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人性化服务模式在门诊护理管理中的应用探讨 

田 甜，张 俊，刘星星，仲月霞* 
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【摘要】 目的 分析门诊护理管理中引进人性化服务理念的作用。方法 把我院接受门诊护理的 140 例患者

纳入分析范畴，均匀分组，有普通服务组以及人性服务组，比较护理管理的综合成效。结果 人性服务组患者焦

虑情绪评分与抑郁情绪评分均比较低；服务护理质量分数较普通服务组高，且患者对护理服务的认可度比较高，

p<0.05。结论 门诊护理管理中，要科学引进人性化理念，增强门诊管理的质量，促进门诊护理工作发展。 
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【Abstract】 Objective To analyze the role of introducing humanized service concept in outpatient nursing 
management. Methods 140 patients receiving outpatient care in our hospital were included in the analysis category, 
evenly grouped, general service group and human service group, and compare the comprehensive results of nursing 
management. Results The anxiety and depression scores were lower; the service nursing quality score was higher than 
the general service group, and the patient recognition of nursing service was higher, p <0.05. Conclusion In the 
outpatient nursing management, the humanized concept should be introduced scientifically to enhance the quality of 
outpatient management and promote the development of outpatient nursing work. 
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我国医疗技术的创新，人们自身拥有的保健意识

逐步强化，城乡地区居民给予服务工作提出的需求越

来越严格，相应门诊患者数量也在增加[1]。门诊护理工

作质量在一定程度上决定了患者治疗的成效，护理工

作者充当每一所医院中门诊部门的关键动力，承担的

工作任务也是比较艰巨的，包含分针项目和健康指导

等，如何高效率开展门诊护理管理工作十分重要。目

前人性化服务理念已经在医学领域内提倡，取得的成

效显而易见，为此调查某医院中门诊护理工作情况，

对 140 例患者进行具体观察，获取信息如下。 
1 资料和方法 
1.1 一般资料 
把 2021 年记作研究时间、把门诊护理服务的患者

记作入选对象，均匀划分两个小组，即普通服务组以

及人性服务组。前组有 36 例男性以及 34 例女性，年

龄在 40-59 岁，均数（46.28±1.80）岁。后组有 32 例

男性以及 38 例女性，年龄在 43-62 岁，均数（49.10
±2.85）岁。140 例患者中有 36 例有咳嗽症状、50 例

有发热症状、40 例患有慢性支气管炎、14 例患者有咽

痛症状。把两组患者的基本资料互相比较，差异之间

不存在统计学意义，可比性较强 p>0.05。 
1.2 方法 
对普通服务组患者加以普通护理服务，对患者加

以针对性的分诊指导以及导诊指导，实施专科干预项

目[2]。号召患者与家属关注健康管理，坚持服用药物，

积极接受干预。对人性服务组患者加以人性护理服务，

首先是管理工作者的行为举止，衣着应保持得体，要

求工作者微笑对待患者，主动帮助患者排忧解难，不

要伤害患者自尊心。并且工作者和患者沟通期间保持

耐心，逐步解决患者心中疑惑[3]。其次是提供人文关怀，

护理人员意识到门诊服务的意义，大力肯定和推动门

诊服务项目，掌握释放负面情绪道德有效方式。分析
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患者思想变化趋势，及时疏导患者，让患者保持积极

