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人性化管理在门诊护理管理中的应用

孔慧莉
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【摘 要】：目的：探究人性化管理在门诊护理管理中的应用价值。方法：选取 2020 年 5 月-2021 年 7 月在笔者医院门诊治

疗的 100例患者作为研究对象，随机分为对照组和观察组，各 50 例。对照组实施门诊常规护理模式，观察组在常规护理基础

上实施人性化管理。比较两组护理文书达标率、护患纠纷发生率、基础护理达标率以及护理满意度。结果：观察组护理文书

达标率为 96.0%，明显高于对照组，X2=6.9874；护患纠纷发生率为 4.0%，明显低于对照组，X2=8.9748；基础护理达标率为 94.0%，

明显高于对照组，X2=6.9784；护理满意度为 98.0%，明显高度对照组，X2=5.9745，（P＜0.05）。结论：门诊护理管理中实施

人性化管理模式，护理工作质量明显提高，可提高患者护理满意度，人性化管理可以在门诊护理管理中应用推广。
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门诊医疗服务水平直接代表医院整体的医疗服务水平，

是医院综合诊疗实力的体现。门诊护理工作量较多，护理人

员面临的压力也较大。加上门诊接收的患者疾病类型多样，

患者集聚时间段较为集中，容易引发护患纠纷。如何提高门

诊护理管理水平是医务人员共同关注的问题[1-2]。本文选取在

笔者医院门诊治疗的 100例患者作为研究对象，探究人性化

管理在门诊护理管理中的应用价值。如下表述。

1 资料与方法

1.1 一般资料

选取2020年5月-2021年7月在笔者医院门诊治疗的100

例患者作为研究对象，随机分为对照组和观察组，各 50 例。

对照组男女比例 31：19，最小年龄 18岁，最大 85 岁，平均

（61.31±2.14）岁；观察组男女比例 30：20，最小年龄 19

岁，最大 87岁，平均（60.90±2.40）岁。两组患者一般资

料差异不大，（P＞0.05）无统计学意义。

1.2 方法

对照组实施门诊常规护理管理模式，观察组在常规护理

管理上实施人性化管理模式。所谓人性化管理就是护理人员

秉持“以患者为本”的工作理念，将其贯穿在整个护理工作

中。门诊护士长需要起到带头作用，排班和分工上均要体现

出人性化特征。为护理人员提供人性化工作环境，主动协调

护患之间以及护士之间的矛盾和纠纷。护士长要主动为护理

人员创造继续学习的环境，不断提高护理人员职业素养[3-4]。

1.3 观察指标

比较两组护理文书达标率、护患纠纷发生率、基础护理

达标率以及护理满意度。

1.4统计学方法

数据资料用 SPSS19.0 软件分析，计数资料 x2检验，（%）

表示；计量资料 t 检验，（ sx  ）表示；数据比较显著差异

且有统计学意义用 P＜0.05 表示。

2 结果

2.1两组护理文书达标率比较

表 1 两组护理文书达标率比较（n，%）

组别 例数 达标 不达标 护理文书达标率

对照组 50 29 21 58.0

观察组 50 48 2 96.0

X2 6.9874

P ＜0.05

2.2两组护患纠纷发生率比较

观察组护患纠纷发生率为 4.0%（2/50），明显低于对照

组 26.0%（13/50），X2=8.9748，（P＜0.05）有统计学意义。

2.3两组基础护理达标率比较

表 2 两组基础护理达标率比较（n，%）

组别 例数 达标 不达标 基础护理达标率

对照组 50 30 20 60.0

观察组 50 47 3 94.0

X2 6.9784

P ＜0.05

2.4两组护理满意度比较

表 3 两组护理满意度比较（n，%）
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组别 例数 非常满意 满意 不满意 总满意度

对照组 50 10 19 21 58.0

观察组 50 39 10 1 98.0

X2 5.9745

P <0.05

3 讨论

门诊医疗服务质量直接代表医院整体的服务水平。门诊

作为医院的门面，直接影响医院的综合发展。门诊护理工作

较为繁重，护理人员面临的工作压力较大，加上患者的不理

解，更容易出现护患纠纷事件。常规护理管理难以提高门诊

护理工作质量，患者对护理人员服务的满意度也不能保证。

基于此就需要积极探索新的护理管理模式，以提高护理工作

质量和患者满意度为目标，在门诊护理工作中积极推广人性

化管理模式[5-6]。

门诊护理管理中实施人性化管理模式具有以下特点。一

是门诊护士长要充分发挥带头作用。现代化护理管理离不开

榜样的作用，门诊作为医院接待患者的首要场所，护理服务

水平直接影响医院声誉。门诊护理管理中实施人性化管理模

式需要全面发挥护士长榜样的作用。门诊护理工作的组织和

管理离不开门诊护士长。门诊护士长需要不断提高自身综合

素养，严格规范自身行为，对护理工作各项操作技能要熟练

掌握，成为护理专业学科上的带头人。凭借自身的人格魅力

去感染门诊护理人员。门诊护士长要严格要求下属，秉持公

平、公正、严于律己的态度管理每一位护理人员。此外，门

诊护士长还需要较高的沟通技能和管理技巧，善于借助精炼

的语言表达的想法。并具备较好的处理人际关系的能力，高

度的判断力和洞察力，可以在最短时间内发现问题并快速做

出决策。再者门诊护士长还需要善于观察他人的思想动态，

做好对低下护理人员思想上的管理，提高信服力，达到预期

的管理效果；二是门诊护理管理实施人性化管理模式要求护

理人员具备理想判断意识，针对突发事件要柔性处理。前来

医院就诊的患者往往会集中在一个时间段，在就诊人数较大

的情况常常会出现各种各样的护患纠纷。比如患者等候时间

较长出现的急躁情绪，若不加管理将出现较为严重的护患纠

纷。因此门诊护理人员需要改变以往的工作理念，秉持以患

者为中心，将此种理念渗透到工作中，一言一行均为患者考

虑。医院门诊可设置服务台为患者提供更为便捷的服务。门

诊工作中一旦出现护患纠纷，护士长需要首先安抚患者情

绪，了解事情来龙去脉，找到问题的关键，尽可能采用柔性

方法大事化小、小事化了[7]。工作中即便是接到患者对护理

人员的投诉也不能一味责怪护理人员，而是应该找到问题的

方法，加以改正避免下次出现类型的问题，降低护患纠纷发

生率。本次研究中观察组实施人性化管理模式结果发现该组

护患纠纷发生率为 4.0%，明显低于对照组，X2=8.9748；护理

满意度为 98.0%，明显高度对照组，X2=5.9745，（P＜0.05）。

这说明门诊护理管理中实施人性化管理可减少护患纠纷的

发生，提高患者对护理工作的满意度；三是人性化管理对护

理人员要求更高。门诊护士长需要做好对护理人员的定期培

训，除了专业护理操作技能和基础理论知识外，培训科目还

要确保多元化，包括心理学、社会学等方面的知识，这对护

理人员综合素养的提升非常有帮助。本次研究中观察组护理

文书达标率为 96.0%，明显高于对照组，X2=6.9874；基础护

理达标率为 94.0%，明显高于对照组，X2=6.9784（P＜0.05）。

这说明人性管理模式可提高门诊护士综合素养，不断强化他

们的业务能力。

综上所述，门诊护理管理中实施人性化管理模式，护理

工作质量明显提高，可提高患者护理满意度，人性化管理可

以在门诊护理管理中应用推广。
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