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人性化护理服务在门诊护理管理中的应用 

余国丽 
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【摘要】随着当前社会发展，人们生活质量的提高，健康意识也逐渐提升，患者对护理工作的要求越来越高，

护理人员工作量也逐渐加重。护理人力资源短缺、门诊工作量增加、工作空闲时间少，导致护理人员的工作压力

以及心理压力增加。我院本着以人为本的管理理念，对护理人员实行人性化管理，完善门诊人性化管理，充分的

调动了门诊护理人员工作的积极性、主动性，提高主动服务意识，提升患者满意度和就医体验感。 
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【Abstract】With the development of the current society, the improvement of people's quality of life, health awareness 
is gradually improved, patients' requirements for nursing work are getting higher and higher, and the workload of nursing 
staff is gradually increasing. The shortage of nursing human resources, increased outpatient workload and less spare time 
lead to increased work pressure and psychological pressure of nursing staff. Based on the people-oriented management 
concept, our hospital implements humanized management of nursing staff, improves the humanized management of 
outpatient service, fully mobilizes the enthusiasm and initiative of outpatient nursing staff, improves the awareness of 
active service, and improves patient satisfaction and medical experience. 
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于医院而言，门诊每天需要接待大量的患者，来防

咨询人员，门诊的服务质量与医院整体质量关系密切。

患者门诊就诊期间与医院社会环境的形成和地位有着

密切的关系。医院门诊接待患有各种疾病的病人，患者

的病情、文化、需求也存在差异，故门诊护理管理工作

的难度[1]。人性化护理是当前医院服务的重点，门诊护

理人员的工作环境和护理内容相对更为特殊，导致门

诊管理人员忽略了人性服务的重点，继而护理服务质

量相对较低，建立以人为本的人性服务，护理人员应对

患者的个人需求进行评估，关注患者的个人意愿，身体

情况、结合患者的个体差异提供更为人性化的护理服

务，通过温和、轻柔的语言回答患者提出的问题，有效

的提升患者的满意度，使得患者在平和以及平等的环

境内完成就诊。 
1 门诊护理工作存在的问题 
1.1 客观问题 

门诊护理人员的缺编严重，门诊每天接诊患者数

量大，就诊患者多，护理人员数量明显存在不足，护理

人员的劳动强度大，继而门诊服务质量下降，增加了护

理人员的工作压力。 
1.2 门诊环境相对较为复杂 
检查的科室较多，而且科室之间分散，楼层错综复

杂，患者就诊程度复杂，需要反复扫码排队、等候，科

室之间布局欠合理、路标指示欠清晰，尤其在就诊的高

峰时间段，会出现拥挤繁杂的状态，导致护理人员心理

压力过大。 
1.3 患者对门诊的期望值过高 
当前进入到法制化社会，患者花钱看病，需要得到

等值的医疗服务，患者不再是需要原来的被动服务，若

护理、解释、不到位，说话的语气 生、冷 、硬、让患

者感到不舒服，就会被投诉，导致护理人员情绪焦虑、

出现职业恐惧感。 
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1.4 社会地位低 
受到传统观念的影响，社会上一直存在重医轻护

