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门诊护理管理工作中人性化护理服务模式的应用
熊 环

泗洪县第一人民医院 江苏 宿迁 223900

【摘 要】：目的：研究探讨门诊护理管理工作中人性化护理服务模式的应用效果。方法：研究从我院 2025年 7 月—2026年 3

月收治的患者中抽选 90例，将其作为研究对象进行随机数表法分组，45例为一组。两组患者施行不同的护理策略，对照组施行

过往门诊护理策略，观察组施行人性化门诊护理，将两组患者的护理满意情况、护理质量评分与护理管理有效率作对比。结果：

观察组患者经过人性化护理服务后，其各项护理满意评分均高于对照组，护理质量评分均更高，管理效果更好，P＜0.05。结论：

对患者在门诊阶段施行人性化护理策略，可以显著提升患者对护理的各项评分，使管理效果提升，并提升患者对护理的满意情况。
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对就诊患者而言，良好的就诊体验可以缓解患者的不良、

紧张情绪。作为将工作重点放在患者上的护理模式，人性化护

理可以明显帮患者改善心理情况，使患者不良情绪得到消减。

人性化护理策略在进行宣传教育的时候，更具有针对性，可以

帮助患者了解自身情况，对疾病产生更多认知，进而提升患者

对治疗护理的依从性，降低医患问题发生的概率[1]。每日医院

门诊接待的患者最多，其患者类型复杂，每个人都具有不同的

身体条件和心理状况，故如何更好为患者提供护理服务是从门

诊护理开始就要考虑的问题。基于此，本院通过研究探讨门诊

护理管理工作中人性化护理服务模式的应用效果，以期帮助患

者在门诊获得更优质的护理体验，具体情况如下。

1 资料与方法

1.1一般资料

本次研究将 90例患者作为研究对象，其均 2025年 7月—

2026年 3月到我院就诊，通过使用随机数表法队研究对象进行

分组，分成人数相同的两组。两组的一般资料如下：对照组男

女比例为 22:23，年龄 19~81（49.31±3.78）岁；观察组男女性

别比为 21:24，年龄为 18~82（50.72±3.85）岁。对比该两组一

般资料，比较无统计学意义，P＞0.05，有可比性。本次研究方

案已获得本院医学伦理委员会批准，患者或其法定代理人已充

分了解研究内容，并签署知情同意书。

纳入标准：（1）患者均知晓本次研究，且自愿参与；（2）

患者本人依从性良好，遵从医嘱。

排除标准：（1）患者存在精神类疾病，无法沟通，无法

配合研究；（2）患者就诊资料不全；（3）不配合研究者。

1.2方法

对照组：对照组按照常规护理策略对患者施行门诊护理，

具体护理内容包含记录患者档案，协助患者进行检查、为患者

解答疑惑等。

观察组：观察组患者在对照组基础上进行调整，采用人性

化护理模式。

（1）对护理人员展开培训，组建人性化服务团队，建立

督查与质控机制，为团队进行排班。团队应由一名护士长、五

名护理人员组成，团队成员应至少有 3年以上护理经验，经历

专门护理培训考核后，再开展护理工作。团队应一周开 1~2次

团队会议，可联合各科室护理人员，共同探讨护理案例，交流

信息，探讨门诊护理工作中出现的问题，寻找最佳解决方案。

在进行护理工作时，护理人员应牢记自己服务于患者，并在执

行过程中遵循医院制定的护理流程[2]。护士长负责统筹，作为

组长，为团队内的护理人员制定人性化护理质量考核标准，其

中质控内容需包含沟通质量、流程推进情况、护理态度、护理

规范、患者反馈等，并将上述内容量化，方便进行评分。护士

长定时对护理人员的护理工作进行抽查，每周针对护理人员的

护理薄弱项进行专门培训，每月对团队内成员工作的完成情况

进行统计，将问题反应给出现问题的护理人员，并总结成经验

在团队内部会议上讲授。护士长根据科室内的就诊情况，对每

日、每周、节假日等时间节点进行患者流量计继续统计，制定

科学、可持续延续的排班计划，综合考虑护理人员的专业能力、

工作时长、身心状态、沟通能力等方面，如周一复诊率高，每

日上午患者流量大，则在此时间段增设分诊、导诊，患者流量

小时，可精简护理人员，同时安排护理人员进行业务学习、轮

休。如导诊岗位，每日需沟通的患者多，工作压力大，护士长

安排轮岗排班，建立备班机制，应对突发情况，避免护理人员

身心产生较大负荷。护士长结合护理人员自身特质，安排专业

能力强的护理人员对混着进行专业护理，给予分诊评估；沟通

能力强的护理人员负责调节纠纷，确保人性化护理服务模式的

推进。

（2）护理人员应保持良好的护理态度。大部分患者并不

了解就诊流程，且身体不舒服，护理人员若态度不佳，患者会

感到压力。故护理人员应保持良好的护理态度，以微笑面对患

者，若患者有疑问，需耐心、温柔予以解答，详细告知其就诊

流程，若患者存在行动不便，年龄较大或状态虚弱，护理人员

应给予更多关注，可以安排一位护理人员全程陪同，完成检查
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流程，并带领患者回到相应科室[3-4]。

