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人性化管理在门诊护理管理中的应用
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【摘　要】目的：在门诊护理管理工作中使用人性化管理内容，并对其产生的价值进行研究与分析。方法：随机从我院
21019 年度、2020 年度门诊患者中各抽选出 23 名进行研究，在 2020 年 1 月开始在我院门诊护理管理工作中实施人性化管理内容。
将 2019 年度、2020 年度患者对护理工作的评价内容进行比较。结果：对比 2019 年度、2020 年度门诊患者对护理工作的评价，
2019 年度患者在满意内容、质量内容等方面的评价结果依次显示为（81.69±2.04）分、（82.55±2.33）分；2020 年度患者在满意
内容、质量内容等方面的评价结果依次显示为（92.61±3.12）分、（94.31±3.17）分；2020 年度患者给予护理工作的评价结果显
示更优；差异有统计学意义（P<0.05）。结论：人性化管理内容的实施，能够在较大程度上提升医院门诊护理管理水平，改善护
理质量使得患者拥有更为舒适的护理体验，应当被积极应用于门诊护理管理工作中。
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门诊作为医院重要组成部分，因此门诊护理状况将会直接

影响到患者对医院治疗水平的认知。随着医疗水平的提升，患

者对护理工作具有更对需求，因此还需对门诊护理管理工作进

行优化思考，提升护理质量使得患者能够接受更为舒适的护理

工作。对此本院选择在 2020 年 1 月对门诊科室实施人性化管

理内容，并收集对 2019 年度、2020 年度患者对其所接受护理

工作的评价内容，具体研究方式与研究结果报告如下。

1　资料与方法

1.1　一般资料

随机从我院 21019 年度、2020 年度门诊患者中各抽选出

23 名进行研究，在 2020 年 1 月开始在我院门诊护理管理工作

中实施人性化管理内容。将 2019 年度、2020 年度患者对护理

工作的评价内容进行比较。2019 年度抽选患者男女比例表现为

13:10，计算得出其平均（42.11±7.54）岁；2020 年度抽选患

者男女比例表现为12:11，计算得出其平均（41.76±7.65）岁。

两组患者一般资料差异无统计学意义（P>0.05）。

1.2　方法

1.2.1　人性化管理理念

（1）情感化管理。由于门诊患者大多具备焦虑等情绪表现，

因此需要实施护理工作使得患者对门诊工作具有更多信任，并

通过相应疏导措施缓解患者情绪状态，提升患者配合度。

（2）民主化管理。组织门诊护理人员进行工作讨论会议，

并鼓励护理人员将自身不同观点进行阐述。

（3）自我管理。鼓励护理人员为自身制定相应工作目标，

使得护理人员能够明确自身发展方向，并不断提升自己的业务

能力。

（4）文化管理。使得护理人员树立正确职业道德观，并

不断改善自身护理工作使得患者能够接受到更为优质的护理内

容。

1.2.2　人性化管理实施

（1）门诊环境及管理。将门诊科室护理内容进行合理分配，

并排列出具有弹性的排班表。规范门诊护理工作，并明确护理

人员工作职责，保证患者能够及时接收有效护理工作 [1]。针对

部分年龄偏大的患者，需要为其开放绿色通道，缩短此类患者

所需排队时间，全面保证患者健康。

（2）护理人员行为举止。护理人员需要严格执行门诊规定

着装内容，保证着装统一且整洁，护理人员行为文明有礼。对

患者实施诊疗工作前，还需使用通俗易懂且简洁的话语对患者

病情进行描述，并指导患者正确用药方法 [2]。增强门诊护理健

康教育工作，使得患者能够充分了解自身病情并重视医嘱内容。

（3）护理人员服务态度。门诊患者患病类型较为复杂多样，

且患者大多具备焦虑等情绪表现，因此护理人员需要主动帮助

患者完成就诊工作，并且保持热情的态度，提升患者就诊速率[3]。

（4）护理人员专业技术。使用患者能够理解的话语展开健

康教育工作，并不断提升自己的业务能力，主动与患者就家属

普及传染病等知识普及工作，使得患者能够具备更多医疗知识，

降低患者患病概率。提升自己护理实操能力，从而降低不良护

理事件发生概率，并给予患者更为舒适的护理体验 [4]。提升自

己沟通能力，使得护理人员健康教育工作、护理沟通工作能够

更加有效。

1.3　观察指标

护理工作结束后邀请患者对其所接受的护理工作进行评价，

评价内容包括满意内容、质量内容两项，评价内容均为百分制，

评分数值与患者满意表现、工作质量表现呈正比关系 [5]。

1.4　统计学方法

本次研究所采集数据统一输入使用 SPSS24.0 统计学软件进

行计算处理工作，计算结果显示 P<0.05 时，该差异有统计学

意义。

2　结果

对比 2019 年度、2020 年度门诊患者对护理工作的评价，

2019 年度患者在满意内容、质量内容等方面的评价结果依次

显 示 为（81.69±2.04） 分、（82.55±2.33） 分；2020 年

度患者在满意内容、质量内容等方面的评价结果依次显示为

（92.61±3.12）分、（94.31±3.17）分；2020 年度患者给予

护理工作的评价结果显示更优；差异有统计学意义（P<0.05）。

详细情况见表 1。

表 1：X组与 Y组患者疗效表现差异比较（分）

组别 例数 满意评分 质量评分
2019 年度 23 81.69±2.04 82.55±2.33
2020 年度 23 92.61±3.12 94.31±3.17

P <0.05 <0.05

3　讨论

门诊是医院重要组成部分，因此需要顺应患者护理需求对

门诊护理工作进行优化，从而提升门诊护理水平。经上述研究

表明，在门诊护理管理工作中实施人性化管理内容，并为护理

人员灌输人性化理念，能够在较大程度上提升医院门诊护理管

理水平，改善护理质量使得患者拥有更为舒适的护理体验，应

当被积极应用于门诊护理管理工作中。
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