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人性化服务模式在门诊护理管理中的效果分析

曾维君 曾平静 周田田 徐小颜

重庆医科大学附属璧山医院 重庆 402760

摘 要：目的：观察门诊护理过程中 采用人 性化护理模式产 生的效果。 方法：采用某医院门诊患者 40名作 为 此次探究
目标，这些 患者分为 常规组与 服务组，每组人 员有 20名，常规组采用的是常规护理干预，服务组采用人 性化服务。 分
别对常规组和服务组进行干预之 后，对门诊患者所出现的不 良情绪、门诊与 护理满意度进行对比。 结果：首先是对两
组门诊患者进行干预前，其 SAS、SDS评分都要比常规组低；其次，对门诊患者进行干预之 后，服务组的门诊工作 每
一 项指标评分，比如其中 的技术能力、环境和服务态度等都要比常规组高；另外，对服务组和常规组的护理满意度进
行对比，明显服务组满意度高于 常规组，组间的差异有统计学意义 （P＜0.05）。 结论：运用人 性化服务模式，除了 能
够对门诊患者不 良情绪进行缓解以 外，还能有效将门诊患者的工作 以 及护理满意度提高，因此说人 性化服务模式可以
在门诊护理管理中 推广。
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Analysis of the Effect of Humanized Service Mode in Outpatient Nursing Management
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Abstract: Objective: To observe the effect of humanized nursing mode in outpatient nursing. Methods: 40 outpatients in a hospital
were selected as the research objective. These patients were divided into routine group and service group, with 20 persons in each
group. Routine nursing intervention was used in the routine group, and humanized service was used in the service group. After the
intervention in the routine group and the service group, the adverse emotions of outpatients and the satisfaction between outpatients
and nursing were compared. Results: Before the intervention, the SAS and SDS scores of the two groups were lower than those of the
routine group; secondly, after the intervention of outpatient patients, the scores of each index of outpatient work in the service group,
such as technical ability, environment and service attitude, are higher than those in the conventional group; in addition, comparing the
nursing satisfaction between the service group and the routine group, the satisfaction of the service group was significantly higher than
that of the routine group, and the difference between the groups was statistically significant (P < 0.05). Conclusion: The use of
humanized service mode can not only alleviate the adverse emotions of outpatients, but also effectively improve the work and nursing
satisfaction of outpatients. Therefore, humanized service mode can be popularized in outpatient nursing management.
Keywords: Humanized service; Outpatient nursing management; Satisfaction; Effect

由于 目前社会快速发展和医疗技术水平的提高，人 们
保健意识越来越强，城市乡 镇中 的居民医疗服务需求逐渐
加大，门诊接待的患者也 越来越多。 正是因为 这些 原因，
医务人 员的工作 量越来越大，同时对门诊管理工作 也 提出
很大考验。门诊服务质量水平和患者治疗效率有直接联系，
居民对医护人 员服务质量和综合素养提出很高要求，逐渐
开始对医疗服务质量提高重视，护理人 员作 为 门诊部门中
重要组成部分，这些 人 员担负着治疗处理、健康教育以 及
分诊等各项工作 ，其工作 质量和言谈举 止都跟整个 医院的
服务质量水平和形象有直接联系，将门诊护理管理工作 做
好非常重要。而目前人 性化附模式在社会各个 行业 当中 得
到大量运用，并且 获得很好效果，由此以 下 专 门针对这项
服务模式在门诊护理管理当中 的实际运用。

1 基本资料和服务模式

1 .1 基本资料
此次探究选择的是某医院门诊部门患者 40 例，这些

患者分为 常规组和服务组，每组患者有 20 名，其中 常规
组的男性和女性分别为 8例和 12例，患者平均年龄（44.23
± 3.41）岁，这些 患者里面出现咳嗽的有 10 名，发热 5
名，咽痛 4名，慢性支气管炎有 1 名；服务组中 的男性和
女性分别为 10 例、10 例，平均年龄（42.73± 4.12）岁，
患者出现发热症状的有 10 名，咳嗽的有 6名，慢性支气
管炎有 2名，咽痛有 2名。 对比其基本资料，差异没有统
计学意义 （P＞0 .0 5），两 组门诊患者具有可比性。

1.2服务模式
常规组开展常规护理服务，这项服务模式则是结合病

情对患者开展分诊或导诊，根据医生相关嘱咐，将每项专
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科护理工作 做好；在此期间需要患者和家属开展自我和健
康护理过程中 采取预防对策，始终维持保持良好心态和饮
食习 惯，根据医嘱服药，积极努力配合。