态度[4]。再次是强化护理工作者的能力，医院实施培训

活动，给护理工作者强调知识和技能提升的价值，加

深门诊护理工作者对待工作感知，争取给患者带来最

佳服务[5]。最后是心理与健康指导，工作者给患者介绍

身体恢复的可能性，端正患者接受服务干预的态度，

提高患者对服务工作的依从性。若患者的病情相对严

重化，应事先和患者家属交流，全方位开展应急项目，

不断排除患者的不良其情绪，使得患者可以放松心情

接受服务干预[6]。在健康宣教上，诸多患者都没能充分

了解到疾病基础知识，可能对待护理干预工作产生怀

疑的态度，那么护理工作者要主动给患者进行健康指

导，明确患者身体可能出现的不良反应，让患者做好

准备，由此从多个方面给患者提供人性服务指导，提

高门诊护理的效果。 
1.3 观察指标 
研究患者自身负面情绪情况，包含焦虑量表以及

抑郁量表，按照 4 级评分的方法进行。分数小于 50 分

表明患者的情绪正常、分数在 50-60 分之间表明患者

存有轻度焦虑的问题、分数在 61-70 分之间表明患者

存有一般程度的焦虑问题、分数大于 70 分表明患者存

有显著焦虑问题；抑郁程度的评分上，分数在 53 分之

内代表患者的情绪正常、分数在 53-62 分之间表明患

者存有一般抑郁问题、分数在 63-72 分代表患者有一

般程度的抑郁问题、分数超过 72 分表明患者有显著抑

郁问题[7]。分析门诊工作质量，有技术能力、服务环境、

服务态度、仪容仪表、健康宣教、心理疏导与整体服

务，分数越高表明门诊工作质量越好。研究患者对服

务工作的认可程度，引进问卷调查的方式进行，有比

较认可、普通认可与不认可，对比较认可率以及普通

认可率记作总认可率[8]。 
1.4 统计学分析 
采用 spss20.0 软件，计量资料用（ sx ± ）表示，

采用 t 值检验。计数资料则用（%）表示，采用 χ2 值检

验，P＜0.05 差异有统计学意义。 
2 结果 
2.1 研究负面情绪的评分 
经过护理服务，人性服务组患者焦虑情绪评分与

抑郁情绪评分均比较低，人性服务组焦虑分数（42.18
±2.77）、抑郁分数（41.02±2.38），普通服务组焦虑

分数（46.17±1.65）、抑郁分数（46.66±3.80），p<0.05，
如表 1。 

2.2 研究服务护理质量 
人性服务组技术能力层面的质量评分（19.52±

1.63）、服务环境层面的质量评分（19.01±1.64）、服

务态度层面的质量评分（19.20±1.63）、仪容仪表层

面的质量评分（18.94±2.16）、健康宣教层面的质量

评分（18.88±2.31）、心理疏导层面的质量评分（19.62
±2.30）、整体服务层面的质量评分（18.87±3.20），

多个项目分数均高于普通服务组，p<0.05，如表 2。 

表 1 比较负面情绪分数（ sx ± ） 

小组 焦虑分数（服务之前） 焦虑分数（服务之后） 抑郁分数（服务之前） 抑郁分数（服务之后） 

人性服务组 51.06±4.60 42.18±2.77 52.34±3.60 41.02±2.38 

普通服务组 50.02±3.65 46.17±1.65 52.49±2.61 46.66±3.80 

t 0.5624 4.632 0.447 5.201 

p P>0.05 p<0.05 P>0.05 p<0.05 

表 2 比较服务护理质量分数（ sx ± ） 

小组 技术能力层

 

服务环境层

 

服务态度层面的质

 

仪容仪表层

 

健康宣教层

 

心理疏导层

 

整体服务层

 人性服务组 19.52±1.63 19.01±1.64 19.20±1.63 18.94±2.16 18.88±2.31 19.62±2.30 18.87±3.20 

普通服务组 13.26±2.54 14.69±1.67 13.33±1.54 14.76±2.08 13.62±1.46 12.60±1.22 10.63±0.94 

t 3.624 4.529 5.326 5.226 4.685 3.624 4.551 

p p<0.05 p<0.05 p<0.05 p<0.05 p<0.05 p<0.05 p<0.05 

 
2.3 研究患者对服务工作的认可情况 
人性服务组比较认可服务工作有 30 例、普通认可

服务工作有 36 例、不认可服务工作有 4 例，总认可度

94.3%，高于普通服务组，普通服务组比较认可服务工

作有 28 例、普通认可服务工作有 30 例、不认可服务

工作有 12 例，总认可度 82.9%，p<0.05。 
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3 讨论 
门诊护理工作者，其作为起始和患者接触的工作

者，服务质量关联着门诊综合效率。每一名门诊护理

工作者都应该尽职尽责，提高自身知识技能，树立为

人民服务的护理理念，避免护患之间产生纠纷
【9】。人

性化服务理念，强调了满足患者身心成长的需求，工

作者从疾病知识和心理干预等多个层面和患者沟通，

坚定患者恢复健康信心，较大程度上强化了护理工作

效果。经过护理服务，人性服务组患者焦虑情绪评分

与抑郁情绪评分均比较低，人性服务组焦虑分数（42.
18±2.77）、抑郁分数（41.02±2.38），普通服务组焦

虑分数（46.17±1.65）、抑郁分数（46.66±3.80），p
<0.05；表明人性服务模式使得服务工作具备精细化的

特点，赋予护理工作显著专业性，缓解了患者不良情

绪。人性服务组技术能力层面的质量评分（19.52±1.
63）、服务环境层面的质量评分（19.01±1.64）、服

务态度层面的质量评分（19.20±1.63）、仪容仪表层

面的质量评分（18.94±2.16）、健康宣教层面的质量

评分（18.88±2.31）、心理疏导层面的质量评分（19.
62±2.30）、整体服务层面的质量评分（18.87±3.20），

多个项目分数均高于普通服务组，p<0.05；表明了人性

服务的理念，强化工作者对待工作的认真态度和责任

心，工作者细致服务和与患者耐心交流，让护理质量

可得以保障。最后人性服务组比较认可服务工作有 30
例、普通认可服务工作有 36 例、不认可服务工作有 4
例，总认可度 94.3%，高于普通服务组，普通服务组

比较认可服务工作有 28 例、普通认可服务工作有 30
例、不认可服务工作有 12 例，总认可度 82.9%，p<0.
05。全面表明了人性服务护理的形式，不断获取患者

和家属对待干预工作的支持力度，有助于推动门诊护

理工作高效率创新。 
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