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临 床 研 究

人性化服务在中医门诊护理管理中的应用及护患关系评价
彭　健

（长沙市中医医院  长沙市第八医院　湖南　长沙　410001）

【摘　要】目的：评价和分析在中医门诊护理管理中应用人性化服务的效果及对护患关系产生的影响。方法：将自 2020 年 7
月 ~2021 年 6 月在我院门诊接受诊疗的患者中随机抽取 138 例并分成对照组（n=69）与观察组（n=69），为对照组提供常规护理
干预，同时给予观察组人性化服务，比较两组护理意外事件发生情况。结果：观察组护患纠纷、护理差错及护理安全事故发生率
等均低于对照组，两组差异有统计学意义（P<0.05）。结论：在中医门诊护理管理中应用人性化服务可提高护理水平及护理安全性，
有助于改善护患关系。

【关键词】人性化服务；中医门诊护理管理；护患关系

门诊为医院的重要窗口，门诊就诊患者具有流动性大、复

杂度高及管理难度大等特点，门诊护士护理任务繁重且护理难

度较大，容易造成患者等待时间延长，导致护患矛盾发生几率

升高 [1]。人性化服务以患者作为护理服务的中心，旨在满足患

者的合理医疗需求，提高患者的身心舒适度，有助于构建和谐

的护患关系，确保患者及时接受诊疗，还有利于推动门诊各项

工作有序开展 [2]。本次研究纳入门诊患者 138 例，患者自 2020

年 7 月 ~2021 年 6 月接受诊疗，评价将人性化服务应用于中医

门诊护理管理中的效果，现将研究结果报告如下：

1 资料与方法

1.1 基本资料 在我院门诊接受诊疗的患者中随机抽取 138

例，纳入标准：①患者在知晓此次研究方案的基础上自愿参与；

②研究方案获得医院伦理委员会批准；③患者具备自主行为能

力并在知情同意书上签字。排除标准：①合并肝、肾、肺、心

等重要脏器功能障碍者；②合并恶性器质性病变者；③有精神

疾病或者有听力、交流、沟通障碍者。将纳入患者通过系统双

盲法分成两组，各有患者69例，观察组：男性37例、女性32例，

年龄区间：21~79 岁，年龄平均值：（49.45±5.06）岁，对照

组：男性38例、女性30例，年龄区间：19~77岁，年龄平均值：

（48.36±5.11）岁。比较两组患者基本临床资料差异无统计

学意义（P>0.05）。

1.2 方法 为对照组提供常规护理干预，同时给予观察组人

性化服务，具体如下：

1.2.1 常规护理干预 为患者提供接诊服务，保持门诊环境

干净卫生，对患者病情进行观察和评估，为其提供治疗指导等。

1.2.2 人性化服务 ①门诊护士必须规范自身言行，不断强

化自身护理技能，端正服务态度，在进行护理服务工作时必须

给予患者理解和关爱，主动、热情、耐心地为患者提供护理服

务；②贯彻“以患者为中心”的护理服务理念，转变服务态度，

努力为患者提供整洁温馨的就诊环境。患者置身于陌生的环境

中且承受着病痛的折磨，情绪波动较大，门诊护士应给予充分

的理解，可通过握手、微笑等方式减轻其心理压力，促进医患

关系改进，减轻患者的负性情绪；③门诊护士在护理服务过程

中必须态度温和、语气温柔，给予患者充足的耐心和真诚，能

够减轻患者的陌生感和拘束感，有利于患者主动配合治疗；④

优化护理管理服务流程，通过网上提前挂号或者免挂号形式，

缩短患者的排队时间，提高其诊治效率；⑤在走廊及大厅内放

置报刊架等方便患者查阅报刊、杂志等，丰富其疾病认知；⑥

为患者提供健康指导，纠正其错误认知及不当行为，有效改善

其体质状况，增强其疾病防控观念，降低疾病复发率。

1.3 观察指标 统计并比较两组护理意外事件发生情况，包

括护患纠纷、护理差错及护理安全事故等。

1.4 数据处理 以 SPSS23.0 软件进行数据分析，计数资料

通过 [n（%）] 表示并以 χ2 进行检验，计量资料通过均数 ±

标准差（x
-

±s）表示并以 t 进行检验，以 P<0.05 为差异有统

计学意义。

2 结果

观察组护患纠纷、护理差错及护理安全事故发生率等均低

于对照组，两组差异有统计学意义（P<0.05）。见表 1。

表 1  比较两组护理不良事件发生率 [n（%）]

组别 护患纠纷 护理差错 护理安全事故 不良事件发生率
观察组（n=69） 1（1.45） 1（1.45） 0 2（2.90）
对照组（n=69） 2（2.90） 3（4.35） 3（4.35） 8（11.59）

χ2 3.881
P 0.049

3 讨论

作为医院的窗口，门诊服务水平和质量在一定程度上能够

反映医院的整体管理水平并体现医院的医风，对医院可持续发

展也会产生一定的影响，因此，提高中医门诊护理管理水平极

有必要。

门诊接待患者流动性大且复杂性高，对医务人员的真题素

质和水平均提出了更高的要求，而门诊患者病种不同、性格及

素质等均存在较大的差异，使得护理服务难度明显加大，门诊

护士必须尽可能满足不同患者的合理需求，减少医疗纠纷以及

护理意外事件发生风险，有效提升护理质量和水平 [3-4]。

人性化服务注重为患者提供个体化、整体性护理服务，注

重以人为本、实施辨证护理，护理服务过程中始终贯彻“以患

者为中心”的护理服务理念，门诊护士必须规范自身言行，注意

提升自身素养及形象，为患者提供良好的服务体验，不断转变服

务意识和观念，致力于为患者提供优质的护理服务，积极主动地

与患者进行沟通，减轻其压抑、紧张等情绪，给予患者充足的尊

重及关爱，拉近护患距离，和谐护患关系，能够减少护患纠纷。

优化护理操作流程，能够确保各项护理操作有序开展，可降低护

理安全事故及护理差错等护理不良事件的发生率，对于进一步提

升患者与其家属对护理服务的满意度有重要意义 [5]。

此次研究中，与对照组相比，观察组护患纠纷、护理差错

及护理安全事故发生率等均更低，差异有统计学意义（P<0.05）。

综上所述，将人性化服务应用于中医门诊护理管理中能够为提

升护理水平及安全性提供重要保障，对于和谐护患关系、提高

患者满意度有重要价值。
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