服务组开展的是人 性化服务模式（1）护理人 员需要
着装整洁干净，面露微笑，热情与 患者沟通交 流，不 对患
者的隐私好奇，留下 良好形象，由于 来门诊进行就诊的患
者很多身体不 适，所以 患者经常会经常出现紧张不 安的负
面情绪，护理人 员与 患者进行交 流时，采用温柔的语气保
持面部微笑，为 其提供优质服务，满足患者需求，对于 患
者所提出来的问题要一 一 解答。 （2）加强护理人 员的人
文关怀。 在开展护理工作 时，护士要对这项工作 的重要性
全面了 解，对护理门诊的工作 给予 一 定认同，知道怎么 样
释放自身不 良情绪；要求管理人 员定期跟门诊护士进行沟
通，对这些 人 员的思想动态进行了 解，如果这些 人 员存在
很大压力就给予 其提供一 定帮助，帮助这些 人 员调整自身
心态。 （3）有效提高门诊护理人 员的专 业 水平。 对护士
开展培训以 及考核工作 ，使其理论以 及实践都能够得到提
高，并且 还要开展考核，将有效的结合最终考核结果和绩
效，护理人 员专 业 水平得到提高的过程中 ，能够更好为 患
者提供专 业 且 优质的服务。 （4）有效疏导患者心理。 门
诊护理管理过程中 要向患者阐述有关疾病的治疗方式和
临 床效果，得到患者的满意和信任 度，能够更好缓解门诊
患者由于 对自身疾病不 够了 解而产 生的负面情绪，有利于
患者树立康复信心，并且 护理时还要告诉患者在整治当中
需要注意的问题和有可能会出现的问题，使其能够主 动配
合这项工作 ，更有利于 开展后期治疗；对门诊患者的基本
资料进行全面了 解，针对病情很严 重的患者，提前告知病
情，使患者和家属提前做好相关应急准备。 主 动跟患者和
家属进行沟通交 流，对其就医当中 所出现的问题进行了 解，
快速解决问题。紧急的情况下 能够有效对患者的负面情绪
进行缓解，使门诊患者在治疗时放松身心。 （5）有效开
展健康教育。很多门诊患者因为 不 了 解相关医疗知识，治
疗过程中 ，门诊患者会对其内容产 生怀疑。 因为 这跟生命
和健康安全有直接关系，因此在患者应对疾病时，通常都
会感觉无助慌张。 护理人 员要第一 时间给予 一 定解释，确
保患者了 解治疗过程中 的效果，给予 护士足够信任 ，才能
主 动配合治疗。开展这项工作 时，为 了 有效的提高患者的
依从 性，要求在提供个 性化服务前后积极跟患者以 及其家
属沟通交 流，使其明确使用药物有可能会存在的不 良反应，
并且 还要告诉一 些 注意事 项，使门诊患者能够对其内容进
行了 解。

1.3统计学分析
运用SPSS20 .0 统计学软件 对收集到的数据资料进行

解析，其中 采用以 （ sx


）代 表开展门诊工作 时患者满
意度评分和不 良情绪等计量资料，使用 t检验。 计数资料
比如护理满意度都是采用（n ，%），使用χ 2检验。 如
果 P＜0 .0 5则代 表差异具有统计学意义 。

2 结果

2.1 比较门诊患者不 良情绪
对门诊患者进行护理干预前，以 上 两 组的门诊护理

sas和 sds评分对比差异不 具备统计学意义 （P＞0 .0 5）；
对门诊患者进行干预之 后，服务组的这两 项评分要比常规
组低，差异有统计学意义 （P＜0 .0 5），表 1。
表 1 比较干预前后门诊患者SA S、SDS评分(分, sx



)

组别

SA S SDS
干
预
前

干预
后

t
值

P
值

干预
前

干预
后

t值
P
值

服务
组
（n =
20 ）

48.
0 3
±
3.4
8

38.36
±
3.17

8.
92
62

< 0 .
0 5

50 .21
±
4.43

40 .7
2±
3.46

6.1
361

<
0 .
0 5

常规
组
（n =
20 ）

47.
52
±
3.2
6

42.0 4
±
3.76

4.
14
15

< 0 .
0 5

50 .1 0
±
4.16

44.6
4±
4.1 1

3.0
376

<
0 .
0 5

t值
0 .4
521

3.871
8

- -
0 .363
1

3.77
86

- -

P值
>0 .
0 5

< 0 .0 5 - - >0 .0 5
< 0 .0
5

- -

2.2对比门诊工作 满意度
对门诊患者进行干预之 后，服务组对其每项指标都要

比常规组高，两 组患者的差异具有统计学意义（P＜0 .0 5），
如表 2。

表 2 对比门诊患者工作 满意度评分结果(分, sx


)

