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护患沟通在乙肝门诊患者护理中的价值

周蓓虹

上海中医药大学附属龙华医院 上海 200032

【摘 要】：目的：讨论护患沟通在乙 肝门诊患者护理中 的价 值。 方法：选取该院门诊 2021年 4月到 2022年 4月收治的 50
例乙 肝患者进行研究，均分为 观察组和对照组，25例行常规护理的患者为 对照组，剩余患者在此基础上 予 以 有效护患沟通，
为 观察组。结果：观察组 SAS、SDS评分更低；护理满意度高达 92.00%，较对照组的 76.00%更高；护理纠纷发生率仅 为 4.00%，
较对照组的 12.00%更低，2组相比，差异具有统计学意义 （P<0.05）。 结论：护患沟通既能促使其心理健康状况得到有效改
善，又能使护理满意度得到进一 步优化提升，值得广为 运用。
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The Value of Nurse Patient Communication in the Nursing of Outpatients with Hepatitis B
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Abstract: Objective: To discuss the value of nurse-patient communication in the nursing of hepatitis B outpatients. Methods: A total of
50 patients with hepatitis B admitted to the outpatient department of the hospital from April 2021 to April 2022 were selected for the
study. They were divided into the observation group and the control group. Results: The scores of SAS and SDS in the observation
group were lower. Nursing satisfaction was as high as 92.00%, higher than 76.00% in the control group; The incidence of nursing
disputes was only 4.00%, which was lower than 12.00% in the control group, and the difference was statistically significant (P<0.05).
Conclusion: Nurse-patient communication can not only promote their mental health status to be effectively improved, but also make
nursing satisfaction to be further optimized and promoted, which is worth widely used.
Keywords: Nurse patient communication; Outpatient department; Hepatitis B; Application effect

门诊每天都会接待大量患者，门诊工作 质量在一 定程度
上 直接代 表了 医院服务水平，直接关乎 着医院形象和声誉。
流动性强、人 流量大是门诊工作 的典型特点，较其他 科室，
护理人 员工作 强度更大，患者受疾病折磨，内心不 可避免地
会积压大量焦虑、烦躁等不 良情绪，若护理人 员用冷漠的态
度对待患者，极有可能会出现语言冲突，诱发护患纠纷[1]。
我国乙 肝发病率较西方国家更高，一 旦患上 该病，患者日常
生活和工作 都将出现翻天覆地的变化。 有学者认为 ，该病并
不 是单一 因素所致，而是在化学刺激、物理刺激、不 良生活
习 惯、心理健康状况、社会经济等诸多因素的共同作 用下 所
致[2-3]。目前，社会各界对乙 肝歧视现象的关注度越来越高，
因而，灵活运用语言艺术和沟通技巧对乙 肝患者展开针对性
心理护理，疏解其负性情绪对巩固疗效、改善预后极为 重要。
本研究比较和分析护患沟通的运用成果，具体报道如下 ：

1 资料与方法

1 .1 一 般资料
对象是我院门诊 20 21 年 4月到 20 22 年 4月收治的 50

例乙 肝患者，经随机计算机表法均分为 观察组和对照组，各
25例。 观察组男 14例，女 11 例，年龄 40 ~80 岁，对应平均
值（54.15± 2.37）。 对照组男 13例，女 12例，年龄 40 ～78
岁，对应平均值（54.0 2± 2.19）。 简单分析患者一 般资料，

差异毫无统计学意义 （P＞0 .0 5）。 纳入标准：符合《全国乙
型病毒性肝炎防治规划》的诊断标准，经临 床确诊为 乙 肝。
排除标准：（1）精神类疾病。 （2）合并其他 严 重脏器疾病。
（3）沟通障碍者。 所有患者均对此次研究知情，且 已签署
研究同意书 。 本研究经医院伦理委员会批准通过。

