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人性化护理服务模式在门诊护理管理工作中的应用
吕 浈

上海中医药大学附属龙华医院 上海 200032

【摘 要】：目的：对人性化服务模式在门诊护理管理工作中的应用效果展开分析。方法：将我院于 2016年 6月到 2021年 4 月期间收治的 180

例来门诊就诊的患者作为研究对象，其中 90例患者在住院期间接受的是人性化护理模式，另外 90例患者在住院期间接受了人性化护理服务，结

合所有患者的临床资料回顾性分析人性化护理的应用效果。结果：对比发现观察组护理满意度明显更高，护理人员服务意识、责任心、沟通能力

以及与医生之间的配合度评分更高，两组结果对比差异显著。（P＜0.05）结论：人性化护理服务在门诊管理中的应用可以有效提高患者护理满意

度，还能明显提高患者护理服务质量，人性化护理服务模式的应用效果显著，值得推广，该护理模式的应用是本院门诊管理中的一次有效尝试，

今后本院将遵循人性化护理原则，不断对门诊管理进行优化。
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随着社会的不断发展，社会的文明程度越高，每个人对获得被人

尊重的期待也越来越高，就医疗行业来说，现在的患者不仅要求获得

高水平的医疗效果，对医疗环境以及医疗体验也提出了更高的要求，

做好医院门诊管理能够有效提高患者的医疗体验感，提高患者的就诊

效率以及患者的满意程度[1]。要想做好门诊管理，必须要从满足患者

的多样需求着手，人性化护理服务模式是一种以患者为中心的护理模

式，对门诊护理管理的优化能够发挥有效作用，为了进一步优化患者

的医疗体验感[2]。本院对能够充分尊重患者身心健康的人性化护理服

务模式在门诊护理管理中的应用效果展开研究，研究过程及结果如下。

1 资料和方法

1.1一般资料

将我院于 2016年 6月到 2021年 4月期间收治的 180例来门诊就

诊的患者作为研究对象，其中 90 例患者在住院期间接受的是人性化护

理模式，另外 90 例患者在住院期间接受了人性化护理服务。纳入标准：

所有患者均已成年，对研究知情且已经在知情同意书上签字。排除标

准：将未成年患者、认知障碍精神障碍以及对配合度极差者排除在外。

观察组男女比例 50:40，年龄 19-76 岁，均龄 49.26±12.74岁。文化水

平：初中及以上学历 60例，初中及以下学历 30 例。对照组男女比例

50:40，年龄 55-76 岁，均龄 45.26±12.84岁。学历水平：初中及以上

学历 55例，初中及以下学历者 25 例。两组患者一般资料呈现良好均

衡性，年龄、性别以及病情等一般资料没有明显差别，不具有统计学

意义（P＞0.05），能够进行比较。

1.2方法

1.2.1对照组

对照组患者接受常规护理干预。患者接受传统的门诊护理服务模

式，包括导诊服务、常规门诊叫号服务、常规分诊指导以及常规输液

护理。

1.2.2观察组

观察组患者接受人性化护理服务。（1）对门诊工作人员展开培训。

首先引导护理人员转变服务观念，就门诊服务展开深入培训，让护理

人员对门诊护理进行深入了解，促使护理人员由被动护理转变为主动

护理。患者进入门诊护理人员主动对患者表示欢迎，当然在人流量比

较多的时候，为保证护理效果，护理人员不用特意迎接每一个患者，

和每一个进门的患者展开交谈，可以面带微笑用眼神示意表示欢迎。

护理人员的主动性还要表现在看到患者面露疑惑的时候主动上前询问

是否遇到了什么问题并积极帮忙解决。（2）增加导诊岗位。为避免患

者来院不知道看门诊的流程，影响患者的医疗效率，医院对导诊岗位

进行增设，导诊工作人员统一着装并佩戴条幅，以便在患者遇到求诊

问题是第一时间找到导诊工作人员获得导诊帮助。对于导诊工作人员

来说，与患者对话的时候要注意和对方对视以示尊重，避免态度傲慢

