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多维度视角下门诊护理人性化服务实践效果综述研究 
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【摘要】门诊是医疗机构向社会公众提供医疗服务的重要窗口，就诊患者较多，疾病种类复杂，其服务质量

直接影响患者就医体验。近年来，随着我国医疗服务体系改革，患者对医疗服务质量要求越来越高，护理服务从

常规疾病诊疗转向生理舒适、心理支持、社会支持等全方位服务。人性化护理服务更加重视人文关怀理念，通过

与患者保持良好的沟通，优化服务流程和就诊环境，为患者提供更高质量的服务。但是目前，门诊不同情境护理

中，关于人性化服务开展仍缺乏系统、专业策略体系。本文围绕多维度视角下门诊护理人性化服务实践效果进行

分析，分析人性化服务降低患者负面情绪、提升护理满意度、降低护患纠纷的效果，总结当前实践中存在的问题，

进一步对护理内容进行优化，为后续门诊护理服务质量改进提供更多参考依据。 
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【Abstract】Outpatient departments are important windows for medical institutions to provide medical services to 
the public. There are a large number of patients and complex types of diseases, and the quality of services directly affects 
the medical experience of patients. In recent years, with the reform of China’s medical service system, patients have 
increasingly higher requirements for medical service quality. Nursing services have shifted from routine disease diagnosis 
and treatment to comprehensive services such as physical comfort, psychological support, and social support. Humanized 
nursing services place greater emphasis on the concept of humanistic care. By maintaining good communication with 
patients, optimizing service processes and the visiting environment, they provide patients with higher-quality services. 
However, currently, there is still a lack of systematic and professional strategy systems for the implementation of humanized 
services in different outpatient situations. This paper analyzes the practical effects of humanized services from a multi-
perspective view of outpatient nursing, analyzes the effects of humanized services in reducing patients’ negative emotions, 
improving nursing satisfaction, and reducing nurse-patient disputes, summarizes the existing problems in current practice, 
and further optimizes the nursing content to provide more reference basis for the improvement of subsequent outpatient 
nursing service quality. 
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患者在就诊时需要经过门诊医护人员检查，对患

者病情做出初步诊断。科室具有一定特殊性，就诊患者

人数多，疾病种类复杂，护理人员工作压力大，导致工

作质量和工作效率下降。传统门诊护理工作中护理人

员更多是遵循医嘱执行操作，配合医生对患者开展医

疗服务，护理内容主要集中于医嘱执行、分诊引导、基

础操作等内容，导致患者就诊长时间等待、标识指引不

清晰、护患沟通不足，加重患者负面情绪，容易引发护

患纠纷。现代医学模式已经转变为生物-心理-社会模式，

不再局限于疾病治愈，更加关注患者就医整体体验[1]。

人性化服务在此背景下应运而生，在护理中以患者为

中心，更加重视患者情感需求、心理体验，为患者提供

更全面的护理服务。 
1 人性化服务概念 
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20 世纪 60 年代有学者提出在护理实践中引入人