组别 技术水平
服务
态度

员工仪
表

健康教
育

综合管
理

服务
组
（n =
20 ）

17.31±
2.1 1

17.62
±
2.41

18.0 1±
2.26

17.61±
3.21

18.14±
2.15

常规
组
（n =
20 ）

14.62±
2.16

16.14
±
2.46

14.31±
2.44

14.0 7±
2.21

14.71±
2.68

t值 4.7260
3.865
0

4.0 90 7 3.4174 3.5696

P值 < 0 .0 5 < 0 .0 5 < 0 .0 5 < 0 .0 5 < 0 .0 5

2.3对比门诊护理满意度
从 表 3中 可以 看出，服务组护理满意度高于 常规组，
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组间差异有统计学意义 （P＜0 .0 5）。
表 3 对比患者护理满意度结果 [例(% )]

组别 很满意 一 般 不 满意 满意度

服务组
（n = 20 ）

11(55.0 0
)

8(40 .0 0 ) 1(5.0 )
19(95.0 0

)

常规组
（n = 20 ）

8(40 .0 0 ) 4(20 .0 0 ) 8(40 .0 0 )
12(60 .0 0

)

x²值 - - - 5.30 48

P值 - - - < 0 .0 5

3 讨论

门诊是患者对医院产 生第一 印象部门，门诊护士作 为
首次接触并且 跟患者进行接触很多的工作 人 员，这些 人 员
的服务在患者就医治疗当中 属于 关键环节，门诊护理人 员
的工作 态度、服务能力以 及专 业 技术水平等在一 些 方面，
直接会对患者对整个 医院的评价 和印象造成影响。门诊部
门是一 项工作 非常复杂的科室，人 流量非常大，而且 病情
复杂都是这个 门诊部的特征，工作 期间如果有疏忽，不 仅
会出现医疗事 故，而且 还会造成护士和患者之 间出现纠纷。
门诊护理人 员的服务水平也 会对患者接受就医的效率造
成影响，因此对护士素养方面提出很高要求，而且 人 们 也
逐渐开始对门诊医疗服务质量提高重视。对于 人 性化护理
模式而言，这是一 种新型护理理念，其核心内容则是以 患
者为 主 ，采用人 文关怀护理方法。 落实这项护理理念时，
先对患者需求全面了 解，给予 患者尊重的情况下 ，对其提
出个 性化护理，针对患者心理、饮食调整和康复锻炼等各
方面给予 一 定引导，激发出患者以 及护士的主 观能动性，
加强满意度。而在此阶段中 也 不 能忽略人 性化护理服务中
的一 些 困难。 对其中 存在的困难采取有效对策，确保这项

服务模式在门诊护理当中 的效果。
从 以 上 内容中 可以 得知，门诊护理人 员不 仅 要对相关

专 业 知识进行学习 ，提高护理人 员自身专 业 水平时，还要
加大其人 文修养，将微笑服务、得体的行为 以 及高超技术
贯穿落实到整个 护理工作 中 ，使门诊患者能够感受到护理
人 员的真诚和耐心关爱。同时从 此次探究结果当中 可以 看
出，门诊护理人 员在进行这项护理工作 时，需要将每项护
理服务质量提高，不 断对个 性化护理工作 进行规范化和精
细化管理，由此门诊患者有很多就诊时间，提高护士的护
理服务专 业 水平。 实际落实人 性化护理服务模式时，护理
人 员除了 要全面掌握有关专 业 知识对其开展护理以 外，同
样要重视患者病情和心理方面的改变，使医生能够第一 时
间对其进行有效处理。 在此期间需要注意的是，运用人 性
化护理服务模式，患者能够真切体会到护士真诚以 及关爱，
这样能够缩短其之 间的距离，进一 步推动护士和患者之 间
的沟通交 流，有效为 后期治疗工作 的开展奠定坚固基础，
更有利于 护理人 员、门诊患者、医生这三 者之 间协同治疗，
有效的提高护理效果过程中 ，还能将这几者之 间的满意度
加强。

总之 ，对门诊部门开展护理管理工作 时运用人 性化服
务模式，在缓解门诊患者不 良情绪的过程中 ，还能有效将
这些 人 员对门诊工作 和护理满意度提高，其在门诊护理管
理中 得到推广和运用。
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