（3）护理人员应加强与患者及患者家属的沟通，护理人

员应向患者介绍各项检查的作用目的，告知其就诊与检查时的

注意事项，避免患者对治疗与检查存在误解，不配合治疗[5-6]。

（4）护理人员应关注患者情绪。患者进行就医会产生心

理压力，若不及时疏导，可能出现心理疾病，故护理人员在患

者在院时应多与患者沟通，发现其存在不良情绪时，对其进行

安慰，可以开展病患交流会，让患者参加，在会上鼓励患者交

流病情，彼此打气，让患者感受到认可与支持，进而降低负面

情绪的出现[7-9]。

（5）建立满意度闭环管理制度，确保达成持续质量改进。

护士长统筹，组织护理人员，通过发放现场问卷、调查患者口

头反馈、线上评分、投诉登记等方式，对患者的评价进行收集

整理，护士长每日对反馈进行汇总，以周为单位对团队的短板

进行梳理，并定时召开护理质控例会。会上针对患者提出的问

题，进行针对性整改，将问题精确到管理或个人，制定整改期

限，后续对患者进行二次回访，查看整改效果。若出现高频问

题，护士长重新调整培训内容，从源头整改，通过督查、整改、

复盘、优化，持续提升门诊人性化护理服务质量。

1.3观察指标

（1）将两组患者的护理满意情况作对比。

（2）将两组患者的护理质量评分作对比。

（3）将两组的护理管理有效率作对比。

1.4统计学分析

数据统计学分析处理工具采用 SPSS28.0软件，对数据进

行分类，计量资料用（x̄±s）表示，接受 t检验；计数资料则

表示为（n，%），以 x2检验为数据资料检验标准，P＜0.05表

示对比有统计意义。

2 结果

2.1将两组患者的护理满意情况作对比

相较于对照组，观察组患者在就诊环境、护理人员形象态

度、护理技术、服务技术等方面对护理满意度更高，P＜0.05，

分析原因，观察组护士长通过分析护理人员个人工作素养，

✅护理人员进行合理调度，有利于护理人员发挥个人能力，

并在工作结束后进行团队复盘，如表 1所示。

表 1 两组患者护理满意情况对比表（x̄±s，分）

组别 对照组 观察组 t P

例数 45 45 - -

就诊环境 90.54±2.21 96.27±2.08 12.665 0.000

护理人员形象与态度 70.64±2.16 97.55±3.45 44.349 0.000

护理技术 65.89±2.74 94.24±3.55 42.408 0.000

服务意识 62.73±2.44 98.40±3.57 55.336 0.000

2.2将两组患者的护理质量评分作对比

经比较，观察组整体评分均高于对照组，P＜0.05，分析原

因，观察组护理人员经过专业培训并定时进行复盘，根据工作

能力不同分配不同工作内容，门诊护理流程更科学、更合理，

如表 2所示。

表 2 两组患者护理质量评分对比表（x̄±s，分）

组别 对照组 观察组 t P

例数 45 45 - -

沟通能力 79.53±2.47 92.66±2.85 23.354 0.000

与医生配合情况 85.47±2.13 95.91±3.02 18.951 0.000

操作熟练情况 84.69±2.43 94.20±2.85 17.033 0.000

责任心 82.84±2.68 94.88±2.37 22.576 0.000

2.3将两组的护理管理有效率作对比

观察组的总有效率为 95.56％；对照组的为 77.78％，P＜

