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解析人性化护理服务模式在门诊护理管理工作中的应用
王佳丽

（永宁县人民医院  宁夏  银川  750100）

【摘  要】随着我国经济的发展和文明的进步，越来越多的居民意识到了健康和保健的重要性，在这一前提下，提高门诊护
理管理工作，促进人性化护理服务模式的发展就显得尤为关键。门诊工作人员的主要工作在于基本的医疗服务外还涵盖了护理等
工作，所以需要不断优化护理管理，促进人性化服务的开展。如今，在医学大力发展的过程中，重视患者心理感受的重要性越发
凸显，所以人性化护理服务模式的提出为临床落实改善患者主观感受，促进患者恢复健康提供了支持。该模式重视、尊重患者，
以人为本，可有效缓解医患矛盾，促进医患关系的良性发展。本文选择了 2019 年 5 月 -2020 年 5 月的 80 名来我院门诊部治疗的
患者，随机分为两组，之后分析了在门诊护理管理工作中人性化护理服务模式的应用效果，现阐述如下。
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1 资料与方法

选择了 2019 年 5 月 -2020 年 5 月的 80 名来我院门诊部治

疗的患者，随机分为对照组和试验组两组，每组均为 40 人。

对照组的年龄分布在20～ 64岁之间，平均年龄（44.9±2.4）；

试验组对照组的年龄分布在 20 ～ 64 岁之间，平均年龄

（45.0±2.2），两组患者的基本资料没有异常 (P ＞ 0.05)，

具有可比性。两组患者均签署了知情同意书 , 并经医院伦理委

员会批准。方法：对照组应用常规护理管理：具体包括门诊叫号、

输液分诊等。试验组应用人性化护理服务，在对照组护理管理

的基础上，做到以下要求：①优化服务态度：患者门诊就诊过

程中会因为等待或病痛等原因紧张以及疼痛难忍而出现心理和

身体上的不适，特别是部分患者对医院不熟悉的情况下，更容

易造成患者紧张。护理人员在接触患者的过程中应当全程微笑

服务，对患者耐心并积极回答患者的问题。②积极帮助患者：

护理人员应当观察现场，当遇到老弱病残患者时应当积极服务

和协助患者，帮助患者进行检查的准备工作并在患者没有家属

陪伴的同时协助患者。③规范操作：在门诊静脉输注和肌内注

射的过程中，护理人员需确保各项操作符合规范要求，明确告

知患者的药品名称，穿刺动作轻柔并细致询问患者是否有过敏

药物以及疾病等。另外，和患者沟通应当注意语言动作，避免

引起患者过于紧张等。

在实施治疗的过程中，应当密切观察患者，当发现患者有

不良反应时，应当尽快告知患者主治医师，同时若有条件可采

取措施改善患者症状。④多加沟通：护理人员是直接接触患者

的工作人员，需要做好患者和医生的沟通工作，从而建立良好

的医患关系。⑤便民服务：就诊过程可能因为检查和治疗花费

一定的时间，为了减少等待给病人带来的不便，护理人员应当

协助患者并给患者提供良好的便民服务，例如确保饮水机内饮

水充足等。⑥优化环境：保持环境的干净卫生以及温度、湿度

的正常对于优化治疗环境，改善患者心情非常关键。所以医护

人员应当关注环境的舒适度，为患者提供足够的候诊座位，同

时将健康宣传栏的资料整理好，方便患者阅读。

观察指标：①比较两组患者心理评分：采用 Zung 制定的抑

郁 /焦虑自评量表 (SDS、SAS) 做出评估，各项分值 0～ 60 分，

分值越低越好；②比较两组患者生活质量评分：采用诺丁汉健

康量表评估，包括四个因子，即躯体生活、社会生活、睡眠情

感、精力；统计学方法：数据采用 SPSS22.0 软件分析；计数

资料以[n(%)]表示，采用χ2 检验；计量资料以( sx ± )表示，

采用 t检验；P＜ 0.05 为差异有统计学意义。

2 结果

两组患者心理评分比较：试验组 SDS、SAS 评分均明显低于

对照组，差异有统计学意义 (P ＜ 0.05)。见表 1。两组患者生

活质量评分比较：试验组诺丁汉健康表各因子评分均明显优于

对照组，差异有统计学意义 (P ＜ 0.05)。见表 2。

表 1 两组患者心理评分比较 ( sx ± ，分 )

组别 n SDS SAS

实验组 40 34.2±5.2 33.6±5.1

对照组 40 46.5±4.2 45.6±3.1

t 10.325 4 10.745 8

p 0.000 0.000

表 2 两组患者生活质量评分比较 ( sx ± ，分 )

组别 n 躯体生活 社会生活 睡眠情感 精力

实验组 40 3.9±0.5 4.8±0.8 6.6±2.5 12.2±1.3

对照组 40 3.4±0.2 4.1±0.5 5.3±1.9 10.4±1.1

t 3.621 5 4.021 4 3.954 6 2.645 8

3 讨论

在临床医学不断改进的过程中，患者在重视自身病症的改

善情况的同时也会重视医疗服务的质量和态度。门诊作为医院

的窗口单位，其负责的工作为患者入院接诊、分诊以及诊治，

这就要求护理人员参与就诊的全过程。因此，患者的医疗体验

是护理人员工作质量的直接表现，所以，人性化护理服务模式

的开展对于促进医患关系和谐，提高患者等待和治疗时的舒适

度等方面具有重要的作用。同时对于提高患者康复速度，缓解

患者的不良情绪意义重大。最重要的是，在这一过程中可以综

合评测患者的心理情况，从而更好的了解病人的病情和发病原

理，从而更好的为患者提供治疗服务。最后，患者在等候诊断

和治疗康复的过程中，护理人员应当积极调动自身能力，配合

患者的治疗方案并积极和患者接触沟通，为患者的康复和护理

服务的提升奠定良好的基础。
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