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·全科护理·

护患沟通技巧应用于特需门诊护理中的效果分析

项瑛瑛

沟通是人和人之间最基本的互动方式，也是一

门艺术，友好的沟通可以促进人和人之间的感情，使

其可以相互理解，相互支持[1]。在医院特需门诊的护

理工作中，合理使用护患沟通技巧能够有效缓解患

者的负面情绪，提高患者治疗的依从性[2]。本次研究

特选取在本院特需门诊进行治疗的患者100例，对其

临床资料进行回顾性分析，探讨护患沟通技巧应用

于特需门诊护理服务中的效果。现报道如下。

1 资料与方法

1.1 一般资料 选择 2015年 2月至 2017年 3月在

湖州市中心医院特需门诊进行治疗的患者 100例，

其中男性 47例、女性 53例；年龄 20～60岁，平均年

龄（39.46±6.63）岁。所有入选患者均为成年人，并

且不存在认知功能评定障碍。

1.2 方法 护理人员在开展护理服务之前，接受了

与护患沟通技巧有关的培训，其在实际开展护理工

作的过程中，更加倾向于主动式的护理服务，整个

护理过程中以患者为中心，将患者的实际需求放在

首位，注重患者的主观感受。①首先护理人员要主

动以亲和的态度接待患者，在特需门诊检查时，患

者可以节省挂号排队的时间，而且护理人员要全程

陪伴，主动以温和的态度和患者进行沟通，对患者

的身体状况以及基本的信息资料进行询问并记录，

给予患者充分尊重，初步了解患者的性格特点，然

后采取合理的沟通方式和患者进行交流，有助于更

好地实施护理服务。②护理人员和患者在交谈的

过程中观察和掌握患者的基本情况，了解患者的心

理需求以及个人的主观感受，评估患者的心理抗压

能力，充分地了解患者的需求，根据实际情况制定

有针对性的护理服务方案。③积极主动关心患者，
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及时掌握患者的病情变化，并且主动询问患者的需

求，尽可能地帮助患者解决问题。④护理人员在掌

握患者的心理负面情绪的来源后，根据实际情况采

用正确的引导方式缓解患者的不良情绪，指导患者

减压的办法，转移患者的注意力。⑤给予患者适当

的鼓励，以便于其建立起战胜疾病的信心。让患者

自愿地将心理的压力倾泻出来，这个过程中护理人

员一定要认真聆听，掌握患者压力的来源，然后有

针对性地进行心理疏导。对于不愿意倾诉的患者，

护理人员则主动给予患者拥抱或者是鼓励的眼神

等，让患者感受到温暖；⑥由有丰富的临床经验、熟

练的操作技术以及专业知识的护理人员对患者进

行健康教育。针对患者的疾病类型，有针对性地向

其讲解疾病的相关知识，这样可以使患者充分的了

解疾病的形态，做好预防并发症的准备工作。护理

人员应该学会换位思考，将心比心，主动和患者进

行沟通，主动问候患者，照顾患者的过程中应该多

鼓励，用微笑服务患者，针对不同职业、性格、年龄

的患者应该采取不同的方式进行交谈，而且交谈内

容以病情为主，有目的进行沟通，把握好沟通的时

机和时间，谈话的过程中根据患者的病情需要帮助

其选取合适的卧位，保证患者的舒适度。

1.3 观察指标 采用本院自制的调查问卷对患者的

护理满意情况进行评分，满分为100分，其中＞80分
为满意、介于 60～80分之间为一般，＜60分为不满

意。总满意度=（一般+满意）/总例数×100%。

2 结果

患者的护理满意度结果：满意 35例（35.00%）、

一般13例（13.00%），不满意2例（2.00%），总体满意

度为96.00%。

3 讨论

特需门诊是一种和星级宾馆比较类似的就医环

境，具有一定的私密性，而且是一对一的聊天室诊疗

模式，院内各专家可以自行挑选，而且在候诊室内提

供有水、杂志、音乐等，患者可以自由决定看病的时

间[3]。在 19世纪护理事业的创始人南丁格尔提出：

“护理既是一门科学，也是一门艺术”，其本质是对人

类进行照顾和关怀，护理人员不仅要掌握专业的护

理知识，还应该不断的加强自身的社会和人文科学

知识[4]。护理工作也比较辛苦，大量的工作使其心理

负担加重，压力变大，如果在这期间有患者询问其问

题，得到的答案肯定不理想，因此要求护理人员一定

要端正自身的护理服务态度，这也是每个医院都应

该坚决执行的关键问题。护患沟通可以增强护理人

员和患者之间的关系，使护理人员可以充分了解患

者的需求，以便于在治疗时可以积极配合。

护患沟通的技巧非常重要，本次研究将护患沟

通技巧应用到特需门诊护理中，在患者入院时以亲

和的态度积极主动的接待患者，并在患者整个检查

工作中，全程陪伴患者，因此患者在入院之初，就能

够对护理人员乃至整个医院有一种亲切感，从而在

心理上上升为对医院医疗服务水平的认可，给患者

留下良好的印象，有利于其满意度及治疗护理依从

性的提升 [5]。此外，护患沟通技巧最鲜明的优点就

是在任何一项护理工作中，始终将患者放在首位，

充分尊重患者，满足患者的实际需求，给予患者尽

可能多的关怀，正是因为如此，能够有效的促进患

者满意度的提升，还有利于建立良好的护患关系，

降低各种医疗纠纷事件的发生率[7，8]，这对于整个医

院医疗服务工作的顺利开展都具有非常重要的意

义，这也是患者的护理满意度能够达到96.00%的关

键所在。

综上所述，在医院特需门诊的护理工作中对患

者实施护患沟通技巧，可以有效提高患者的护理满

意度。
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