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护理心理学在门诊护理管理中的应用价值 
葛莉 

(长春市传染病医院  吉林长春  130000） 

摘要：目的:探究门诊护理管理中护理心理学的应用价值。方法:选择 2023 年 11 月间本院传染病门诊接收的患者 1000 例作为研究对象。设

计对照研究，抽签法随机分 2 组，500 例/组。对照组予以常规管理，观察组联用护理心理学管理。比较两组门诊投诉率、护理满意度以及

管理前后负性情绪、护士工作质量评分。结果:观察组门诊投诉率较对照组低（P<0.05）。观察组护理满意度较对照组高（P<0.05）。管理后，

观察组 SAS、SDS 得分较对照组低（P<0.05）。管理后，观察组护士工作质量得分较对照组高（P<0.05）。结论:门诊护理管理中，护理心理学

可提升护士工作质量，改善患者负性情绪，提高患者就诊满意度，值得应用。 
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前言：门诊是患者接触医院的首个窗口，具有人流量大、

病情复杂、内容繁冗等特点，尤其是传染病门诊，因患者疾病

特殊，对门诊护理工作质量的要求更高。常规门诊护理管理内

容简单，形式主义、教条主义严重，对护理人员心理状态改善

作用较小，极大损伤了护理人员的工作积极性，导致护理质量

难以提升[1]。而护理心理学能够帮助护理人员维持良好的心理情

绪，改善其工作态度，提高护理质量，已经在诸多地区的门诊

护理管理中得到应用[2]。本文即选择传染病门诊接收的患者

1000 例作为研究对象，探究护理心理学在传染病门诊护理管理

中的应用价值，见下文。 

1.资料和方法 

1.1 一般资料 

选择 2023 年 11 月间本院传染病门诊接收的患者 1000 例作

为研究对象。设计对照研究，抽签法随机分 2 组，500 例/组。 

对照组中，男性 284 例，女性 216 例；年龄（48.42±8.84）

岁，最高 80 岁，最低 18 岁；结核病 402 例，病毒性肝炎 68 例，

其余疾病 30 例。 

观察组中，男性 282 例，女性 218 例；年龄（48.37±8.90）

岁，最高 80 岁，最低 18 岁；结核病 400 例，病毒性肝炎 70 例，

其余疾病 30 例。 

两组资料比较（P>0.05）。具有可比性。患者均知晓研究，

自愿参与。 

1.2 方法 

1.2.1 对照组 

本组予以常规管理，具体：门诊定期开展员工工作审查和

会议，收集护理人员工作反馈和意见，并依照门诊就诊流程规

范，对护理人员工作内容进行优化改进，确保患者能够有序就

诊。 

1.2.2 观察组 

本组联用护理心理学管理，具体：（1）改善职业观念：门

诊内定期开展护理人员教育工作，着重护理人员自尊、自重意

识的启发，明确护理工作的重要性，并基于现代管理基本原理，

针对不同时期、不同条件、不同需求的护理人员予以充分的物

质、精神、信息等动力，激发护理人员工作热情，建立良好的

自尊、自信心理。（2）提升职业道德：院内大力推广“白求恩”、

“赵雪芳”等先进人物的精神理念，并设立院内护理人员光荣

榜，为其余护理人员建立良好的模范，增强其职业精神，树立

良好的护理服务理念，规范自身护理行为。（3）实行人性化管

理：建立系统、规范的奖惩制度，注意批评方式，对犯错的护

理人员要肯定其成就、表扬其优点，注重彼此尊重，不能简单

粗暴的训斥；对表现优异的护理人员予以及时的肯定和奖励，

从而满足护理人员心理、物质需求，激发其工作积极性。（4）

改进医患关系：传染科门诊主要收治传染性疾病患者，如结核

病、病毒性肝炎等，患者在入院前多已经了解了一定程度的疾

病知识，对疾病多存在恐惧，对就诊多存在紧张、焦虑等情绪，

尤其是耐药患者，多会因长期治疗、不确定病情而感到无助、

失望，且持续的治疗下还需不断面对疾病负面反应、副作用，

甚至在日常生活中还会受到歧视和排挤，故而心理问题更加严

重，沮丧、绝望、焦虑、恐惧情绪明显；对此，护理人员需充

分掌握康复心理学、缺陷心理学的相关知识，耐心、细心开展

护患沟通，认真聆听患者的疑问和需求，尽可能疏导患者负性

情绪，及时解答患者内心疑虑，增强其诊疗信心。 

1.3 观察指标 

1.3.1 比较两组门诊投诉率 

统计患者门诊投诉情况。 

1.3.2 比较两组护理满意度 

采用自制量表，询问就诊体验、护患沟通、护理技巧等内

容，总分 100 分。纳入非常满意（90~100 分）、基本满意（60~89

分）、不满意（0~59 分）三个等级。 

总满意度=（非常满意+基本满意）/总例数*100.00%。 

1.3.3 比较两组管理前后负性情绪得分 

采用焦虑（SAS）、抑郁（SDS）自评量表评估。两类量表

均有 20 项条目，分值 80 分，得分越高，焦虑、抑郁情绪越严

重。 

1.3.4 比较两组护士工作质量得分 

参考资料[3]。采用自制量表，对门诊管理、应急处理、消毒

