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门诊护理工作中应用人性化护理服务模式的效果分析 
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摘要：目的：分析门诊护理工作中应用人性化护理服务模式的护理效果。方法：将 2021 年 1 月-12 月期间我院门诊就诊的 200 例患者纳入研究范围，

按开展人性化护理前后分为对照组（100 例）与观察组（100 例），给予对照组患者常规护理，给予观察组患者人性化护理。对比两组患者的护理效

果。结果：观察组患者满意度明显高于对照组（P＞0.05）。结论：在门诊护理中应用人性化护理能有效提高患者的满意度，值得推广使用。 
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门诊的工作人员影响着人们对医院的第一印象，因此门诊工作人员

的素质直接关系到医院的形象。在门诊护理工作中应用人性化护理服务

能够更好的满足患者的需要，提升服务质量，提高患者的满意度。本次

研究通过对比门诊部护理人员开展人性化护理服务前后的护理效果，分

析人性化护理在门诊护理中的应用价值，结果如下。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

本次研究自 2021 年 1 月至 12 月期间于我院门诊就诊的患者中随机

选取 200 例，将 1 月至 6 月期间门诊部开展人性化护理前就诊的 100 例

患者作为对照组，将 7 月至 12 月期间门诊部开展人性化护理后就诊的

100 例患者作为观察组。对照组患者男 58 例，女 42 例，平均年龄（32.58

±5.24）岁。观察组患者男 59 例，女 41 例，平均年龄（34.05±4.64）

岁。两组患者年龄、性别无明显差异（P＞0.05）。 

1.2 方法 

给予对照组患者常规护理。给予观察组患者人性化护理，具体有：

①树立人性化护理的理念，以患者为中心，给予患者人文关怀，主动了

解患者的需求，关心患者[1]。②打造人性化的医疗环境。在候诊区和走

廊的墙壁上可张贴健康宣教的图文海报，候诊区可配备电视，以舒适轻

松的就医环境化解患者的紧张情绪。门诊区应做好各处的指引标识，方

便患者就诊时能在陌生的环境中找到自己的目的地。③为患者提供人性

化护理，护理人员应以亲切友好的的态度与患者交流，理解患者在身体

不适的情况下产生的焦虑情绪和心理压力，耐心接待就诊患者[2]。接诊

时主动询问患者的需要，态度积极热情，让患者感到舒适。护理人员需

要从患者的角度出发，既要细致解答患者及家属的问题，也要考虑到患

者没考虑到的需求[3]。在导诊过程中可以适当展开健康宣教，讲解相关

的知识，建立良好的医患关系。④特殊情况特殊处理。如门诊患者中有

行动不便、年老体弱，或其他不方便行动的特殊患者前来就诊，需要护

理人员给予特殊照顾，安排工作人员全程陪同、引导，给予帮助[4]。⑤

提供便民服务。在门诊就诊的过程中，患者难免出现各种需要。如候诊

时需要座位休息，需要饮水，体弱的患者不能久站需要临时租赁轮椅等
[5]。门诊部护理人员需要为患者提供便利，满足患者在门诊就诊期间的

需求。 

1.3 评价标准 

以调查问卷的形式对门诊的患者进行护理满意度采集，调查问卷从

接待态度、健康宣教、有效引导、专业素质等方面进行评价。对比开展

人性化护理前后患者满意情况。 

1.4 统计学分析 

选用 SPSS 24.0 软件处理本次实验数据，计数资料用（n/%）表示，

χ2 检验，计量资料用（ x ±s）表示，t 检验，P＜0.05 为差异具有统计

学意义。 

2 结果 

观察组患者满意度明显高于对照组（P＞0.05）。见表 1。 

表 1 展开人性化护理前后患者满意度情况（n/%） 

组别 满意 不满意 总满意 

观察组（n=100） 93 7 93（93.00） 

对照组（n=100） 82 18 82（82.00） 

χ2   5.5314 

P   0.0187 

3 讨论 

自南丁格尔创立护理专业开始，护理的职业道德便和关爱生命、救

死扶伤紧密联系在一起。人文关怀始终是医疗行业所关注的重点，在患

者就诊及治疗的过程中，医务工作者需要从人性的角度出发，给予患者

尊重与理解，满足患者的需求，维护患者的利益。人性化护理模式的提

出是人文关怀在护理工作中体现，是给予患者充分的尊重与理解，帮助

患者解决就诊过程中遇到的困难，给予患者关心，能从患者的角度出发

为患者思考，与患者建立良好的医患关系，增加患者对医疗工作者的信

任，消除患者的紧张情绪和疾病带来的心理负担，提高患者的依从性，

也有助于患者恢复健康。 

基于上述原因，本次研究针对门诊护理工作提出开展人性化护理，

为在门诊就诊的患者提供人性化的护理服务。护理人员保持亲切有好的

态度对待每一位来院就诊的患者，主动询问患者的需要，耐心解答患者

的问题，在引导患者就诊及患者候诊的过程中适当加入健康宣教。对特

殊情况的患者提供针对性的服务，可由工作人员进行全程代办。同时，

门诊部也要从人性化的角度出发调整装饰，营造温馨和谐的氛围，为患

者创造良好的就诊环境，帮助患者放松紧张情绪，为候诊患者提供休息

区。门诊部可在候诊大厅悬挂电视，循环播放健康宣教的内容，为候诊

的患者及家属普及健康知识。对于患者来院就诊期间的需要，如休息、

饮水等，门诊应提供休息座椅、饮水机、公用轮椅等公共设施，尽可能

满足患者的需求。 

本次研究随机选取了 2021 年 1 月至 12 月期间来院就诊的 200 例患

者，按照开展人性化护理前后分为对照组和观察组。通过对比两组患者

门诊就诊后对护理工作满意度的评价可知，观察组患者满意度明显高于

对照组（P＜0.05）。人性化护理切实提高了患者对护理工作的满意程度，

使患者在就诊期间能够在护理人员的帮助下顺利就诊。 

综上所述，在门诊护理中应用人性化护理能有效提高患者的满意

度，值得推广使用。 
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