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中医门诊护理管理中应用人性化服务及护患关系评价 

徐丽华 
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【摘要】目的 中医门诊作为传承和发扬中华传统医学的重要场所，其护理管理工作的质量直接影响着患者

的就医体验和治疗效果，因此本文评价中医门诊护理管理中应用人性化服务及护患关系。方法 对在我院中医门

诊接诊的患者进行深入研究，对比实施常规护理管理和应用人性化服务管理的两组患者对护理的满意度和护患纠

纷情况。结果 观察组患者护理满意度为 95.31%、护患纠纷率为 2.82%，对照组依次为 81.22%和 13.62%，两组数

据对比 P＜0.05,组间存在对比性。结论 中医门诊护理管理中应用人性化服务及构建良好的护患关系是提升中医

服务水平、满足患者需求的重要举措。 
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Humanized service and nurse-patient relationship evaluation are applied in the management of traditional 

Chinese medicine outpatient nursing 
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【Abstract】Objective As an important venue for inheriting and promoting traditional Chinese medicine, the quality 

of nursing management in TCM clinics directly affects patients&#039; medical experience and treatment outcomes. 

Therefore, this paper evaluates the application of humanized services and nurse-patient relationships in TCM clinic nursing 

management. Methods A thorough study was conducted on patients receiving treatment at our TCM clinic, comparing the 

satisfaction with nursing care and the incidence of nurse-patient disputes between two groups: those who received routine 

nursing management and those who received humanized service management. Results The nursing satisfaction rate for the 

observation group was 95.31%, and the nurse-patient dispute rate was 2.82%. For the control group, these figures were 

81.22% and 13.62%, respectively. The P-value for the comparison between the two groups was &lt;0.05, indicating 

significant differences. Conclusion Applying humanized services and building good nurse-patient relationships in TCM 

clinic nursing management are crucial measures to enhance the level of TCM service and meet patient needs. 
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中医由于其辩证疗法、因病而异的严谨的医疗作

风而越来越受医学领域各类人士的重视[1]，中医门诊是

中医医院中负责接待患者、进行诊断治疗和提供中医

护理服务的部门，主要职责是接待患者并进行诊断治

疗。中医门诊护理是一种具有中国特色的高级护理实

践模式，其以中医的整体观和辨证施护为原则，运用中

医特色护理技术，满足患者多元化的健康需求，在疾病

预防保健中发挥着独特优势[2]。但门诊接纳患者数量较

多、疾病种类多样，具有极高的流动性、复杂性等特点，

若未能辅以良好的门诊护理管理，不仅会降低就诊效

率，还可能引起护患纠纷[3]。常规护理措施更加侧重于

完成护理任务，缺乏与门诊患者的有效沟通，因此总体

实施效果不够理想，因此如何在中医门诊护理管理中

有效地应用人性化服务，并建立良好的护患关系，成为

提升中医服务质量、满足患者需求的关键。人性化服务

主要是贯彻以人为本的理念，树立以患者为中心的服

务理念，其强调服务的主动性、细致性和温暖性，使得

护理工作更具针对性、科学性，力求让患者在就医过程

中感受到尊重、关怀和舒适，满足患者的身心需求，丰

富门诊护理内涵，从而与患者构建良好的关系，提高其
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对临床诊疗工作的配合度，进一步改善患者的预后情