文关怀理念，在护理中必须结合患者家庭背景、文化背

景，为患者提供人性化帮助和支持。20 世纪 70 年代护

理学家再次提出人性照护的理念，认为在特定护理情

景下，加强人文关怀，与患者保持良好的人际互动，可

以进一步拉近与患者之间的关系，从而促进患者病情

尽快恢复。Swanson 等[2]在研究中提出，人文关怀理念

更加尊重人们之间的承诺、责任，医护人员在为患者提

供护理服务时，必须重视患者文化背景，根据患者需求

为其提供服务，充分展示专业性、情感关怀，给予患者

更多的尊重。虽然不同研究对人性化服务表述存在一

定差异，但是均强调以人为本的核心护理理念，提倡在

护理中应更加重视人文关怀，为患者提供更高质量的

医疗服务。 
2 门诊护理人性化服务多维度实践效果 
2.1 提高服务流程人性化 
门诊实施人性化护理，通过对服务流程进行优化，

可以有效减少患者就医中存在的不必要环节，避免患

者长时间等待。在以往常规护理中，患者需要在不同窗

口挂号、缴费、报到、打印报告，需要耗费大量时间，

给老年患者以及行动不便的患者造成诸多不便。近年

来，越来越多的医疗机构认识到门诊中实施人性化护

理的重要性，对门诊就诊流程进行优化，整合分散操作

环节，设置综合服务窗口，为患者提供咨询、预约、报

告打印、退费等多项服务，避免患者多窗口办理。魏玲

等[3]研究表明，医疗机构门诊通过开展分时段预约，患

者可以根据自身时间安排就诊，根据预约时间到达医

院后可以直接进入候诊环节，可以避免长时间等待。研

究表明[4]，医疗机构在门诊中针对慢性病患者开通长期

处方服务流程，通过线上复诊开具处方，患者病情稳定

时可避免反复就诊。针对多项检查患者，可在患者就诊

前，协调好检查项目时间，避免不同检查科室时间冲突，

导致患者长时间等待。这种以患者为中心的护理服务，

可以为患者节省更多的时间，避免患者在长时间等待

中产生焦虑、烦躁等负面情绪，引发不必要的矛盾。 
2.2 环境人性化优化服务 
对门诊就诊环境进行人性化改造，可以有效提升

患者就医舒适度。孙洁等[5]研究表明，医院门诊环境优

化应充分考虑患者实际使用需求，如增加就诊座椅数

量，在座椅旁设置置物台，方便患者放置检查资料、检

查物品。同时可在公共区域增设饮用水供应点、提供一

次性水杯和充电装置，并为患者提供共享轮椅，方便行

动不便的患者免费借用；在门诊设置坡道，电梯口加装

扶手，地面铺设防滑材料，防止患者滑倒摔伤。针对特

殊人群，可以为其提供独立服务空间，如为哺乳期女性

提供哺乳室，为儿童提供游戏等候区，并设置安静的独

立休息室。研究表明，门诊标识系统清晰度直接影响工

作效率，医院应不断优化标识系统，可以使用鲜明颜色、

放大的文字进行标识，安排专门的护理人员进行实时

引导，从细节方面提升患者就医舒适度。 
2.3 加强护患沟通 
门诊人性化护理服务中护患沟通非常重要，而在

医疗环境中护患沟通十分复杂，在沟通过程中会受患

者情绪状态、理解能力的影响。古小云等[6]研究表明，

门诊患者就诊时受到病情折磨，身体不适，心理存在不

同程度焦虑、烦躁等负面情绪，与医护人员沟通时，一

旦出现沟通障碍，将会增加医患纠纷风险。另外，患者

理解能力、文化差异与沟通有效性也有密切关系，部分

患者缺乏医学知识，对疾病和治疗方案了解不足，因为

对疾病存在不确定性，心理容易产生负面情绪，无法理

解护理人员工作，在长时间等待过程中，容易与护理人

员发生矛盾。以往常规护理中，护理人员工作任务繁重，

与患者沟通主要集中于叫号，告知注意事项等内容，缺

乏与患者之间的情感交流，忽略了患者感受。人性化护

理服务中医护人员更加重视患者心理感受，通过对生

硬的标准化话术进行调整，站在患者角度，结合患者文

化程度、理解能力对患者进行精准的信息传递，针对焦

虑、老年患者，适当延长沟通时间，积极解答患者存在

的疑问，避免患者因信息不对称产生不必要的恐慌。 
2.4 加强护理人员培训 
门诊人性化护理服务主要依靠护理人员执行，护

理人员执行能力直接影响工作效率和工作质量，因此，

医院在人性化护理服务中需要更加重视护理人员专项

培训，提升护理人员执行能力。以往在护理人员培训中

主要集中在操作技能、规章制度方面，忽略了人文关怀、

情绪识别、应急处理等方面的培训，导致护理人员在工

作中忽略了人性化护理细节。研究表明，门诊人性化护

理中必须加强护理人员培训，增加人文关怀、心理识别、

特殊群体照护、应激处理等内容。在培训过程中可以通

过模拟场景练习，强化护理人员实践能力。同时，开展

分层能力评价，将人性化服务执行情况纳入工作考核，

提升护理人员对人性化服务的重视度。同时，医疗机构

需要更加重视护理人员心理状态，通过合理调整排班

制度、设置弹性休息时间、提供心理疏导支持，减轻护

理人员职业倦怠，可以让护理人员保持良好的工作状

态，才能为患者提供更优质的服务。 
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3 门诊护理中人性化服务实践效果及共性问题 
3.1 人性化服务实践效果 
张婷婷等[7]研究表明，门诊中实施人性化护理服务

可以有效缓解患者负面情绪。在以往常规护理中，患者

因为长时间等待，心理容易产生烦躁情绪，而且患者对

流程不熟悉，会进一步加重患者焦虑，人性化护理服务

通过与医护人员更加紧密的沟通，加强患者健康宣教，

帮助患者了解自身疾病和就诊流程，可以有效降低患

者心理负担，减轻患者心理负面情绪。康永娥等[8]研究

表明，实施人性化护理服务可以有效提升患者护理满

意度，医护人员基于人文关怀，和患者保持良好的沟通，

重视服务细节，可以确保门诊秩序整体稳定运行，减少

护患纠纷发生率，提升门诊服务整体评价。另外，推行

人性化护理服务，加强护理人员心理疏导支持，护理人

员可以在护理服务工作中投入更多的精力，能有效提

升门诊的整体运行效率。 
3.2 人性化服务实践共性问题 
目前，我国门诊人性化护理服务虽然取得一定的

进展，但是在实际应用中也存在一些问题。部分医疗机

构对人性化服务的理解存在偏差，在人性化服务中更

加重视硬件改善，忽略了服务流程、护患沟通等层面，

服务流于表面。而部分医疗机构人性化服务缺乏持续

性，未建立长期稳定管理机制，难以保障服务质量。而

且医疗机构护理人员配置总量不足，护理人员工作任

务繁重，缺乏对人性化护理理念深入了解，缺乏经验，

推进速度较慢，在后续实践过程中还需要进一步调整。 
4 结论 
多维度的门诊护理人性化服务实践更符合现代医

学模式发展和患者实际需求，可以为患者提供更好的就

医体验。各级医疗机构应充分认识到人性化护理的重要

性，结合医疗机构自身特点及条件，整合资源，从多个

维度出发制定符合自身实际情况的人性化服务方案。同

时，加强管理机制、人员建设，确保人性化服务长期稳

定运行，从而提升患者体验，建立良好的护患关系。 
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