1.2护理方法
所有患者均接受免疫调节、抗病毒、干扰素等药物治疗。

对照组给予 常规护理：营造干净、整洁的诊疗环境、健康教
育、用药指导等；观察组行有效护患沟通：（1）定期组织
开展沟通专 题讲座和培训。 以 人 性化护理知识、沟通技巧、
接待患者方法、挖掘患者需求等为 重点，组织开展“ 沟通”
专 题讲座，使其对护患沟通对提高护理质量的重要性具备更
深层次的认知；并对门诊护理人 员展开专 业 化培训，确保其
能以 高度的职业 素养和工作 责任 感投身于 护理工作 ，让患者
享 受到贴心、舒适、优质的服务。 （2）建立融洽和谐的护
患关系。 护理人 员初次接待患者时，需注意自身着装、表情
和举 止行为 ，让患者感受到人 文关怀和善意，用热情亲 切的
态度进行简短的自我介 绍，拉近彼此间距离；在交 谈中 引导
患者倾诉出内心想法，掌握其心态波动，用简单通俗话语及
时解疑答惑，仔 细介 绍医院环境、就诊流程等基本信息，有
针对性地询问患者病情、性格，并透过其微表情、肢体动作 、
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语言等洞察其心理健康状况，在大致了 解患者文化水平和性
格的基础上 ，进行差异化沟通。 （3）加强护理沟通的及时
性：门诊就诊程序繁琐，若患者对医院制度和环境不 甚了 解，
很容易出现各种问题，若沟通不 及时，患者时间就会被白白
浪费，诱发医疗纠纷。 因而，护理人 员需及时将信息传达给
患者，提高就医时效性。 （4）掌握沟通技巧：沟通技巧与
护理质量息息相关，门诊病患较多，待诊时间过长，患者和
家属内心难免会积攒大量焦虑、烦躁等负性情绪，若因护理
人 员不 当言语对患者和家属造成一 定刺激，医疗纠纷率会骤
增。所以 ，护理人 员应用耐心严 谨的态度为 患者讲解疑惑点，
发现其情绪不 稳时，及时安抚其情绪，或扮演好倾听者角色，
让患者尽情释放内心压力。 （5）疏导宣泄。 语言沟通是建
立融洽和谐护患关系的重要方式，护理人 员需灵活运用交 流
技巧，对沟通必要性具备充分认知，用亲 切、真诚的态度打
动患者，赢取其信任 。 乙 肝属传染性病症，患者内心更加脆
弱敏感，时常担忧疾病治疗效果（是否会演变成肝硬化、肝
癌等），害怕被他 人 另眼看待，担心长期治疗会给家庭带来
沉重负担等，治疗期间会有大量郁闷、消极、焦虑等情绪积
压于 心。 徐灿丽 的研究指出：抑郁影响预后，心理障碍使免
疫功能受限，极有可能致使病情更为 严 重，患者生活质量随
之 下 降。 护理人 员可通过积极心理暗示、意象法、注意力转
移法等多种方式帮患者调节情绪，和患者聊一 些 正能量话题，
认真倾听患者内心真实想法，用鼓励性话语安抚其情绪。 还
可通过皮肤接触、肢体动作 、眼神交 流等非语言沟通方式和
患者交 流，使其免受不 良情绪的困扰。 （6）健康教育。 通
过多元化宣教方式（宣传手册、一 对一 面谈、观看视频等）
对乙 肝病因、症状、传播途径、用药、治疗方案、疾病转归、
复查等基本内容作 出耐心讲解，促使患者从 正面看待疾病，
免受错误信息的干扰，减轻因恐惧带来的心理压力。交 谈中 ，
护理人 员需掌握好自身语速，注意语气和态度（亲 切热情真
诚），用简单话语解答其疑惑。 若发现患者紧张、恐惧情绪
较甚，需用鼓励性、解释性话语予 其心理安慰，帮其调节心
态，尽自己最大努力让患者用健康乐 观心态面对疾病和生活，
与 医护人 员做好全方位配合。 （7）社会支持。 当人 们 处于
紧张的状态中 ，一 个 微笑足以 让病患感受到外界支持，护理
人 员在交 谈过程中 可通过眼神交 流拉近彼此距离，用真诚的
态度将自己的人 文关怀和善意传递给患者。 同时，嘱咐家属
多陪伴患者，亲 人 的支持对患者精神和心理上 的慰藉是任 何
人 都无法替代 的，患者若处在充满爱意的家庭氛围中 ，和疾
病抗争 的信念会更加坚定，也 能安心接受治疗。 此外，护理
人 员还需对患者举 止行为 和面部表情进行仔 细观察，有效评
估其病情。 在沟通中 展现自身的专 业 性，用自身积极乐 观的
情绪感染患者，获得患者信任 ，继而打消其内心的紧张恐惧
感。

1.3观察指标
焦虑、抑郁自评量表选用 Zun g编制的 SA S、SDS量表，

各表均有 20 个 条目，各条目依照症状的出现情况可划分为 4
个 等级，分数越小表示患者内心积攒的负性情绪越少。

统计护理纠纷发生率。
用医院自制的满意度调查问卷评估患者满意度，满分

10 0 分，满意>80 分，一 般 60 ~80 分，不 满意< 60 分。
1 .4统计学分析
SPSS22.0 展开数据处理，计量资料以 sx  表示，用 t

检验：计数资料用率（%）表示，以 卡方检验，P＜0 .0 5差异
有统计学意义 。

2 结果

2.1 心理情绪评分
较之 干预前，观察组的SA S、SDS评分更低（P< 0 .0 5）。

表 1 观察组和对照组的心理情绪评分对比（ sx  ）

组别 例数
干预前

SA S
干预前SDS

干预后

SA S

干预后

SDS

观察

组
25

56.72±

9.23
56.91± 9.58

39.0 8±

8.32

40 .35±

9.12

对照

组
25

57.25±

9.19

56.79±

1 0 .60

50 .37±

8.80

51 .68±

1 0 .43

t - 1 .592 1 .0 61 4.148 4.0 21

P - 0 .40 2 0 .749 0 .0 0 0 0 .0 0 0

2.2护患纠纷发生率
观察组护理满意度高达 93.33%（P< 0 .0 5）。
表 2 观察组和对照组的护患纠纷发生率对比[n ，（%）]

