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人性化管理模式对门诊护士护理质量和工作积极性的
改善影响研究

卫佳丽
上海市中医医院 上海 200071

摘� 要：目的：本文研究针对门诊护士，实施人性化管理模式，对其护理质量与工作积极性的改善影响。方法：

抽取我院2024年1月至2025年1月期间，在职的58位门诊护士作为研究对象，分常规组与干预组，各组29人，分别实施
常规管理与人性化管理，比较两组管理效果：①护理质量水平；②门诊管理效果；③管理满意度。结果：通过对两组

护士的门诊管理后，观察组护士的护理质量评分与对照组护士相比均显著更高，（p < 0.05）；两组护士在工作积极
性、管理方法、管理细节、管理效果及管理态度五个方面的评分相较，观察组均显著高于对照组，可见观察组护士的

管理效果更佳，（p < 0.05）；调查两组护士对门诊管理模式的满意度，观察组96.55% > 对照组72.41%，组间数据差
异具有统计意义，（p < 0.05）。结论：针对门诊护士护理工作开展中，应用人性化管理模式，可有效提升护理质量与
工作积极性，应用效果十分理想，可积极推广。
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门诊是医院的重要部门，每日会接待大量的患者及

家属，会涉及多种类型疾病，护士所承受的压力及工作

量非常大，且工作节奏较快。在门诊护士管理工作开展

中，常规管理则是注重门诊流程化的有效运行以及患者

管理，但缺少对门诊护士的重视，如心理需求，一旦护

士出现负面情绪或不良的心理状态，将严重影响日常工

作质量及效率，工作积极性严重下降，从而降低门诊护

理质量，进而对医院发展、患者健康等都会产生影响，

在此情况下，医院管理者需加强对门诊护士的关注度，

调动护士的积极性。

由于常规管理模式无法满足当前门诊护士的需求，

改变常规管理是医院发展必要的途径，也是提升门诊护

理质量，调动护士工作积极性的必要手段。人性化管

理模式近几年被广泛应用于医院管理工作中，该模式以

人作为核心，充分贯彻以人为本的理念，注重护士的创

造性与主动性，门诊护士管理工作中应用人性化管理模

式，可为护士创造舒适的工作环境，从而实现理想的管

理目标[1-2]。基于此，本文将深入研究人性化管理模式的

应用效果，是否可有效提升门诊护士护理质量和工作积

极性。

1 资料与方法

1.1  一般资料
选择我院门诊部门58名护士作为研究对象，研究时

间为2024年1月-2025年1月，研究方式为数字随机法，将
护士分为常规组（29名）与干预组（29名），分别给予

两组护士常规管理与人性化管理。常规组男护士9名、女
护士20名，年龄范围在24岁-47岁，平均（35.32±3.29）
岁，学历水平：中专有9名、大专12名、本科及以上有8
名；干预组护士男、女占比为7:22，年龄处于25岁-46岁
区间，平均（35.28±3.27）岁，学历水平：中专、大专、
本科及以上依次占11名、11名、7名。两组护士对比分
析年龄、性别及学历水平等基线资料，差异均无统计意

义，具备研究比较价值，（p > 0.05）。本项研究项目通
过医院伦理委员会的批准。

纳入标准：入选护士均于门诊在职；护理工作 ≥ 1
年；自愿参与研究。

排除标准：处于培训阶段；门诊实习；轮转学习期

间；护理工作经验不足1年；进修或外派等不在岗；研究
期间事病假或重大变故等。

1.2  方法
1.2.1  常规组护士接受常规管理：由护士长负责监

督、业务培训，提高护士的专业水平，以便其坚守自身

岗位职责，高效配合临床医师完成基础工作，同时护士

长为护士进行相关工作的布置，包括就诊人员的接待、

门诊环境的卫生、消毒等，定期检查其工作状况，及时

纠正与指导错误之处。

1.2.2  干预组护士应用人性化管理模式，具体措施
如下：①优化工作氛围：营造舒适且愉悦的门诊工作环

境，首先护士长要与护士进行积极沟通，了解其思想、

心理及生活情况，以此展开针对性的疏导，为其排忧解
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难，同时要及时指正护士日常工作出现的问题，避免一