隔离、人文关怀四项内容进行提问，单项分值 100，得分越高，

工作质量越高。 

1.4 统计学方法 

研究数据采用 SPSS26.0 系统处理。计量资料（ sx ± ）表

示，以 T 检验；计数资料（%）表示，以 X2 检验。P＜0.05，差

异有统计学意义。 
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2.结果 

2.1 两组门诊投诉率比较 

对照组中，门诊投诉 10 例，投诉率 2.00%。 

观察组中，门诊投诉 1 例，投诉率 0.20%。 

观察组门诊投诉率较对照组低（X2=7.4455，P=0.0064；

P<0.05）。 

2.2 两组护理满意度比较 

对照组中，对门诊护理非常满意的患者有 284 例（占比

56.80%），基本满意有 191 例（占比 38.20%），不满意的有 25

例（占比 5.00%），总满意度=（284+191）/500*100.00%=95.00%。 

观察组中，对门诊护理非常满意的患者有 326 例（占比

65.20%），基本满意的有 170 例（占比 34.00%），不满意仅有 4

例（占比 0.80%），总满意度=（326+170）/500*100.00%=99.20%。 

观察组护理满意度较对照组高（X2=15.6611，P=0.0000；

P<0.05）。 

2.3 两组管理前后负性情绪得分比较 

负性情绪中，观察组管理后得分较对照组低（P<0.05）。详

情见表 1。 

表 1 管理前后负性情绪得分比较（ sx ± ；分） 

SAS SDS 
组别 

前 后 前 后 

对照组（n=500）
55.28±

4.78 

48.99±

4.44 

54.94±

4.82 

49.04±

4.32 

观察组（n=500）
55.25±

4.83 

43.14±

4.32 

54.99±

4.80 

43.02±

4.02 

T 0.0987 21.1160 0.1644 22.8113 

P 0.9214 0.0000 0.8695 0.0000 

2.4 两组护士工作质量得分比较 

管理后，观察组护士工作质量得分较对照组高（P<0.05）。

详情见表 2。 

表 2 护士工作质量得分比较（ sx ± ；分） 

门诊管理 应急处理 消毒隔离 人文关怀 
组别 

前 后 前 后 前 后 前 后 

对照组（n=500） 84.16±3.14 90.14±3.32 81.34±3.84 86.42±4.44 83.44±3.58 88.72±4.26 87.15±4.05 92.24±4.02 

观察组（n=500） 84.19±3.11 95.02±3.57 81.40±3.80 92.44±4.56 83.48±3.52 93.28±4.58 87.20±4.02 96.88±3.02 

T 0.1518 22.3828 0.2483 21.1502 0.1782 16.3015 0.1959 20.6351 

P 0.8794 0.0000 0.8039 0.0000 0.8586 0.0000 0.8447 0.0000 

3.讨论 

与常规门诊相比，传染病门诊患者疾病多较为特殊，因具

有传染性，患者多存在紧张、焦虑情绪，尤其是耐药患者，因

长期治疗、社交孤立和歧视，很容易出现悲观、沮丧等负性情

绪，若护理不当，极易引起门诊纠纷，增加门诊投诉，影响医

院口碑。 

护理心理学是一门独立的学科，在医学体系中占据重要地

位[4]。该学科将患者、护理人员心理作为重要工作内容，并将护

理人员心理素质修养置于首位[5]，力求改善护理人员心理状态，

提高其工作积极性，从而提升临床护理工作质量，为患者提供

更高效的医疗服务，满足患者心理护理需求，提高护理满意度。 

本文中，观察组管理后负性情绪得分较对照组低，护士工

作质量得分较对照组高（P<0.05）。便证实了护理心理学在门诊

护理管理中的应用效果，与临床研究[6]结果基本一致。分析原因：

通过护理心理学管理，能够有效改善护理人员的职业观念，增

强其自尊性和自信心，并提高其职业道德，明确护理工作的重

要性，提升护理人员工作积极性，提高其工作质量，加强与患

者的沟通，予以患者针对性的心理疏导，从而改善护士工作质

量以及患者的负性情绪。 

而观察组门诊投诉率较对照组低，护理满意度较对照组高

（P<0.05）。则进一步凸显了护理心理学管理的优势。这是因为，

护理心理学管理能够有效提高护理工作质量，增进护患沟通，

提高患者健康认知，明确护理工作的重要性，并让患者切实体

会到护理人员的关怀，感受到医院的温暖，从而尽可能减少护

患纠纷，提高患者护理满意度，减少投诉。 

综上所述，门诊护理管理中，护理心理学管理效果良好，

可提升门诊护理人员工作积极性，提高工作质量，并改善患者

负性情绪，提高其就诊满意度，值得应用。 
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