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人文关怀与护患沟通在门诊护理工作中的应用
彭春光 周燕 吴林燕 李丽珍 任招娣
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摘要：目的：探讨人文关怀与护患沟通在门诊护理工作中的应用。 方法：将人文关怀与护患沟通运用在门诊临床护理服务工

作中，改善及融洽护患关系。 结果：通过应用人文关怀与护患沟通在门诊护理工作中的有效措施，为患者提供了优质的护理，构建

了和谐的护患关系，提高了患者满意度。 结论：人文关怀与护患沟通满足了患者的基本需要，保障了患者的合法权益，提高了护理

人员的服务质量，使护理工作的价值得以体现并得到认同，是门诊实施优质服务的重要体现。

关键词：人文关怀；护患沟通；门诊护理

中图分类号：R47%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%文献标识码：B%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%%doi:10.13638/j.issn.1671-4040.2016.08.041

由于社会发展水平的不断提高，人们的生活质
量日益上升，大家对健康的要求也越来越高。 随着
医学模式的转变，护理工作必须从“以疾病为中心”
的传统护理模式向“以患者为中心”的人性化护理模
式转变。 实施人性化服务，给患者人性化的帮助，提
高患者满意度已经成为医院发展的主旋律[1]。 国家
卫计委在《中国护理事业发展规划纲要 2005～2010
年》以及全国护理工作会议上明确提出“加强护士队
伍建设，将人文关怀融入护理工作中，服务于细微之
处。 营造关心病人、爱护病人、尊重病人、帮助病人
的氛围”。 将“以患者为中心”的护理理念和人文关
怀融入到对患者的护理服务中，在提供基础护理服
务和专业技术服务的同时，加强与患者的沟通交流,
为患者提供人性化护理服务。 近年来随着社会对人
文关怀的呼声越来越高，我院作为一所三级甲等医
院在这些方面也做了大量细致的工作，取得了较好
的成效。 现报告如下：
1%%%%门诊护理服务工作中人文关怀与护患沟通的方
法
1.1%%%%加强门诊护士职业道德教育 职业道德不像
技能操作是有形的、具体的，它属于心灵、思想观念
范畴，既看不见也摸不着，工作中表现在对患者和家
属的提问耐心回答，用心服务。 语言上亲切、和蔼，
行为上对患者体现出关心和不厌烦, 解除患者的紧
张情绪，让患者和家属感到亲切，得到信任。 通过加
强护士职业道德教育营造一种真善美的和谐氛围，
以真诚的奉献和爱心去治愈受伤的躯体、思想和心
灵，让他们在圣洁的护理工作中体现出自己的职业

道德。
1.2%%%%提高护理人员整体素养与内涵 我院采取多
种教学形式与方法对护士进行礼仪、 工作规范的培
训。 护士衣着、表情、化妆、饰品、指甲、头发等符合
医院要求，护士上班时的坐、立、行、接听电话、呼叫
等符合医院规范要求，且规范各类文明礼貌用语，如
称呼患者“大叔”、“大妈”、“张老”等，患者离开时招
呼“请走好”，规范接待每一位患者。
1.3%%%%强化护理人员人文关怀理念 护士进行人文
关怀教育的培训，讲解患者的心理特点、人文关怀对
患者的重要性、与患者有效沟通的技巧等知识。培养
护士沟通能力，增强护士同理心及责任心。操作培训
时注重培养过程中的人文关怀意识， 如操作时保护
患者的隐私、 询问患者的感受、 对患者配合表示感
谢，力求患者能充分理解注意事项等，让患者感受到
护士对他的尊重。改变施护观念及行为，走出被动服
务的误区，将“患者需要我做什么”转换为“我能为患
者做什么”。 主动去和患者进行深入地交谈，询问病
情, 了解患者心理活动及需求， 解决患者的健康问
题；充分尊重患者的尊严和治疗、护理操作的自主选
择权，做到知情同意，学会换位思考，适时表达出对
患者的理解与同情，倡导以人为本的思想，转变护理
服务理念。
1.4%%%%营造温馨就医环境 保持门诊就诊环境干净、
整洁。 护理人员统一着装， 门诊护士统一着粉色护
士服、带粉色燕尾帽、挂牌上岗，形象上赢得患者的
信任， 提高护理人员的亲和力。 给患者提供力所能
及的帮助，如备用好一次性水杯、水、充电设施等，为
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行动不便的患者提供轮椅、平车，候诊区备有报刊、
杂志，满足患者的合理需求，尊重患者，主动关心患
者，努力营造出温馨、安全、人情味浓的人文环境，使
患者能够放松、在无陌生感的环境中进行诊疗。
1.5%%%%就医流程中主动实施人文关怀 [2]%%%%患者来到医
院就诊，对就诊流程不熟悉，希望短时间内得到最好
的医疗服务。 我院自 2012年开展优质护理工作以
来，门诊护士热情地为患者提供各种咨询服务，主动
导诊并引诊，指导患者挂号，填写相关信息，准确、及
时地分诊患者，耐心倾听患者的主诉，为患者测量生
命体征、必要时指导患者配合完成护理查体。 为候
诊患者做好宣教工作，密切观察患者病情变化，病情
变化时安排提前就诊。 对于候诊时间长的患者做好
解释工作，并安抚患者。 呼叫患者姓名亲切有礼，耐
心解答患者提问。 倾听患者的倾诉，通过观察、沟通
把握患者心理变化，适时疏导；尊重患者的隐私权，
在护理、检查、治疗时注重隐私部位的保护，私下不
讨论涉及患者隐私的话题。 护理人员引导并帮助患
者做好入院准备工作，为患者及家属介绍医院的基
本情况使患者尽早熟悉医院环境减少患者的陌生
感。
1.6%%%%加强医院信息化建设 门诊建立微信和 QQ
平台，患者可以通过网络系统查询医师，可预约就
诊，并知晓相关注意事项。候诊时通过叫号系统可知
晓就诊情况，合理安排个人的等候时间。 通过医院
信息化建设的不断完善，出院患者的回访工作也进
一步提高。
2%%%%人文关怀与护患沟通在门诊护理工作中的重要
性