组别 例数 护患纠纷 所占比例

观察组 25 1 4.0 0 %

对照组 25 3 12.0 0 %

X 2 - 4.348

P - 0 .0 0 4

2.3护理满意度
观察组护理满意度高达 92.0 0 %（P< 0 .0 5）。

表 3 观察组和对照组的护理满意度对比[n ,(% )]

组别
例

数
满意 一 般 不 满意 总满意度

观察

组
25

14

（56.0 0 %）

9

（36.0 0 %）

2

（8.0 0 %）

23

（92.0 0 %）

对照

组
25

10

（40 .0 0 %）

9

（36.0 0 %）

11

（24.0 0 %）

19

（76.0 0 %）

X 2 - 9.524

P - 0 .0 0 2
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3 讨论

有研究指出，24%的乙 肝患者失去了 工作 ，一 谈到乙 肝，
因畏惧其传染性，大家都会不 自觉地戴上 有色眼镜，对乙 肝
病患的歧视现象十分普遍。 在这种社会环境下 ，乙 肝患者不
仅 要承受病痛的折磨，还要承受巨大的心理压力，焦虑、自
卑、郁闷、悲观、消极等负性情绪郁结于 心。 在门诊中 ，护
理人 员和乙 肝患者的接触最为 频繁，护理人 员的眼神、肢体
动作 、眼神都会对患者心理健康状况产 生直接影响。 服务理
念不 完善、护患缺乏 有效沟通、患者自身因素都与 护患纠纷
诱因之 间有着某种极密切相关性；再加之 门诊人 流量较大，
不 可避免地会存在护理风险，在各种因素的共同作 用下 ，患
者在门诊治疗期间，心理健康状况会受到较大干扰，产 生各
种不 良情绪，医护人 员很难从 各种错综杂乱 的工作 中 抽出身
来对患者的个 性化需求作 出及时回应，若处理不 当，便会引
起冲突[4]。 在“ 以 人 文本” 理念不 断倡导的今 天，社会公众
对护理服务质量的标准要求愈来愈高，因而，只有持续优化
改进护理模式，完善护理流程，才能使护理效率得到进一 步
提升，将护患纠纷发生率控制在极低限度内。 有学者研究指
出：护患沟通在医疗康复过程中 发挥着举 足轻重的作 用，护
理人 员需充分使用沟通技巧，与 患者建立健康融洽的关系，
坚持人 性化理念，让患者享 受到全面、系统化的优质服务，
以 达将护患纠纷发生率降至最小、使护理质量上 升至新高度
的目的[5]。

护患沟通护理为 人 性化护理模式中 的一 种，科室应建立
健全相关规章制度，约束护理人 员的各种行为 ，同时，还需
加大对护理人 员在沟通方面的专 业 化培训力度，确保门诊每
位护理人 员均能灵活运用沟通技巧，及时回应患者的个 性化
需求，给患者留下 好印象，赢取其信任 ，共创融洽和谐的交
流关系；同时，护理人 员还需用通俗的话语耐心为 其讲解就
诊流程，让其感受到充满人 文关怀的细致化服务，提升其满
意度；此外，定期对护理人 员进行培训，确保所有护理人 员
都能熟练掌握各项操作 技术，以 达将护理不 良事 件 和护理风
险降低到最小范围内的目的，从 而使患者就诊安全性得到最
可靠保障[6-7]。 已有多方研究指出：有效沟通对改善患者心理
健康状况、巩固治疗疗效具有积极意义 。 所以 ，护理人 员需
以 高度的职业 素养积极主 动地为 患者服务，将人 文关怀融于
每一 操作 行为 中 ，在适当时机对患者展开针对性心理疏导，
在交 谈中 引导其倾诉出自患病以 来的各种压力，并列举 治愈
案例，使其坚定和疾病斗争 的信念，打消其内心顾虑，增加

护患亲 密度[8]。 护理人 员的语言会对患者情绪产 生较大干扰，
温和轻柔的话语能抚平患者伤痛，而生硬冷漠的态度会使患
者受到更强烈的刺激，使病情恶化，因而，护理人 员需高度
重视语言艺术及沟通技巧在调节患者心态中 的重要性[9]。 另
外，护理人 员还需全面掌握乙 肝隔离措施、传染途径、消毒
方法、生化指标等基本知识，对患者问题作 出准确回复。 从
上 述研究可知，观察组SA S、SDS评分较对照组更低（P< 0 .0 5），
提示有效护患沟通对改善患者焦虑、抑郁情绪的作 用更为 显
著，这一 结果便是对护患沟通重要性和有效性的最有力说明。

总而言之 ，护患沟通可有效疏解患者抑郁、焦虑、紧张
等负性情绪，促使其对临 床护理工作 更为 认可，对提高生活
质量有着积极促进作 用，借鉴推广价 值极高。
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