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·临床经验·
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【摘要】 目的  探讨优化护理服务在门急诊输液室中的应用价值。方法  回顾性分析 2011 年 1 月至
2017 年 10 月贵州省六盘水市水矿控股集团有限责任公司总医院门急诊输液室进行治疗的 1 200 例患者的临
床资料，以采用常规基础护理的 600 例患者为对照组，以给予优化护理服务的 600 例患者为观察组。比较两
组患者治疗后护理满意率及护患矛盾发生率的差异。结果  观察组患者服务后总体满意率明显高于对照组 

〔97.83%（587/600）比 88.67%（532/600），P＜0.05〕，护患矛盾发生率较对照组明显降低〔8.6%（48/600）比 
27.2%（163/600），P＜0.05〕。结论  优化护理服务在门急诊输液室中体现了较高的应用价值，有利于提高护理
服务质量、改善护患关系。
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【Abstract】 Objective  To  explore  the  application  value  of  optimized  nursing  service  in  transfusion  room 
of  outpatient  and  emergency  department.  Methods  The  clinical  data  of  1 200  patients  who  were  treated  in  the 
emergency transfusion room of the Water Mine Holding Group General Hospital of Liupanshui in Guizhou Province from 
January 2011 to October 2017 were analyzed retrospectively, of  the 1200 patients, 600 were treated with conventional 
basic nursing in the control group, while another 600 were given the optimal nursing service in the observation group. 
The  differences  in  nursing  satisfaction  rate  and  incidence  of  nurse-patient  conflict  between  the  two  groups  were 
compared.  Results  The  total  satisfaction  rate of  the patients  in  the observation group was significantly higher  than 
that  of  the  control  group  [97.83%  (587/600)  vs.  88.67%  (532/600), P < 0.05];  the  incidence  of  nurse-patient  conflict 
in  the  observation  group  was  significantly  lower  than  that  of  the  control  group  [8.6%  (48/600)  vs.  27.2%  (163/600),  
P < 0.05].  Conclusion  The  optimized nursing  service has high  application  value  in  the  outpatient  and emergency 
transfusion room, which is conducive to elevating the quality of nursing service and improving the relationship between 
nurses and patients.
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  门诊、急诊输液室不仅是患者临时补液的场所，同时也

是体现医院管理和护理水平的窗口。由于急诊输液患者的

疾病类型、病情、年龄均有所不同，而且就诊时间集中、用药

剂量大、范围广，导致护理人员输液操作量大、应急事件增

加、注意事项较多，很容易出现护理缺陷，进而诱发护患矛

盾［1］。为了能有效避免发生护患矛盾，让患者放心、安全、

满意完成输液治疗，本科 2012 年将优化护理服务流程管理

引入到门急诊输液室中，取得了良好效果，现报告如下。

1 资料和方法

1.1  一般资料：回顾性分析 2011 年 1 月至 2017 年 10 月

在本院门诊、急诊输液室进行治疗的 1 200 例患者的临床资

料，为公正、客观评价本科施行优化护理服务流程管理后的

护理服务水平，以 2012 年为时间节点，采用本院自行设计的 

《输液患者满意度调查问卷》和《输液患者护患关系调查 

问卷》，以 2011 年施行优化护理服务前的 600 例输液患者为

对照组和 2012 年施行优化护理服务后的 600 例输液患者为

观察组进行调查。所选择 1 200 例被调查者年龄均≥18 岁，

无精神障碍，智力正常，能清晰准确表达自己的主观意愿。

两组患者性别、年龄、文化水平、家庭状况等一般资料比较

差异均无统计学意义（均P＞0.05；表1），说明两组资料均衡，

有可比性。

表 1 两组患者一般资料比较

组别
例数
（例）

性别（例） 年龄
（岁，x±s）男性 女性

对照组 600 280 320 54.21±6.31
观察组 600 310 290 55.32±7.13

组别
例数
（例）

文化水平（例） 家庭状况（例）

初高中 专科 本科及以上 一般 中等 良好

对照组 600 153 286 161 330 140 130
观察组 600 140 200 160 331 145 124

1.2  护理服务实施方法：本科现有护理人员均有丰富的护

理经验，人员相对固定，平均日输液量约 400 例次；现有护

士 32 名，包括副主任护师 3 名、主管护师 7 名、护师 12 名、
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表 2 优化护理服务施行前后的患者满意度调查