不搭理患者。导诊人员还要注意为患者提供一站式导诊服务，患者来

咨询的时候，导诊人员将整个就诊流程告知患者，让患者从容应对就

诊、开单、化验、取药等流程，避免患者因为环境与就诊流程的不熟

悉反复浪费时间。（3）增设自助挂号与缴费机器。为解决门诊患者就

诊前后排长队挂号缴费的问题，医院增设自主挂号与缴费机器，并在

自动化机器上贴上醒目标语以及使用方法，让有挂号需求与缴费需求

的患者能够第一时间发现机器，并按照机器旁边张贴的使用操作指南

自行挂号与缴费，促进医院分流，保证患者就诊效率。（4）优化就诊

环境。对于第一次来院就诊的患者对医院环境不够熟悉，因此经常出

现找不到门诊室等问题，为此医院在大厅设立医院平面布局图，让患

者能够第一时间了解医院布局，从而提高就诊效率，让患者感到更贴

心。再者，医院还可以提供轮椅、饮水机等便民服务，进一步优化医

院环境，优化患者来院就诊体验。（5）加强与优化护患沟通。来院患

者受疾病疼痛身体不适的影响，很容易出现心情烦躁的问题，而护理

人员每天和病人打交道偶尔也会出现一些情绪问题，护患关系在很大

程度上影响患者门诊就医体验，为尽可能避免护患纠纷，护理人员在

说话的时候要讲究方式方法，坚持文明礼貌用语，并主动去关怀患者，

不要让患者觉得护理人员冷漠。护理人员在和患者展开沟通的过程中，

要善于从患者的话中提取信息，结合患者的诊疗经过对患者的疑问进

行解答。（6）加强门诊巡视。积极配合一线医务工作者为患者提供更

好的医疗服务。

1.3指标观察

对比两组患者护理满意度以及门诊护理质量评分情况门诊护理质

量的观察指标包括门诊护理人员的服务意识、责任心、沟通能力以及

和医生之间的配合度[3]。

1.4统计学分析

以 SPSS20.0统计学软件分析数据，均数±平方差表示计量资料，

组间比较使用 t 检验，率表示计数资料，x²检验组间比较，存在明显

差异时，具有统计学意义（P＜0.05）。

2 结果

2.1护理满意度

对比发现观察组患者护理满意度明显高于对照组，组间对比差异

性明显，呈统计学意义（P＜0.05）。

表 1 护理满意度（n，%）

分组 例数 非常满意 满意 不满意 护理满意度

观察组 90 50 37 3 87（96.67）

对照组 90 30 50 10 80（88.89）

X² 4.063

P 0.044
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2.2护理质量评分情况

观察组护理人员服务意识、责任心、沟通能力以及与医生之间的

配合度评分均明显高于对照组，比较具有统计学意义（P＞0.05）。

表 2 护理质量评分情况（n，%）

分组 例数 责任心 服务意识 沟通能力
与医生的

配合度

观察组 90
85.26±

5.26

86.93±

6.45

84.26±

5.56

86.45±

5.42

对照组 90
78.56±

2.36

79.46±

5.55

78.78±

5.41

80.11±

4.12

t 11.025 8.321 6.701 8.416

P 0.000 0.000 0.000 0.000

3 讨论

随着社会文明程度的不断提升，各种各样的服务都开始遵循人性

化服务原则，医疗服务也是如此。当前患者对医疗服务的要求也越来

越高，除了要保证较高的医疗水准与治疗效果，患者对医疗服务态度

等也越来越关注。门诊作为医院重要组成部门，是患者到医院以后最

先接触的地方，同时也是人流量最大的地方，门诊作为患者治疗、诊

断的前线，管理难度自然比较大[4]。此外，门诊的独特特点也使得门

诊管理的难度进一步增加。首先，门诊室是工作最繁杂的地方，无论

是患上哪种疾病的患者，都先要到门诊处，经过门诊之后再开始根据

病症进行分类，这使得门诊管理的难度更大，此外，应急变化多、病