人文关怀是一种新型的护理理念[3]。 人文关怀
是对人的生存状况的关怀、对人的尊严与符合人性
的生活条件的肯定、 对人类的解放与自由的追求。
总之，人文关怀就是关注人的生存与发展，就是关心
人、爱护人、尊重人，把对人的关怀作为一切护理工
作的准则。 人文关怀护理就是人文精神在护理工作
中的体现，尊重每一位服务对象，善待每一个生命，
是人文关怀的首要因素[4]。 做好人文关怀与护患沟
通是护理工作进步的标志, 是人类自觉意识提高的
反映。

随着整体化系统护理的革命，赋予了护理崭新
的理论与内涵，在护理服务中以专科理论、人文学、
社会学、行为科学等交汇的工作内涵，无不涵盖着深
厚的文化底蕴，时代要求护理人员改变旧观念、采纳
新的适合时代发展的护理理念 -人文关怀， 将无形

的文化内涵渗透在有型的工作中， 达到提高医院服
务质量的目的。

人文关怀为护理的核心， 是患者感知医者仁心
的依据，是优质护理的重要指征，对患者实施人文关
怀是护士必须履行的职责[5]。 人的健康需要有情感
的疏导和宣泄。 对于病人， 不仅仅是给病人治好疾
病，使病人重获健康，更重要的是要从思想和情感上
体现出护理工作的核心， 即人文关怀， 使病人不但
“活得好”而且“活得更丰富”，使他们在健康、疾病及
临终的人类情境中，保持生存的高品质。

护理工作中的“人文关怀”，其核心是“以病人为
中心”，把对病人的关怀作为一切护理工作的出发点
和归宿。
3%%%%效果

随着医疗改革的不断深入， 优质的医疗护理已
成为各大医院服务质量及发展标准的衡量方式[6]。
在临床护理实践中，尊重患者的权利和情感、人格和
隐私，满足患者的合理需求，关心、爱护患者，实现对
患者的整体关怀。 我院门诊自开展人文关怀与有效
沟通护理服务后，护士不再只是被动的执行医嘱，而
是全身心地融入人文关怀的护理工作中， 使患者和
家属在诊疗过程中得到尊重和理解、关心与爱护，并
能够积极主动参与治疗和护理， 极大地提高了患者
的参与度，门诊患者满意度由活动开展前的 82%逐
步提高到现在的 93%左右，减少了医患矛盾和医疗
纠纷的发生，护理人员受到应有的尊重，充分体现出
职业自豪感。
4%%%%讨论

将人文关怀与护患沟通融入护理服务实践，凸
显出了其在护理服务中的重要性和必要性。 人文关
怀是护理工作、护理文化的核心内容，推行护理人文
关怀与护患沟通对提高门诊护理质量的和实施整体
护理有着重要的作用， 是门诊实施优质服务的重要
体现。人文关怀与护患沟通注入护患关系中，不仅是
医院发展的需求,更是社会发展的必然趋势，是时代
发展和社会进步的必然产物，值得学习与推广。
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