味指责或说教，而是引导护士分析其原因，共同探讨最

优的解决措施加以补救。其次，护士长可采取一些激励

性措施，调动护士的工作积极性与热情，比如在工作闲

暇之余，护士长可组织一些团建活动、奖励竞赛等，促

使护士之间相互交流，并释放其工作压力[3]。②完善培训

制度：医院需为门诊护士提供多渠道的学习机会，逐渐

强化其个人技能与专业水平，培养其职业素养，并且根

据护士的个人规划，重点培养工龄较低的护士，以及予

以高资历护士的重视，满足其需求，提高护士的工作积

极性，更加全身心投入门诊工作中[4]。③加大精神及物

质奖励的力度：门诊实施帮扶活动，以高资历护士带低

资历护士为一组进行工作，充分发挥榜样带头作用，并

选择优秀小组作为典型，给予适当的物质奖励，同时护

士长按照护士的专长、性格及能力来合理安排岗位，确

保护士在各自岗位中充分彰显个人价值，激发其主动性

与责任感，以防工作懈怠等问题发生[5-6]。④全员参与管

理：护士长要征集护士的意见与意见，达到全员参与管

理的局面，帮助护士树立主人翁的意识，如排班制度，

可实施弹性排班，若护士出现急事需要调休，应合理调

整排班人员，而非直接拒绝，尽最大程度满足其调休要

求，确保门诊工作的顺利开展。⑤公平处理矛盾：护士

长要对护士之间出现的矛盾处理秉持人性化理念，若发

现团队的摩擦与吵闹，应第一时间介入处理，正确的分

析事件的来龙去脉，切忌偏袒，同时要与发生矛盾的护

士需展开沟通，评估其心理情绪，予以相应的关怀、支

持，对其进行工作的认可与赞扬，并指出不恰当做法及

行为，但要注意语气、语调及态度，以平常心处理，确

保公平、公正[7]。

1.3  观察指标
1.3.1  观察两组护士护理质量情况，包括工作责任、

文书书写、应变能力、实操能力、护患沟通，采用评分

制，每项分值0-100分，评分越高则护理质量越好；
1.3.2  观察两组护士管理效果，包括工作积极性、管

理方法、管理细节、管理效果及管理态度，评分制（0-
100分）分值越高则管理效果越优；

1.3.3  观察两组护士管理满意度情况，包括非常满
意（80分以上）、满意（60分以上）、不满意（60分
以下），管理满意度为非常满意与满意人数占总人数的

比例；

1.4  统计学分析
本次研究所涉及的数据通过SPSS23.0软件予以统计

学分析，采用t检验两组护理质量与管理效果间的数据比
较，表示（ ），采用X  2检验两组管理满意度间的数
据比较，（n，%）表示，以p < 0.05，则差异具备统计
学意义。

2 结果

2.1  护理质量
见表1数据，干预组护士护理质量各项评分均远高于

常规组，两组评分差异显著，（P < 0.05）。

表1 两组门诊护士护理质量评分对比（ ，分）

组别 例数（n） 工作责任 文书书写 应变能力 实操能力 护患沟通

干预组（n） 29 93.15±3.22 92.48±3.76 93.05±3.51 93.28±3.97 93.33±3.16
常规组（n） 29 80.32±2.14 80.43±2.55 80.07±2.17 79.33±2.58 80.77±2.66

t值 - 12.0356 11.9274 12.0392 12.4031 12.5519
p值 -  < 0.05  < 0.05  < 0.05  < 0.05  < 0.05