人数量多、诊疗缓解多以及医生变换多等也进一步增加了门诊管理难

度[5]。鉴于门诊管理难度向来比较大，医院为进一步提升医院管理质

量，为患者提供更好的医疗服务，就需要对门诊护理模式进行改进。

人性化护理遵循的是以人为本的服务原则，对患者的感受更加关

注，门诊护理人员作为患者来院后最先接触的医护人员往往代表着医

院的形象，要想做好人性化护理，导诊护理人员就要发挥自身的独特

作用，对病人的感受与实际需求进行关注，从而体现护理服务的人性

化[6]。当前患者的护理满意度已经成为衡量一家医院服务质量的重要

指标。调查分析显示，患者的满意度主要和护理人员的服务态度、来

院就诊的复杂程度以及疾病干预效果相关。当前大部分医院患者满意

度主要是受护理人员服务态度以及门诊就诊体验影响，很多患者认为

医院护理人员态度相对傲慢，同时就医流程太复杂，经常出现排长队、

排错队以及就医流程繁琐的问题，影响就医效率[7]。鉴于此，人性化

护理模式在门诊管理中的应用十分有必要。本次研究中，对照组的患

者均接受的是常规护理服务，结果显示患者的护理满意度比较低，只

达到了百分之八十，同时，研究结果显示对照组护理人员无论是责任

心评分、服务态度评分，还是沟通能力评分以及和医生的配合评分均

较低，说明常规护理模式下，医院的服务质量确实有待提升，没能做

到以患者为中心，门诊服务人性化不足。本次研究中观察组则真正做

到了以患者为中心，展开人性化的护理服务。首先观察组针对护理人

员的服务态度以及沟通技巧等展开培训，通过这种方式让护理人员认

识到为患者提供人性化护理服务的重要性，培训过程中，讲师采用“将

心比心”的培训方法，让护理人员想象如果是自己年迈的父母，在自

己所提供的护理服务下能否顺利的完成整个就诊流程，通过这种方式

对护理人员的服务质量进行了提升。观察组患者要求护理人员从患者

进门起就对患者展开态度良好的护理服务，观察组护理人员在患者进

门后结合实际情况选择欢迎方式，做到主动迎接患者，让患者进入门

诊之后能够稍微放松心情，缓解紧张情绪[8]。观察组护理人员还应对

患者展开针对性的指导，护理人员通过仔细观察挑选可能会存在门诊

就医问题的患者进行主动帮助，既保证了服务的主动性，又使得服护

理服务更加具有针对性，对门诊咨询效率的提升具有促进作用。门诊

导诊工作是门诊服务的重点，很多医院门诊既缺少足够的导诊工作人

员，也没有足够的自动挂号与缴费机器，亦或者是自动机器旁边没有

醒目标志以及使用指南，使得大量初次来院，对医院患者不熟悉的患

者就诊效率始终提不上去，明明很早来院，但是因为对医院门诊就诊

情况不了解而浪费了大量的就诊时间，影响就诊效率[9]。观察组通过

增设导诊岗位以及增加优化自动挂号缴费仪器安置解决了上述问题，

促使患者就诊效率的提高，让患者觉得门诊就诊更简单便利。为进一

步优化门诊服务，给患者提供更加舒适的就诊环境，观察组还对门诊

环境进行了优化，观察组不仅为患者提供了固定的休息区、热水间，

为特殊需求者准备的轮椅，还在大厅张贴了医院布局图，进一步从患

者角度出发让患者对医院环境感到更熟悉亲切，促进患者满意度的进

一步提升[10]。本次研究结果显示，观察组护理满意度明显高于对照组，

说明人性化护理服务的应用的确能够促使患者对医疗服务更加满意，

研究还显示观察组护理人员的责任心、服务态度等评分均明显高于对

照组，说明人性化护理服务模式还促使了护理人员护理质量的提高，

对护理人员的护理行为进行了规范。

综上所述，人性化护理服务在门诊管理中的应用可以有效提高患

者护理满意度，还能明显提高患者护理服务质量，人性化护理服务模

式的应用效果显著，值得推广，该护理模式的应用是本院门诊管理中

的一次有效尝试，今后本院将遵循人性化护理原则，不断对门诊管理

进行优化。
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