的情况，导致护理人员在社会地位以及重视性被忽视，

护理人员工作量与其收入不成正比，导致护理人员出

现了职业倦怠感。 
1.5 来自于护理人员的自身问题 
门诊护理人员的整体素质水平较低，门诊护理人

员年偏龄大，学历低，护理人员长期从事临床护理，理

论知识和技能和专科学业差距较大。 
门诊护理人员的观念较为陈旧，护理人员服务理

念 没有随着时代更新，没有注重学习更多的更新知识、

缺乏 主动的服务意识，建立以患者为中心的服务理念

需要进一步提高。 
2 人性化护理服务的措施 
（1）建立人性化护理教育小组，由护士长为组长，

组织所有护理人员开展人性化，护理服务培训，提升其

护理质量[2]，有效的将人性化护理融入到门诊护理当中。 
（2）培养人性化护理意识，尊重、关爱患者为主

题，注重人性化护理服务意识培养，完善相关组织架构，

改变传统的护理思想，充分站在患者的角度来考虑问

题，我院开展了“假如我是一名患者”，我需要得到什

么样的服务的角色互换活动，对于患者而言，因受到疾

病的影响，易出现负性情绪，护理人员应给予患者足够

的关注，通过亲切、温和的语言与患者沟通，使得患者

顺利完成就诊，掌握患者的个人诉求，满足患者的心境

管理以及服务需求，让患者感受到更为人性化的贴心

服务[3]。 
（3）动态排班，根据门诊病人数量，门诊就诊高

峰时段差异，合理增减门诊诊室，门诊护理人员数量，

减少高峰期患者因就诊排队等候时间过长，或者患者

得不到相应的护理服务，合理安排工作，在高峰时间段

工作压力大，影响护理质量，应结合门诊差异，在保证

护理质量的同时，对护理人员妥善分配。 
（4）完善各种指示标识，就诊流程、检查指引、

科室位置等，特殊标识，导诊人员用保证内容通俗且易

懂，通过简明的语言宣传候诊的相关信息，掌握患者个

人想法，提升员工参与工作的积极性，提高护理人员的

个人潜能。 
（5）导诊护士真诚接待每一位患者，主动向就诊

病人或家属提供服务及健康宣教，与患者家属进行有

效的沟通，通过合适的语气和态度与患者沟通，语言不

得生硬，也不通过命令口吻与患者交流，保证患者轻松

的完成就诊[4-5]。开展微笑服务，七声服务，在门诊大

厅内的导诊人员，关注门诊流动人员的动向，要求 5 米

有关注、3 米有笑脸、1 米有沟通，用文明用语:您好、

慢走、不用谢，有什么是我能帮你的等等…… 
（6）鼓励广大医护人员、社会志愿者、学生利用

休息时间、参与志愿者服务，对于独自就诊 70 岁以上

老年患者，应由专人完成患者的陪同，协助患者完成挂

号、检查、取药，以保证患者顺利完成就诊。 
（7）完善便民服务措施，门诊大厅备有饮水机，

一次性水杯、轮椅、拐杖、雨伞、老花镜、充电宝等相

关便民设备，满足不同患者要求，营造更为舒适的就诊

氛围。 
（8）完善预诊分诊处理流程，护理人员应结合患

者的个体差异，评估患者生理以及心理状态，判断疾病

进展，准确完成分诊，缩短患者就诊期间等待时长。建

立相应的考核机制，将日常护理内容，纳入到相关考核

当中，以提升护理质量。 
（9）在候诊区播放疾病相关知识的视频，播放急

救视频，若患者家属对病情不了解时，易导致其出现急

躁、易怒的情绪，护理人员应充分尊重患者，在保证人

手充足的同时，为患者提供更为有效的引导，选择经验

更为丰富的人员进行就诊，若患者发泄不良情绪时，护

理人员应有效的稳定患者的个人情绪，满足患者个人

需求，日常培训过程中提高对应急预案的重视度，若出

现突发状况时，及时抢救[6]。 
（10）建立智慧化门诊护理，建立一站式的预约、

分诊、结算和随访，通过信息化的模式，开展预约挂号、

预约诊疗、自助缴费等各项管理模式，利用科普小视频

并开展健康宣教，为患者提供更高质量、高效率的医疗

服务。 
3 讨论 
随着当前社会的不断发展和进步，医学模式已经

发生了转变，当前的护理内容已经不再是生理内容上

的护理，在满足患者生理需求的同时，亦需要关注患者

的心理以及社会层面需求。门诊是医院内部流动性最

大的部门，患者的数量大，流程也复杂，患者就诊时间

相对较短，部分患者受到多种因素的影响，在就诊期间

易出现紧张、焦虑等负性情绪，应完善门诊护理人员的

人性化引导，为其提供有效的帮助指导[7]。多数医院门

诊管理多关注了就诊环境以及窗口和后续服务。未关

注患者对人性化护理服务的需求。为患者提供人性化

的护理服务需求，可以促进患者门诊服务质量的提升，

使得患者以及护理人员的关系更为密切，提升患者的

就诊体验感。 
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通过建立人性化护理服务，门诊护理人员面对的

患者较多，而且病情涉及面也更广，护理人员在日常工

作当中无法关注每一位患者，导致医院挂号、候诊以及

检查、取药等待时间过长，这也影响患者的就医验，导

致门诊投诉率较高，在医院患者作为人性化护理管理

的核心，为患者提供人性化的护理服务，提升患者护理

质量，提升患者舒适度以及满意度[8-9]。通过在门诊开

展人性化设备、对门诊流程进行优化，改善护理人员与

患者和家属的沟通态度，真正的实现人性化护理，让患

者受到尊重，为患者开展疾病相关健康知识宣教的同

时，减轻患者的内心负性情绪，提升患者康复效果[10-

11]。为护理人员提供科学、有效的培训方案，提升其职

业水平，通过最为有效的护理服务方案，完善知识架构

管理，提高了护理人员工作积极性，护理人员就诊质量

提升的同时，就诊效率提升。 
综上所述，在门诊护理管理期间，开展人性化护理

服务，患者的挂号时间缩短，同时患者的取药时间、候

诊用时均得到缩短，提升了患者的服务满意度以及护

理质量，值得在临床进一步推广实施。 
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