2.2  管理效果
表2数据显示，干预组护士管理效果各项评分均高于

常规组，两组评分差异具有统计意义，（P < 0.05）。

表2 两组门诊护士管理效果情况的对比（ ，分）

组别 例数（n） 工作积极性 管理方法 管理细节 管理效果 管理态度

干预组（n） 29 94.26±2.37 94.72±2.05 94.66±2.21 93.69±3.28 93.16±3.08
常规组（n） 29 80.11±3.06 80.49±3.21 80.43±2.58 80.47±1.37 80.36±1.03

t值 - 11.0351 12.3607 11.4305 11.5809 12.0327
p值 -  < 0.05  < 0.05  < 0.05  < 0.05  < 0.05

2.3  管理满意度
观察表3结果，干预组护士管理满意度96.55%远远高

于常规组72.41%，两组满意度差异明显，（P < 0.05）。
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表3 两组门诊护士管理满意度对比（n，%）
组别 例数（n） 非常满意 满意 不满意 满意度

干预组（n） 29 20 8 1
28

（96.55）

常规组（n） 29 12 9 8
21

（72.41）
X  2值 - - - - 7.2168
p值 - - - -  < 0.05

3 讨论

门诊属于医院的门面与前沿阵地，每天所接待的患

者数量庞大，不仅需要护士对就诊患者作出正确的引

导，提供基础的医疗咨询等服务，还要维护患者候诊的

秩序、安抚其负面情绪等，加之门诊护士的每天在岗工

作时间较长，甚至出现夜间急诊情况，导致门诊护士的

工作压力较大[8]。与此同时，护士所面对的患者及家属，

通常缺乏对疾病的了解与认知，很容易对护理人员产生

误解，乃至出现护患纠纷等不良事件，在一定程度上增

加门诊护理工作的难度，所以医院需加强对门诊护士的

管理，积极调动护士的工作积极性，进一步提高其门诊

护理质量。

现如今，门诊常规管理仅仅注重对护士的工作能力

培训、工作态度及流程等方面的管理，缺少对护士的心

身状态关注，难以激发护士的工作热情及积极性，导致

门诊护士的岗位流动性较大，辞职率较高。

人性化管理模式作为一种新型的管理理念，贯彻以

人为本的核心思想，在日常门诊管理工作中，彰显出人

格尊严、合理权利及生命健康等价值观念，从根本上

满足护士的实际需求，关注护士在门诊工作以及日常生

活中的压力、困难，并予以适当解决，促使其产生归属

感，充分提高护士对门诊工作的认可度与满意度，以便

全身心投入门诊护理工作中，以良好的精神风貌应对工

作，有效提高门诊工作质量及效率 [9-10]。在本文研究数

据中可见，观察组护士采取人性化管理，对照组护士应

用门诊常规管理，上述结果显示，观察组护士在工作责

任、文书书写、应变能力、实操能力、护患沟通各方面

的评分，与对照组护士相比均显著更高，说明观察组护

士的护理质量水平较高，（p < 0.05），且观察组护士
的工作积极性评分、管理效果各项评分及管理满意度，

均显著要比对照组护士更高，两组数据差异具有统计意

义，（p < 0.05）。从数据上可以看出，因人性化管理
模式注重护士身心及工作各个层面的需求，如营造舒适

且愉悦的工作氛围，调查其护士的工作积极性，以及设

置弹性的排班制度，合理安排护士的工作时间及岗位职

责，不仅可减少工作差错事件，还能避免护士的长时间

或高强度工作而产生疲劳，以及护士长对护士的心理疏

导与精神支持，及时缓解护士的不良情绪，以便护士在

门诊护理工作中保持高涨的热情。除此之外，医院重视

护士的个人规划，为其提供培训与学习的机会，促使护

士不断强化自身专业技能水平，最终实现门诊整体护理

质量的提升目的。

综上所述，门诊护士应用人性化管理模式，对护士

的工作积极性具有积极改善作用，有利于提高门诊护理

质量及工作效率，值得推广与借鉴。
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