况[4-5]。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

此次随机选取 2023 年 1 月-2024 年 12 月期间我院

中医门诊收治的 426 例患者进行研究，根据计算机数

字随机分配法（1:1）将所有患者平均分为对照组

（n=213，常规护理，男性/女性为 118/95）和观察组

（n=213，人性化护理，男性/女性为 110/103）。为保

证此次研究的科学及准确性，所有患者年龄≥18 周岁，

平均年龄为（41.87±2.21）岁，平均体质量指数（23.80

±2.15）kg/m2，患者受教育程度：大专以上 152 例、

高中 231 例、初中及以下 43 例，临床资料无缺损，思

维清晰。排除标准：入院检查报告和诊疗记录不完善者，

生命体征不稳、昏迷患者，有认知、视听和语言沟通障

碍者以及精神疾病史者，具有严重心血管疾病、肝肾功

能不全者，存在急性传染性疾病以及全身严重感染者，

对治疗药物产生过敏反应者，因各种不可控原因不能

全程参与者（治疗和护理期间出现严重生命体征不平

稳或中途死亡者），各组基本数据开展综合性分析与比

对无差异（P＞0.05），具备可比性。 

1.2 方法 

（1）对照组：保持门诊环境干净整洁，护理人员

仪表整洁，微笑服务，站在导诊台旁。患者挂号后分诊

护士为患者介绍就诊流程，告知患者诊疗科室，患者在

门诊门口等候叫号，对于主动寻求帮助的患者提供必

要的帮助，询问患者的情况、需求，给予相应的就医指

导工作，认真回答患者疑问。 

（2）观察组： 

1) 环境营造：一个舒适、安静、整洁的治疗环境有

助于患者放松心情，促进病情恢复[6]，因此，中医门诊

在护理管理中应注重环境的优化和设施的完善，通过

合理规划诊室、候诊区、休息区等功能区域，营造温馨、

舒适的就医氛围，确保患者有足够的空间和隐私。同时，

通过播放舒缓的音乐、提供免费的茶饮等细节服务，让

患者在等待就诊的过程中感受到家的温暖和关怀，并

在诊疗环境中融入中医文化元素，如展示中医药知识、

悬挂中医名言警句等，让患者在潜移默化中感受到中

医的魅力。 

2) 优化就诊流程：推广电话、网络预约挂号，引入

信息化管理系统，实现挂号、缴费、检查、取药等环节

的自动化和智能化[7]，方便患者合理安排就诊时间，减

少患者排队等待时间，提高就诊效率。同时，在门诊部

的每一个功能区中，设置清晰的指示标识和导医服务，

方便第一次就诊的患者或者方便对于不熟悉门诊部的

患者进行路线的查询，以便患者快速找到就诊科室和

医生。 

3) 加强医患沟通：医护人员应具备良好的语言表

达能力和倾听技巧，因此要加强护理人员人文关怀及

沟通技巧的专业培训，规范与完善门诊就诊流程和规

章制度，以确保每一位护理人员都能在工作中恰当地

运用这些技巧。护理过程中通过主动与患者交流，了解

患者的病情和需求，耐心解答患者的疑问，关注患者的

心理状态和情绪变化。在沟通过程中，要注重用词恰当、

语气温和，避免使用过于专业的医学术语，用通俗易懂

的语言与患者交流，确保患者能够理解，并通过眼神、

手势、表情等非语言方式与患者沟通，增强互动效果。 

4) 个性化护理：中医强调“辨证施治”，对于不同

体质的患者，可以给予相应的饮食调理建议；对于需要

中药治疗的患者，要详细指导其煎药、服药的方法和注

意事项，而对于老年、体弱、行动不便或初次就诊不熟

悉科室分布的患者，护理人员应辅助其就诊，带领患者

到有关诊室或检查地点等候。 

5) 健康宣教和心理支持：中医认为“情志内伤”是

导致疾病的重要因素之一，因此，在中医门诊护理管理

中，不仅要关注患者的身体状况，还应关注患者的心理

健康，提供必要的心理支持。医护人员可以通过与患者

的交流，了解其心理压力源，通过倾听、安慰等方式，

帮助其缓解不良情绪，增强治疗信心，同时，通过发放

宣传资料和就诊大厅屏幕循环播放等方式，向患者普

及中医知识和治疗方法，纠正患者对中医的错误认识，

引导他们树立正确的就医观念和治疗期望，还可以引

导患者学习一些中医养生保健的知识和方法，如太极

拳、八段锦等，调节身心状态。 

6) 建立多元化沟通渠道：利用现代信息技术手

段，如医院官网、微信公众号、在线咨询平台等，拓

展医患之间的沟通渠道，通过定期收集患者的意见

和建议，评估护理服务的效果，并根据反馈不断改进

护理质量。 

1.3 观察指标 

对比两组患者护理满意度及护患纠纷率。 

1.4 统计学分析 

应用 SPSS21.0 软件进行数据处理，用 t 检验(x

±s），用 χ²检验[n(100%)]，若 P＜0.05 说明存在对比

意义。 

2 结果  
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表 1  两组患者护理满意度及纠纷率对比[n(100%)] 

组别 例数 非常满意 满意 不满意 满意度 纠纷率 

对照组 213 75（35.21%） 98（46.01%） 40（18.78%） 173（81.22%） 29（13.62%） 

观察组 213 163（76.53%） 40（18.78%） 10（4.69%） 203（95.31%） 6（2.82%） 

P / / / / ＜0.05 ＜0.05 

3 讨论 

在医院中，门诊作为一个重要的科室，承担诊断、

取药、治疗工作，科室众多，中医门诊收治的患者年龄

跨度较大，流动性较强，疾病种类复杂，若护理工作不

当，会严重影响患者就医体验，增加医患纠纷事件，不

利于医院良好发展[8]。 

门诊作为患者就诊的第一站，其护理工作不仅需

要专业的医学知识，更需要融入温情的人文关怀与高

效的沟通技巧，但在传统的医疗模式中，医护人员往往

以疾病的诊治为中心，忽略了与患者的有效沟通，忽视

了患者的情感需求和心理状态，导致护理效果无法满

足当前社会大众的实际需求，使得患者在就诊过程当

中出现护患纠纷等问题。 

人性化护理模式是在常规护理服务模式基础上融

入“以患者为中心”的服务理念，通过合理规划诊室、

候诊区、休息区等功能区域，确保患者有足够的空间和

隐私，而就诊环境中展示中医药知识能让患者感受到

中医的魅力并提升中医知识；通过定期组织医护人员

参加人性化服务培训课程，提高他们的服务意识和沟

通能力，提高医患之间的有效沟通；通过加强心理指导、

健康教育、隐私保护等方面可以有效地增进护患之间

的理解和信任，不但可以帮助患者了解自己的病情和

治疗方案，提高自我管理能力，还能改善病患不良心理

状态，提升患者治疗过程中的舒适感，进而让护理质量

得以提升，并建立和谐的护患关系，取得患者认可[9-10]，

而及时反馈患者的意见和建议，有助于发现问题、改进

护理工作质量。 

本研究表明，对中医门诊就诊的患者实施人性化

服务护理，不仅能提升患者的护理满意度，还能降低护

患纠纷，值得进行临床大力的推广及应用。 
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