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医学研究 

规范化礼仪培训在门诊护理工作中的应用效果观察 
张君 

(西安医学院第二附属医院  陕西西安  710038) 

摘要：目的：观察规范化礼仪培训在门诊护理工作中的应用效果。方法：纳入研究样本收录时间区间为 2022.5——2023.5 期间，于 2021 年

11 月在我院门诊护理工作中开展规范化礼仪培训，于培训前后分别进行护理质量评价工作。即为将研究开展时间至 2022 年 10 月阶段定义

为对照组；将 2022 年 11 月至研究截止时间定义为观察组。统计规范化礼仪培训实施前后的护理质量。结果：就两组护理质量进行评价，

从态度、仪表、举止、言行及表情方面，护理质量评分值均以观察组更高，P＜0.05。结论：在门诊护理工作中开展规范化礼仪培训工作，

对提高门诊部门整体护理质量的价值显著。 
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医学模式的转变，让临床及就诊患者对护理人员的素质有了更

高的要求，这种素质不仅仅体现于专业知识及技能上，更针对护理

人员的态度、仪表、语言等[1]。护理礼仪是一种职业礼仪，更是护

理人员整体素质、形象、行为及修养的综合反映，能够充分体现护

理人员的职业道德，且护理人员自身的姿态和行为举止，在维护护

患关系方面，具有重要的价值和意义，因此，针对门诊护理人员开

展相应的礼仪培训工作，是非常重要的。基于此，本文特收录 18

名门诊护理人员为样本，回顾性分析在门诊护理工作中开展规范化

礼仪培训工作，对提高门诊部门整体护理质量的价值。 

1、资料与方法 

1.1 一般资料 

纳入研究样本收录时间区间为 2022.5——2023.5，于 2021 年

11 月在我院门诊护理工作中开展规范化礼仪培训，于培训前后分别

进行护理质量评价工作。纳入研究样本为 18 名我院门诊部护理人

员，其中男、女各 1 例、17 例；年龄阈值 22-40 岁，求取平均值（31.52

±3.13）岁。 

1.2 方法 

1.2.1 强化培训：加强对护理人员专业水平、服务态度以及人性

化护理的相关培训，指导护理人员加强与患者进行沟通并提高沟通

技巧，对护理人员进行常规的疾病预防和护理知识的培训，要求护

理人员提高工作效率。 

1.2.2 语言方面：告知门诊护理人员，需与患者交流要主动并积

极，全面了解患者需求并给予安慰和鼓励，在不断的沟通中掌握娴

熟的技巧，以提升患者的信任感，给予患者更多的关心和呵护，向

患者普及疾病知识，给予患者充分的尊重以拉近护患关系。 

1.2.3 称呼得体：给予患者得体的称呼，给患者留下良好的印象，

为之后的沟通和交流奠定基础，避免语言过于直接，学会察言观色、

随机应变，用巧妙的语言与患者进行交流，提升患者对疾病知识的

掌握度和对护理服务的满意度。 

1.2.4 仪表：护理人员需举止大方、端庄，语言和蔼可亲，性格

开朗，态度温和，以便于拉近护患关系，切勿态度强硬、语言生硬、

浓妆艳抹、作风懒散，会增加患者的反感度。 

1.2.5 言行及表情：在进行沟通和交流时，需直视患者双眼，若

涉及患者隐私或过于尴尬的问题，可适当转移视线，不能用语言表

达的内容和想法可适当通过眼神传递。 

1.3 观察指标 

从态度、仪表、举止、言行及表情方面展开护理质量评价工作，

针对护理人员服务的态度、仪表是否端庄、举止是否得体、言行是

否文明、是否面带微笑进行打分，每项分值均为 25 分，满分 100

分，分值与护理质量成正比。 

1.4 统计学方法 

调研过程中产生的数据借助 SPSS22．0 统计软件处理，正态分

布的计量资料采用均值（ sx ± ）标准差的格式表示，组间检验

采用 t 值；计数资料采用频数及构成比的格式描述，计数资料采用

x2 检验。P＜0.05 为组间差异存在统计学意义。 

2、结果 

2.1 比较两组护理质量评分 

就两组护理质量进行评价，从态度、仪表、举止、言行及表情

方面，护理质量评分值均以观察组更高，P＜0.05。详见表 1 

表 1  两组护理质量评分对比（ sx ± ） 

组别 
例

数 

服务态

度 

仪表端

庄 

举止得

体 

言行文

明 

面带微

笑 
总分 

对照组 18 
15.89±

3.72 

16.32±

3.52 

14.77±

3.79 

15.03±

4.56 

14.17±

4.35 

79.48±

20.32 

观察组 18 
18.45±

2.63 

18.33±

1.17 

17.46±

2.52 

18.94±

2.74 

18.64±

2.77 

91.33±

10.52 

t -- 2.3840 2.2990 2.5076 3.1182 3.6774 2.1972 

p -- 0.0228 0.0278 0.0171 0.0037 0.0008 0.0349 

3、讨论 

门诊部门是医院救治患者的、走在一起最前沿的阵地，所以门

诊部门的治疗和护理是最难的，也是最考验医生和护理人员专业水

平以及应变能力的。对于在门诊部门工作的护理人员而言，对自身

的护理技能和应变能力有着更高的要求，同时还需要具备一定的人

文精神[2]。而良好的精神面貌和礼仪修养，能够为护患之间架起沟

通和合作的桥梁，护理人员端庄的仪表和文雅的举止、整洁的服饰，

以及与患者进行沟通时具有技巧性的语言交流方式，能够提升患者

心理上的满足感和安慰感，让双方产生情感共鸣，才能够建立紧密

的护患关系[3]。除此之外，良好的礼仪修养，能够一定程度上增进

护士与医院其他工作人员的交流和合作，让医护关系更为融洽，以

便于后续合作工作的有效开展，在提高护理质量和护理工作效率方

面，亦有一定的帮助。而礼仪修养并不是与生俱来的，因此，临床

应该通过多个途径开展相应的礼仪规范培训工作，提升门诊部门护

理人员的整体修养[4]。 

本次研究各项数据比较结果显示，就两组护理质量进行评价，

从态度、仪表、举止、言行及表情方面，护理质量评分值均以观察

组更高，P＜0.05。 

综上所述，在门诊护理工作中开展规范化礼仪培训工作，对提

高门诊部门整体护理质量的价值显著。 
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