组别
例数
（例）

内容
护理管理质量

（例）
输液环境与输
液须知（例）

护士的服务
态度（例）

技术水平
（例）

仪容仪表
（例） 

健康宣教
（例）

总体满意率
（%）

对照组 600 满意 539 542 548 540 535 536 88.67
较满意 51 43 34 44 53 45   7.50
不满意 10 15 18 16 12 19   2.50

观察组 600 满意 588 589 591 592 592 590 97.83 a

较满意 11 11 9 7 8 10   1.56
不满意 1 0 0 1 0 0 0.17

注：与对照组比较，aP＜0.05

护士 10 名。在工作中应从以下方面提高护理水平。

1.2.1  加强基础护理意识，提高护士的工作热情：基础护理

是护理学科的基本理论，无论护理形式怎样变化，都是在基

础护理理论指导下开展的，夯实基础护理是实现临床优质化

护理的保证，因此在实施优化护理的同时要加强护理人员的

基础护理意识［2］。护理人员要正确认识到护理工作的主要

内涵，明确、细致的基础护理是开展护理操作的关键，可有

效提升护理人员的工作积极性和责任心，从而提升护理服务

质量。鼓励护理人员正确对待工作中遇到的困难，本着一切

为了患者的精神，尽最大努力、全心全意地为患者服务。

1.2.2  改善输液区域布局，提升输液服务设施：本着科学、

舒适、美观的基本原则，我们对门诊、急诊输液室布局进行

了优化设计，对相关设施进行了升级更换。为了便于区分护

理服务人群，将门急诊输液室划分为成人输液区域、儿童输

液区域和发热患者输液区域 3 个大块。每个区域均安装了

电视，为患者提供基本娱乐服务，以转移患者注意力，减轻

患者痛苦；成人输液区域放置各种报刊、杂志及健康宣教材

料，为患者获取健康知识提供便利；儿童输液区域则重点做

好保洁和清理，及时清理儿童输液过程中产生的各种垃圾，

确保该区域无异味。此外，整个输液大厅进行灯光改造，保

证患者可享受到宽敞明亮的输液环境；大厅安装中央空调、

循环风消毒机和排风机，保证空气清新、温度适宜；为照顾

行动不便的患者，大厅专门设置了可自行调节的躺椅；另设

立中央护士站处理日常情况［3］。

1.2.3  优化输液流程，营造温馨输液环境：为了避免门急诊

输液患者长时间排队等待，我们为其发放了座位牌，由护士

根据座位牌号到患者座位处为其输液，这样不仅改善了输液

秩序，还可避免患者因排队时间长而出现焦虑、烦躁等。

  为了有效避免发放输液药物出现差错，在药物送到输液

执行护士手中之前还需要经过接药、配液、输液 3 个岗位人

员的细致核对［4］。在保证输液效率和输液绝对正确的前提

下，对输液流程进行了深度简化和优化。首先，前台收药护

士核对好药品之后，通过电动传输系统将药品直接输送至层

流配药室；完成配药之后，再次通过电动传输系统将配好的

药品送到注射护士处；最后，注射护士核对药品信息无误后，

根据座位牌号到患者座位处为其进行输液操作［5］。同时，也

要努力为输液患者营造温馨的环境。除免费为患者提供冷、

热水和一次性水杯、手纸、针线包、纸笔信封等物品外，还为

其提供儿童图书、电视、影碟机、流行光碟及投诉意见本。

从小事做起，在输液过程中体现主动关心患者。

1.2.4  增强服务人文理念，提高护理服务满意度：第一，优

化管理模式。护理工作的重点是随时根据患者流量进行动

态调整，为了缩短患者在输液高峰期的等待时间，实行弹性

排班制度。护士长按照病情轻重的不同，将对应能力等级的

护士分配给该患者；实行责任制整体护理模式，实现护理人

员的合理安排与使用，责任护士掌握患者病情、落实基础护

理措施，全面了解患者需求。第二，要求护士在工作过程中

着装干净整洁、态度和蔼、语气温和，能为患者提供全程优

质护理服务。第三，在工作过程中完成健康宣教。护士在

静脉穿刺的同时，需要向患者讲解药物的药理作用、注意事

项，此举不仅可以分散患者注意力、缓解疼痛，还能让患者

获得健康教育，体现了人性化的护理理念［6］。第四，提高护

士的专业技能。理论、实践相结合，为护理人员进行临床操

作示范，强化护理人员临床操作前的评估能力，训练护理人

员操作的评判思维，使其能明确临床工作的个性化及人性

化，灵活与舒适并存，避免简单、呆板、僵化的流水作业［7-8］。 

