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人性化护理管理在护理部管理中的应用与探讨
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【摘　要】近年来，随着人们生活水平的不断提高，生活习惯也逐渐发生改变，导致大家对保健意识越来

越强。传统的护理模式无法满足现代医院医疗服务的需求，因此，医院护理需要不断进行改进和完善，在借鉴

国内外相关理论基础上，制定更加科学、规范、系统化的护理方案，便于及时为患者提供优质护理服务，更好

地实施以患者为中心的基本原则，满足患者对服务的需求。为进一步实现该目标，可将人性化护理管理纳入到

医院护理部管理中，让护理人员在工作期间，能够提高其积极性，从而实现护理质量的提升。对此，本文以人

性化护理管理在护理部管理中的应用于探讨为题，展开进一步分析和讨论。
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Application and discussion of humanized nursing management in nursing 
department management
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[Abstract]In recent years, with the continuous improvement of people's living standards, living habits have 
gradually changed, leading to more and stronger awareness of health care. Traditional nursing mode cannot meet the 
needs of modern hospital medical services, therefore, hospital nursing needs to constantly improve and perfect, on the basis 
of relevant theories at home and abroad, develop more scientific, standardized, systematic nursing plan, easy to provide 
quality nursing services for patients, better implement the center of the basic principles, meet the demand for service. 
In order to further achieve this goal, the humanized nursing management can be brought into the management of the 
hospital nursing department, so that the nursing staff can improve their enthusiasm during the work, so as to achieve the 
improvement of nursing quality. In this regard, this paper discusses the application of humanized nursing management in 
nursing department management for further analysis and discussion.
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人性化管理是一种注重以人为本的管理方法，该

管理模式更侧重于患者的需求，以患者为中心，通过

科学、合理的方式来达到维护人的价值的目的。在实

施人性化管理过程中，其关键在于将护理人员培养成

一种有思想、干净的人，而并非机器，在服务于患者

期间，能够让患者感受到亲切感，并给予一定的尊重

和理解，以真诚的心态来面对患者，对患者进行无微

不至的关怀和关心，创建一种护理人员可实现自我人

生价值的平台，让护理人员意识到自身的工作职责以

及该位置的重要性，对服务对象给予一定的热情和关

心，并在护理管理期间，保持一种良好的工作氛围，

形成良好的管理工作作风，树立正确的人性化管理理

念。

1 人性化护理管理的简述

1.1 人性化护理管理概念

人性化护理管理是现代管理心理学在临床实际应

用过程中所提出的一种管理方法，主要表达人在护理

管理期间心理上的规律，同时该护理模式是人文管理

中不可缺少的组成部分。从管理心理学角度看，人性

化护理管理与人文管理等同，都是以人为本作为基本

原则，其概念则为在实施过程中，以人为中心，从实

际出发，注重护理人员工作的积极性与创造性，继而

提高护理工作的效率与质量 [1]。

1.2 人性化护理管理的内涵

人性化护理管理内涵包括 3 个方面：（1）人是

服务过程中的重要对象，也是社会财富的创造者，所

以说，无论任何管理活动，都需要充分调动工作人员

的积极性与创造性；（2）全面推动人才发展，是行业

发展期间的主要动力，这对于管理层来说，不仅要注

重人才的作用，还要尊重和理解人才，为其提供良好

的发展空间；（3）人性化护理管理，其本质就在于做

好本身工作，培养人才综合素质，规范工作人员的行

为，调动其积极性以及创造性。因此，管理层要规范

落实人性化护理管理模式，完善传统护理管理中的不
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足，从而提高护理管理效率。

