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人性化护理服务模式在眼科门诊护理管理工作中的
应用分析 

杨雁惠  徐  箫  姚  蕾 

（解放军第九四八医院  833000） 

摘要：目的：分析人性化护理服务模式在眼科门诊护理管理工作中的应用。方法:选取于 2017 年 8 月- 2018 年 9 月本院眼科门诊所收治病
患 100 例为研究对象，以实际就诊的顺序为主，将该 100 例病患平均分成两个小组，每个小组均 50 例病患。干预组实施人性化的护理服务工
作模式，常规组则为基础护理服务模式。分析两组效果。结果：与常规组相比，干预组对于门诊护理服务满意度度指标评分，沟通水平、操作
水平、服务态度等各项护理服务质量指标评分，均略占一定临床优势，组间的数据对比有统计学差异性，P<0.05。结论：在开展眼科门诊日常
护管工作期间，实施人性化的护理服务工作模式，能提升眼科门诊的护理服务质量，有助于门诊护理服务满意度度的有效提升，便于眼科门诊
日常护管工作高效进展。 
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为了分析针对眼科门诊日常护管工作，人性化的护理服务工作模
式应用价值，本次临床观察实验研究选取于 2017 年 8 月- 2018 年 9
月本院眼科门诊所收治病患 100 例为研究对象，针对一些病患实施人
性化的护理服务工作模式，以下为本次临床观察研究的结果： 

1.一般基线资料及研究方法 
1.1 研究对象 
选取于 2017 年 8 月- 2018 年 9 月本院眼科门诊所收治病患 100

例为研究对象：干预组，男病患为 29 例，女病患为 21 例，年龄区间
为：21-61 岁，平均的年龄即为：（22.55±3.33）岁；常规组中，男
性病患 27 例，女病患 23 例。年龄区间为：22-63 岁，平均年龄：（23.33
±3.66）岁；所有病患与家属已知情并同意本次试验，均签署知情的
同意书。两组病患基线资料差异无统计学基本意义，具有着一定可比
性（P＞0.05）。 

1.2 研究方法 
常规组，基础护理服务模式，主要包含着由专门的导诊接待病患，

提供路引及询问护理服务，简单介绍门诊及治疗环境，安排病患候诊，
详细解读病患疑惑，并告知相关注意事项及复诊时间等；干预组，则
实施人性化的护理服务工作模式，具体措施如下：（1）善于运用沟
通技巧：待病患进入诊室之后，门诊护士需保持温笑，用甜美的语音
语调与病患及家属沟通，与病患开展有效性地沟通交流，详细了解病
患实际的需求，耐心解答病患所提出的各种眼部疾病及治疗常识相关
问题，尽可能地将陌生感消除，以此良机帮助病患消除一些负面的情
绪与心理，并站立于病患的角度上详细讲解整个眼科的门诊护理、诊
断及各项检查的流程、注意事项等，发放健康手册，高质量地做好健
康宣教工作，让护患之间可一直保持着良好地沟通交流状态，切实地
凸显出护患沟通该门诊护理方案的应用效果，让病患及家属更为满意
门诊护理服务工作，可积极主动地配合门诊护理各项工作；（2）注重
惠民化服务：为广大老弱婴幼儿及急诊病患，开通绿色门诊通道，降
低老幼病患及危重病患危险事件实际发生率；（3）注重环境护理:门
诊等候区域光线保持柔和度，温湿度需适中，保持肃静整洁，备好饮
水机及一次性纸杯；（4）做好安全管理：洗手间挂角处需设置扶手、
防滑垫，以防跌倒；设置床栏，谨防坠床；针对急性的结膜炎疾病院
内感染，需做好控制预案各项准备工作，谨防眼科门诊不良事件发生，
维护广大病患生命安全。 

1.3 观察指标 
（1）对比两组病患对于门诊护理服务满意度度指标评分情况。 
（2）对比两组病患的护理服务质量指标评分情况。 
1.4 统计法 
本次实验所用系统软件为专业的 spss20.0 统计学系统软件。资料

计数检验分析法为 x2，计量资料检验计算法为 t 值检验法。若 P<0.05，
则组间的数据对比有统计学的差异性。 

2.研究结果 
2.1 两组病患对于门诊护理服务满意度度指标评分情况 

通过对两组的数据做出对比可得出，相比较于常规组，干预组对
于门诊护理服务满意度度指标评分，略占一定临床优势，组间的数据
对比有统计学差异性，P<0.05，详见表 1。 

表 1 两组病患对于门诊护理服务满意度度指标评分情况[n（%）] 

组别 n 不满意 基本满意 满意 总满意度（%）

干预组 50 2（4.00） 16（32.00） 32（64.00） 48（96.00）* 
常规组 50 14（28.00） 12（24.00） 24（48.00） 36（72.00） 

x2  — — — 4.571 
P  — — — ＜0.05 

注：相比常规组，*P<0.05. 
2.2 两组病患的护理服务质量指标评分情况 
通过对两组的数据做出对比可得出，相比较于常规组，干预组病

患的沟通水平、操作水平、服务态度等各项护理服务质量指标评分，
均略占一定临床优势，组间的数据对比有统计学差异性，P<0.05.详
见表 2。 

表 2 两组病患的护理服务质量指标评分情况（x±s） 

组别 n 沟通水平 操作水平 服务态度 

干预组 50 （5.74±0.62） （5.60±0.36） （5.22±0.59）* 
常规组 50 （3.65±0.35） （3.77±0.25） （3.50±0.36） 

t  1.713 2.043 2.738 
P  — — ＜0.05 

注：相比常规组，*P<0.05. 
2.讨论 
眼科门诊，是收治各种患有眼部疾病病患的医疗场所，对日常护

管工作有着较高要求及标准[1]-[2]。人性化的护理服务工作模式，能够
以病患为核心，立足全心全意为广大病患负责，并服务于广大病患的
工作宗旨、态度，为广大病患提供有针对性地护理服务，深受广大病
患及家属所青睐、认可[3]-[4]。通过本次临床观察及研究发现，与基础
护理服务模式相比，实施人性化的护理服务工作模式一组病患，其门
诊护理服务满意度度指标评分，沟通水平、操作水平、服务态度等各
项护理服务质量指标评分，均略占一定临床优势。这就更足以表明，
对于眼科门诊日常护管工作，人性化的护理服务工作模式，具有极高
的临床应用意义及价值。 
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