熟练的专业操作是护士获得患者信任、保证患者满意的基

础。通过各种培训和经验交流，要求护士熟练掌握穿刺技巧，

能稳、准、快建立静脉输液通路，穿刺一次成功。

1.3  观察指标：采用自行设计的《输液患者满意度调查 

问卷》和《输液患者护患关系调查问卷》对两组患者的护

理服务后满意度进行调查，并分析护患矛盾发生的原因。 

《输液患者满意度调查问卷》包括护理管理质量、输液环境

与须知和护士的服务态度、技术水平、仪容仪表、健康宣教

等 6 项内容；《输液患者护患关系调查问卷》包括护患矛盾

产生情况、矛盾产生原因以及患者在输液过程中的满意度

等 3 项内容，矛盾产生原因主要表现在服务态度、排队等

候时间、治疗不满意等方面。结果用满意、较满意、不满意 

3 个等级进行评价。

1.4  统计学处理：使用 SPSS 15.0 统计软件分析数据，符合

正态分布的计量资料以均数 ± 标准差（x±s）表示；计数资

料以例（率）表示，采用 χ2 检验。P＜0.05 为差异有统计学

意义。

2 结 果

2.1  护理服务满意度比较（表 2）：观察组患者的护理服务

总体满意率明显高于对照组（P＜0.05）。

2.2  护患矛盾发生率比较（表 3）：观察组护患矛盾发生率

较对照组明显降低（P＜0.05）。
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3 讨 论

  门诊、急诊一直以来是患者流量较大的地方，尤其是在

传染性疾病流行时，输液患者数明显增加，但因科室短期内

不能抽调到人手帮忙，这就给临床护理工作增加了难度。曾

有报告显示，流行性疾病发生期间，门诊、急诊输液患者的

投诉次数和医患矛盾发生率相对较多［9］。分析原因主要是

门诊、急诊护理人员工作强度大，长时间高强度工作使其体

力大量透支，注意力、集中力皆有不同程度下降，对应急事

件反应的敏感性降低，使患者等候时间增加，输液时穿刺成

功率降低，容易在与患者沟通时出现矛盾，导致患者对护理

服务态度的满意度下降［10-11］。新入职护理人员尚无单独处

理问题的能力，在工作量骤增的情况下，心理压力也增加，极

易忙中出错，穿刺不能成功，甚至需要反复穿刺，难免与患者

发生矛盾［12］。

  优化护理服务是近年来提出的新型护理模式，该模式以

常规护理为基础，通过为患者提供优质、安全、贴心的服务，

提高护理质量，使患者感受到护理服务的提升，增加患者对

护理服务的满意度。有研究表明，优化护理服务在门急诊输

液室中体现出了较高的应用价值［13］。本研究回顾性分析了

2011 年 1 月至 2017 年 10 月在本院门诊、急诊输液室进行

治疗的 1 200 例患者的临床资料，其中对照组 600 例进行常

规基础护理，观察组 600 例给予优化护理服务。观察两组患

者治疗后的护理服务效果，结果表明，观察组患者服务后总

体满意率较对照组明显提高；护患矛盾发生率较对照组明

显降低。分析原因主要因为：第一，基础护理流程更加合理。

护士通过职业道德、护理常规、技术操作流程、护理安全等

全方位培训，提高了护理质量，实现了护理质量与患者需求

的有机结合，提高了护理满意度［14-15］。第二，护理人员主动

服务意识明显增强。

  总之，门诊、急诊输液室通过引入优化护理服务管理流

程，实现了输液室科学改造和护理水平、工作效率的双重提

高，不仅降低了工作失误率，还大幅度提高了患者满意率，使

患者对门诊、急诊输液室的印象发生了改观。通过采取一

系列措施，加强和优化了急诊输液管理，保证了急诊输液的

快捷、方便、有序、准确、安全，优化了人力资源，减少了护理

安全隐患，方便了患者输液，使护理服务质量得到显著提高。

因此，优化护理服务应在临床中广泛使用，优化常规基础护

理，提高护理服务质量，构建和谐的护患关系。
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表 3 两组护患矛盾发生率比较

组别
例数
（例）

服务
态度（例）

排队
等待（例）

治疗不满
意（例）

其他
矛盾（例）

总矛盾率
〔%（例）〕

对照组 600 21 68 46 28 27.2（163）
观察组 600   1 26 11 10   8.0（  48）a

注：与对照组比较，aP＜0.05