1.3 人性化护理管理的发展

人性化护理管理具有较长的发展过程，从 1930

年开始，由梅奥等学者提出了人际关系学说，并提出

需求是人的行为动机的基础。同时，人性化护理管理

也实现了持续性发展。1975 年，麦格雷戈对行为科学

中的一些观点进行总结，并阐述，需要理解人性，该

理论的出现，使得人性化护理管理得到了充足发展 [2]。

在各行业管理中，人性化护理管理也变得更加完善和

科学，也在护理管理中得到了广泛地应用。

2 人性化管理措施

2.1 组织人性化护理结构

该护理结构主要通过组织意识规范护理人员的行

为。人性化护理组织结构要重视科学分配工作，提高

合作效率，积极对组织中各个职位进行合理调整，满

足当下实际护理管理需求，提高护理人员的责任感，

从而更好地规范自身的行为。医院如果想要提高护理

部整体管理水平，则需要不断优化护理管理机构，将

管理流程更加精简化，不断扩展管理范围。如护理部

管理部门可以分为多个小组，包括行政、业务、带教、

科研等小组，给予小组各自权限，激发护理人员的主

观能动性，调动其积极性。

2.2 充分激励

对护理人员的精神状态以及心理状态予以充分评

估，并及时消除护理人员的各种负面情绪，及时对每

一位护理人员表达关心，帮助其解决后顾之忧，让护

理人员在安心工作的同时，也能更好地为患者提供护

理服务。针对高年资的护理人员，以引导的方式使其

参与到工作中来；针对低年资的护理人员，需以鼓励、

爱护的方式。不仅要减轻夜班护理人员的身体以及工

作压力，还需要提高交接质量。

2.3 考核制度

积极鼓励护理人员参与到医院组织的各项考核评

比中，令护理人员在学习中不断成长，不断获取锻炼

机会，继而达到实施培训的目的。针对已经取得优异

成绩的护理人员，不仅要给予一定的奖励，还要根据

获奖排名给予一定的假期。针对患者实施人性化护理

服务，对提出护理措施和意见的护理人员给予重点奖

励，并鼓励所有护理人员都可以参与到工作中来，调

动护理人员工作的积极性 [3]。

2.4 民主管理

对于护理长来说，需要听取多方面人员的意见，

如护理人员、医师、患者、陪护人员、探视家属等，

及时做好满意度调查。针对满意度评价高的护理人员，

要给予一定的奖励；对于满意度评价低的护理人员，

要给予针对性地批评教育，并及时帮助护理人员分析

产生的原因，加以改进。在日常管理工作期间，如果

单纯依靠护理长个人力量是无法将各项管理工作做到

完美，不应忽视科室中其他成员的能力，需要全员参

与到护理工作中，便于日后监督管理工作，更好地发

挥个自的潜能。护士长对于每位护理人员，需要给予

充分的信任，让其感受到重视，能够更好地发挥自身

的优势。

2.5 激励措施

日常护理工作中，不仅要做好每次满意度调查工

作，还需在患者出院后，定期进行随访，并在此阶段，

选出优秀的护理人员，在科室内进行奖励，并激励其

他护理人员，使每位护理人员都能在工作中保持积极

向上的热情，调动其工作的积极性，并提高工作效率

以及工作质量。护理管理人员要善于发现护士的优点，

经常为他们提供表现的空间，通过奖励机制，形成人

人争当服务明星、技术能手的良好氛围。

2.6 关怀措施

生活当中，要更加注重细节性的关怀。对于生病

的护理人员，要及时给予亲切的问候和照顾；对于家

庭困难的护理人员给予适当的帮助。在工作期间，护

理人员如果存在疑惑，要及时给予开导。另外，护士

长对护理人员的日常生活要进行严格地规范，如沟通

过程中的语气和声调、眼神、言行举止等，成为有涵

养有素质的工作人员。在医护人员的共同努力下，一

起维护科室内的关系以及护患之间的关系，每位护理

人员都要将科室当做家，增强凝聚力，并做好每项护

理工作 [4]。

2.7 宽容待人

在护理过程中，护理差错是无法避免的，以人为

因素造成的差错占比较大。护理差错一旦出现，会对

患者的身心健康造成一定的影响。护理人员在工作中

如果出现差错，要快速处理并对差错带来的后果及时

进行完善，找出差错的原因。当遇到医疗事故后，首

先不要苛责护理人员，要先找出出现问题的原因，并

分析管理期间的弊端，共同对此次事件做好检讨。另

外，在批评教育护理人员时，要注意方式和方法，避

免打击护理人员的积极性，要耐心给予讲解，防止其

自尊心受到伤害。如果护理人员能够正视自身的问题，
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并且虚心接受，可以让自己快速得到进步，由以往传

