 20.26±3.10

P值 / ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05

三、讨论

在临床医疗的诸多环节中，门诊是其重要组成部分，也

是患者对医疗服务印象的重要体现，门诊相关医疗服务提供

的好坏与医院提供服务质量、服务态度有很大联系，会让患

者对医院树立起第一接触印象，是后续能够继续就诊的关键

[7]。但现阶段门诊服务中仍普遍存在环境陌生、等候时间长、

检查预约流程复杂等问题，不利于门诊工作顺利开展及良好

医患关系创建[8]。

门诊一站式服务的核心理念在于“以患者为中心”，将

传统的分散式医疗服务转变为集中化、一体化的服务模式[9]。

首先，在人力资源配置方面，组建多学科医疗团队，并根据

门诊流量和服务需求，灵活调配医护人员，确保每个服务节

点都有足够的专业人员支持，不仅提高了工作效率，还避免

了资源浪费。其次，在信息管理方面，门诊一站式服务通过

建立电子病历系统、挂号预约平台等数字工具，实现了从预

约、挂号、就诊到缴费、取药等一系列流程的数字化管理，

实现了患者信息的快速传递和共享，以便有效缩短了患者的

等待时间，提升了整体就医效率。医生可以通过电子病历系

统随时查看患者的病史、检查结果等信息，及时获取和更新

患者的健康信息，从而提供更加连贯和个性化的护理服务。

同时，患者也可以更方便地查询自己的就诊记录、费用明细

等信息，提高了就医的透明度。最后，通过提供舒适的环境

和贴心的服务，让患者在等待过程中感受到更多的关怀和尊

重，不但有助于缓解患者的焦虑情绪，增强他们对医疗机构

的信任和满意度。

此次研究数据显示，采用一站式服务的观察组患者在门

诊的等待、就诊时间等均显著少于对照组，而护理服务质量

评分明显提高，同时显著提升了患者的满意度，两组数据对

比 P＜0.05，组间存在对比性。

综上，门诊一站式服务在门诊护理管理中的应用不仅提

升了患者的就医体验和满意度，还促进了医院内部的协同合

作和资源优化配置，具有较好的临床推广价值。
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