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摘要：目的：探讨人性化护理用于门诊护理工作中的作用。方法：此次研究初始时间为 2020 年 1 月，截止时间为 2021 年 2
月，抽取此段时间本院门诊接收的患者共 90 例，按照双盲法进行分例，组中 45 例采取常规护理干预，为对照组，余下 45 例
采取人性化护理，为观察组。结果：观察组护理质量的提升效果明显优于对照组，差异具有统计学意义（P＜0.05）；两组患
者的护理总满意度分别为观察组 97.78%和对照组 84.44%，差异具有统计学意义（P＜0.05）。结论：人性化护理用于门诊护
理工作的应用当中，不但调动了护理人员的工作积极性，综合素质也明显有所提升，在提高整体护理质量的同时，患者的护理
满意度也得到了较好的改善效果，值得推广应用。 
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1 资料与方法 

1.1 一般资料 

此次研究初始时间为 2020 年 1 月，截止时间为 2021 年

2 月，抽取此段时间本院门诊接收的患者共 90 例，按照双盲

法进行分例，组中 45 例采取常规护理干预，为对照组，余下

45 例采取人性化护理，为观察组。观察组患者男女构成比例

为 36:9，年龄区间保持在 19 到 66 岁，均龄（46.38±2.45）

岁；对照组患者男女构成比例为 35:10，年龄区间保持在 20

到 66 岁，均龄（45.62±2.57）岁。两组的基线资料经统计

学分析对比无明显差异性（P＞0.05），可作对比讨论。 

1.2 方法 

1.2.1 对照组 

对照组采取常规的护理干预，选择普通的门诊较好、及

分诊等门诊护理服务。 

1.2.2 观察组 

观察组采取人性化护理服务，详细护理步骤包含（1）统

一开展培训并考核，加强护理人员对人性化护理模式的理解，

明确以患者为中心的核心理念。（2）由于陌生环境所带来的

距离感，患者在就诊过程中对于流程或者内容等都不太熟悉，

护理人员可以主动为患者提供服务，为患者提供指引和方向
[1]
。（3）门诊患者接待的患者人群覆盖较广，还有部分老年、

孕妇等特殊群体，在行动方面稍有不便。针对这种现象，护

理人员更加要以热情饱满的状态迎接，主动的自我介绍，消

除患者的距离感和陌生感，询问患者的不适，并指引患者如

何就诊
[2]
。（4）门诊疾病在开展治疗的过程中，由于患者数

量较多，且病情状况较为复杂，往往需要耗费大量的时间进

行等待。针对这种现象，护理人员需妥善安排正在排队等待

的患者，并提供饮用水，主动询问患者的相关需求，缓解患

者在排队等候中的烦躁感，并提供相应的咨询服务。 

1.3 观察指标 

（1）对比不同护理模式下护理治疗的改善差异，分别从

沟通能力、操作技能、服务态度、责任意识几个方面进行观

察对比，总分 100，分值和护理质量成正比。（2）对比两组

患者护理满意度差异，使用本院自制护理满意度评估量表，

分别为非常满意、一般满意、及不满意（总满意度=非常满意

+一般满意）。 

1.4 统计学方法 

采用 SPSS21.0 分析，计量资料以（ sx  ）表示，经 t
检验，计数资料经 x2

检验，以（%）表示，差异有统计学意义

为 P＜0.05。 

2.结果 

2.1 对比不同护理模式下护理质量的改善差异 

本次所选 90 例研究对象当中，观察组沟通能力为（93.57

±4.26）分、操作技能为（92.83±3.77）分、服务态度为（91.46

±3.58）分、责任意识为（93.26±2.71）分；对照组沟通能

力为（89.45±3.17）分、操作技能为（87.34±2.15）分、

服务态度为（86.23±1.24）分、责任意识为（88.73±2.62）

分；得出结果（t值=5.205、8.486、9.237、8.062；P=0.000、
0.000、0.000、0.000），可见观察组护理质量的提升效果明

显优于对照组，差异具有统计学意义（P＜0.05）。 

2.2 对比两组患者护理满意度差异 

观察组患者的非常满意度为 66.67%（30/45）、一般满

意度为 31.11%（14/45）、不满意度为 2.22%（1/45）；对照

组非常满意度为 55.56%（25/45）、一般满意度为 28.89%

（13/45）、不满意度为 15.56%（7/45）；得出结果（x2
值=10.985；

P=0.001），两组患者的护理总满意度分别为观察组 97.78%

和对照组 84.44%，差异具有统计学意义（P＜0.05）。 

3.讨论 

医院门诊每天所接待的患者数量较多，流动性大，而且

种类复杂多样，医护人员工作压力较大
[3]
。而门诊是面对患

者的第一道窗口，其服务水平的高低，也直接向患者反应了

医院整体护理水平和质量，是患者对医院整体形象的第一感

觉。 

人性化护理模式主要是以人为本，让患者在门诊服务当

中感受到充分的重视，感受到自身人格、情感、健康各方面

受到尊重，这一观念也正好符合现如今人们对门诊服务的需

求。不但注重患者的症状改善，还注重患者心理健康，让患

者在诊疗过程中能够达到心理健康和身体健康同步发展。由

于患者对医院环境所产生的陌生感，导致患者在就诊过程中

容易产生排斥的感觉，出息需要张贴明显的指引标志，方便

患者就诊，为患者打造一个健康舒适的就诊环境。与此同时，

还需要完善相应的配套设施，设立专门的休息区域和饮水区

域，增添系列的便民设施，缓解患者在就诊等候中的烦躁心

理。在本次数据分析中发现，观察组护理质量的提升效果明

显优于对照组，可见人性化护理的护理水平更高，不但改善

了护理质量，还提升了护理人员的工作水平；且观察组患者

的护理满意度较高，这也说明了人性化护理工作的开展过程

中，患者的接受范围更为广泛，实践效果较为理想。 

综上所述，人性化护理在门诊护理的应用当中发现，护

理服务质量得到了显著的提升，且患者的护理满意度较高，

接受范围更加广泛，值得推广应用。 
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