统的被动报告机制转变为非责罚的主动报告机制，在

工作过程中，将出现差错的情况降至最低。

2.8 听取他人意见

对于一些年龄较小的护理人员，需要其头脑灵活，

护理人员要学会听取他人的意见。在公开的情况下，

建立护士长检查记录表，让护理人员及时了解护士长

所关注的问题，并发现工作中存在的问题，对于存在

的问题及时进行讨论，通过个性化原则完成单独对话，

防止护士长单方面了解情况，令护理人员产生自主考

核的想法，并将组内文化建设结合到护理管理工作中。

2.9 人性化沟通方式

沟通是护理部管理中的重要环节，通过双方沟通，

不仅能够更好的理解双方表达的含义，还可以增进彼

此之间的情感，建立良好的关系。另外，管理人员在

实践过程中，实施有效的管理措施也是极为必要的，

不仅要了解护理人员的要求，也要注重沟通方式，关

心每位护理人员的成长和发展。如可以建立每月沟通

日，增进护理人员与管理人员之间的关系，并在沟通

过程中，可以了解护理人员的学习、生活、工作等方

面的问题，并以此进行针对性交流，可在交流过程中，

打破上下级的紧张的关系，使二者在交流过程中能够

更加舒畅。

2.10 人性化排班制度

有研究显示，对护理人员各方面需求进行统计，

发现弹性排班的需求占比最高，可能是因为近年来现

代人们生活水平所有提高，保健意识逐渐加强，致使

医院的工作量大大增加，这也直接导致了护理人员的

工作强度 [5]。大部分护理人员不仅要承担工作的压力，

还需要肩负家庭的重担，显得极其辛苦。当工作排班

行程与私人行程发生冲突时，护理人员则需要妥善安

排。人性化护理管理，可以优化排班制度，实施弹性

工作制度，这样可以减少因护理人员过度劳累而发生

的差错，同时也可以减少服务态度不佳等不良现象发

生。为护理人员提供充足的休息时间，确保护理人员

能够保持充足的精力与工作热情，积极面对工作，从

而使护理质量得以显著提升。排班方式如下：由传统

的排班方式改为 APN 连续排班，将护理人员进行分组

排班，并设立组长、其他护士按照职称、工作年限、

工作能力可分为 2组，每组护士固定护理一部分患者，

剩余小组对应剩余患者，在组长的带领下，完成各项

护理工作。每 3个月完成一次轮换，在组长的带领下，

为患者提供优质护理服务，体现工作的团结性，做到

新老搭配，使整体护理方案得到落实。每班搭配由高、

低年资护士组成，P、N 班中高年资护士为当班的护理

组长，可降低低年资护理人员的工作压力。高年资护

士与低年资护士可进行轮换值夜班，高职称护士夜班

次数相对较少，如需调班，可与同等级的护士进行调

换。当护理人员有私事时，需要以书面或口头形式向

护士长申请，在排班过程中，会尽量考虑护士的需求，

合理安排。

3 结语

人性化服务是一种永无止境的质量品质的追求，

没有最好，只有更好，这也是现代护理管理的核心和

方向。从护理管理工作角度分析，护士长作为领导者

在工作中发挥重要作用，实施人性化护理管理的目的，

是为了调动护理人员工作的积极性，让护理人员在工

作期间，能够充分发挥自身的主动性以及积极性，使

其明确自我管理和自我限制的意识。同时，护士长还

需要在工作过程中，给予护理人员更多的施展空间，

挖缺护理人员自身的工作潜能，不要对任何一位护理

人员进行放弃，让其在科室中感受到家庭的氛围，让

其意识到集体的重要性。除此以外，护士长还需要把

护理人员的思想感情与护理工作相结合，为其创造一

种和谐、良好的工作环境，成为一支积极向上的护理

团队。通过人性化护理管理的实施，不仅能够提供整

个团队的积极性，还可以在工作期间，提供护理质量，

从而提高患者对护理工作的认可。
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