0.05，分析原因，观察组护士长调整工作流程，从源头整改，

通过督查、整改、复盘、优化，整体提升管理效率，见表 3。

表 3 两组护理管理有效率对比表[n（%）]

组别 对照组 观察组 X2 P

例数 45 45 - -

显效 20(44.44) 22(48.89) - -

有效 15(33.33) 21(46.67) - -

无效 10(22.22) 2(4.44) - -

总有效率 35(77.78) 43(95.56) 6.154 0.013

3 讨论

患者来到医院就医时，第一个接触的部门就是门诊，其可

以引导患者进行疾病初步诊断、指引患者完成相关检查，并为

患者提供最直观、最便利的医疗服务。门诊的护理服务，会直

接影响患者的就医感受，护理人员的行为与服务会让患者知晓

医院的医疗理念。过去的门诊护理是以疾病为中心，其虽然更

重视疾病，但忽视了患者社会、心理、生理等多方面的需求，

人文关怀不足，在门诊护理管理中加入人性化护理服务，可以

让患者感受到尊重、关怀，护理过程中护理人员不只完成了护

理流程，还通过与患者进行沟通、打造人文氛围，赋予了门诊

护理温度，护理人员的专业素养得到提升，护理流程更加科学

流畅，最终提升门诊整体护理管理效率[10]。
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根据研究结果，相较于对照组，观察组患者在就诊环境、

护理人员形象态度、护理技术、服务技术等方面对护理满意度

更高，P＜0.05，分析原因，观察组护理人员每个月会经过培训、

考核，通过组会与各科室相关医护人员交流情况，其护理技术

不断提升，因为奖惩制度，护理人员在进行护理时更主动，能

够站在患者角度出发，为患者考虑，故其态度评分也会提升。

满意度的提升表明门诊护理管理工作中人性化护理模式的应

用，更符合门诊患者的就诊需求，其通过调整护理工作的结构

与强化服务体验，更好帮助患者解决问题，护理管理的调整帮

助科室优化了培训流程、帮助规避了不合理流程、不良服务态

度带来的医患矛盾。经比较，与对照组比较，在沟通能力、与

医生配合情况、操作熟练情况、责任心等方面，观察组护理质

量评分明显更高，P＜0.05，分析原因，观察组护理人员经过培

训，其与患者交流的话术、态度，均经过纠正，其更加关注患

者心理状态，注重与患者的沟通，更能抚慰患者情绪，使患者

配合治疗与护理，提升患者依从性。培训后，护理人员在进行

护理时严格遵循护理流程标准，更加熟练，故操作熟练评分上

升。门诊流量大，护理人员工作压力大，本次研究重点改良护

理管理，通过弹性排班、调整流程、进行督查质控等方式，将

门诊护理管理模式常态化、规范化，更好适应门诊的患者流量

变化，降低护理人员工作压力，提升其幸福度。经比较，观察

组的总有效率为 95.56％；对照组的为 77.78％，P＜0.05，分析

原因，观察组的管理方法更加科学，其在制定奖惩制度时参考

了护理人员的需求与关注点，并组织会议帮助护理人员分析不

同情况的应对方法，故可提升管理有效率。

分析本次研究数据，通过在门诊护理管理中施行人性化护

理服务策略，可以显著提升提升护理质量评分、使患者对护理

更加满意，并提升整体管理效果，施行效果较好，值得应用推

广。
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