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护患沟通技巧在特需门诊中的应用研究
吕 浈
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【摘 要】：目的：对在特需门诊中，应用护患沟通技巧的效果进行分析。方法：将我院 2021年 5月-2022年 5月期间接收的 94

例特需门诊患者作为观察对象，将信息资料纳入计算机系统并随机分成 2组，对照组（共计 47例，开展一般护理干预），另外采

用护患沟通技巧护理的 47例患者自动划为观察组，对比两组患者护理前后的情绪状态，患者护理后的护理满意度，护患纠纷发生

率以及投诉率等相关指标。结果：对相关指标进行评估统计，观察组明显优于对照组，对比有统计学意义（P＜0.05）。结论：在

特需门诊患者护理中，采用护患沟通技巧，可有效改善患者的情绪状态有效提升患者的护理满意度，对降低患者的投诉率以及护

患纠纷发生率都具有重要价值，值得推广。
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Abstract: Objective: To analyze the effectiveness of applying nurse patient communication skills in special needs clinics. Method: 94

special outpatient patients who were admitted to our hospital from May 2021 to May 2022 were selected as observation subjects.

Information and data were included in the computer system and randomly divided into two groups: the control group (a total of 47 cases,

with general nursing intervention). Additionally, 47 patients who received nursing care through nurse patient communication skills were

automatically assigned to the observation group. The emotional states of the two groups of patients before and after nursing were compared,

and the nursing satisfaction of the patients after nursing was compared, Related indicators such as the incidence of nurse patient disputes

and complaint rates. The evaluation and statistics of relevant indicators showed that the observation group was significantly better than the

control group, and the comparison was statistically significant (P<0.05). Conclusion: In the nursing of special outpatient patients, the use of

nurse patient communication skills can effectively improve the emotional state of patients and enhance their nursing satisfaction. It has

important value in reducing the complaint rate of patients and the incidence of nurse patient disputes, and is worth promoting.
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交流是一种本领，而非天生的本领。这并不是与生俱来的，

而要靠我们自己去培育，去经营。在信息交流的时代，掌握信

息交流的技能，可以使我们每个人在信息交流中的作用更大，

也可以使我们的信息交流更顺畅。护理工作与人际之间的交流

与沟通密不可分，除了与同事、医生及其他人之间进行沟通之

外，在按照护理程序护理患者的每个步骤中，都需要与患者展

开沟通。通过对护理人员和患者进行良好的交流，可以增加护

理人员和患者之间的了解，增加彼此的信任感，降低护理人员

和患者之间的矛盾[1]。因此，护理人员和患者之间需要展开必

要的、有效的交流，掌握好的交流技巧，不但可以有助于护士

和患者之间形成一种更好的交流，还可以提升护理服务的品

质，还可以对疾病的治疗产生积极的影响，最大程度地满足患

者的心理需要。医院特需门诊的护理工作是一项相当复杂的工

作，它不仅对护士的业务能力提出了更高的要求，同时也对人

性化的照顾也提出了更高的要求。因此，必须采用一种科学的

护理方式，以提高临床护理工作的效率[2]。在护患交流中，要

善于利用护患交流的技巧，将疾病对患者造成的负面影响消除

掉，从而得到患者的合作，从而让患者在临床上的治疗和护理

工作取得更好的效果[3]。本次研究特选取在本院特需门诊进行

治疗的患者 94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 一般资料和方法

1.1一般资料

将我院 2021年 5月-2022年 5 月期间接收的 94例特需门

诊患者作为观察对象，将信息资料纳入计算机系统并随机分成

2组，对照组 47例，观察组 47例。

对照组：男/女人数分别 25例、22例，年龄介于 25-71岁

范围内，均值处于（52.26±2.96）岁。观察组：男/女人数分别

26例、21例，年龄介于 26-72岁范围内，均值处于（52.27±

2.76）岁，组间基线资料差异无统计学意义 P＞0.05，具有可比

性。
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1.2方法

1.2.1对照组

对照组在患者的护理中，采用常规护理模式对患者进行护

理，主要内容就包括对特需门诊的情况进行介绍，提供针对性

的健康教育以及用药护理等等。

1.2.2观察组

观察组在患者护理中，采用护患沟通技巧对患者进行护

理，具体护理内容如下：

（1）护理前培训工作：护理人员在工作开展之前，需要

接受护患沟通技巧的培训工作，保证护理人员在实际工作中，

为患者提供更加主动的护理服务，以患者作为中心，充分考虑

患者的实际需求以及主观感受。（2）营造一个良好的环境氛

围：护理人员需要保证后轮大厅环境的整洁干净，可以选择在

墙壁上悬挂色彩较为柔和的风景画，播放抒情的背景音乐，为

患者营造一个环境优雅的就诊环境，这不但有助于为患者提供

心理安慰，有效增加患者对疾病治疗的信心，还可以在候诊区

放置专家介绍牌，为患者提供的热水、报纸以及健康知识周刊

等，使患者能体会到医院的问题以及舒适，保证护患沟通效果。

（3）采用亲和的态度：护理人员在对患者进行接待时，需要

保证态度亲和，在特需门诊检查工作中，护理人员需要全程陪

伴，采用温和的态度与患者进行沟通交流，同时对患者的身体

状况以及基本信息做到询问以及记录，还需给予患者充分的尊

重，保证对患者的性格特点有一个初步掌握，采用合理的沟通

方式对患者进行护理。（4）准确了解患者需求：护理人员在

与患者进行交流时，需要对患者的主观感受以及实际需求做到

准确掌握，从而对患者的心理抗压能力做到准确评估，通过从

患者的实际需求出发，以患者的实际情况作为根据，为患者提

供更加针对性的护理服务。（5）积极主动关心患者：护理人

员需要对患者的病情变化情况做到及时掌握，同时对患者的需

求做到主动询问，尽可能对患者提出的问题进行解决，在了解

患者的负面情绪之后，护理人员需要根据患者情况采取有效的

引导方式，对患者不良情绪进行，可以指导患者采用相应的减

压方式，对患者的注意力进行转移。针对存在焦虑情况的患者，

其中大部分患者在治疗过程中容易产生焦虑情绪，其中就包括

部分患者由于担心手术风险以及预后情况，从而会出现明显的

焦虑情绪，这就需要护理人员拥有着敏锐的观察力，准确掌握

患者的情绪状态，通过为患者讲解手术成功率，相关成功治疗

案例，保证患者的不良情绪能得以排解，从而逐步增加患者的

安全感以及信任感。部分患者在就诊过程中，会存在急躁情绪，

护理人员就需要对患者的心理表示理解，同时还要拥有正确的

判断能力以及问题分析能力，做好解释工作，在沟通中语言特

别重要，护理人员需要采用亲切融合的语言，这样才能逐渐消

除患者的急躁情绪，使患者能够做到耐心候诊。（6）给予患

者适当地鼓励：护理人员在与患者进行沟通时，为帮助患者建

立起战胜疾病的信心，护理人员就需要对患者进行鼓励，使患

者在与护理人员进行沟通时，自愿将自身的心理压力进行倾

诉，在这一环节，护理人员一定要对患者的倾诉做到认真聆听，

准确了解患者的压力来源，采取针对性措施对患者进行心理疏

导，针对不愿进行倾诉的患者，护理人员需要主动给予患者拥

抱，或者采用眼神鼓励的方式，保证患者能够体会到社会的温

暖。（7）加强患者的健康教育：在与患者进行沟通交流时，

还需具有丰富临床经验，并且熟悉相应操作技术的护理人员，

为患者提供健康宣教工作，在这项工作中，护理人员需要针对

患者疾病的类型，有针对性地为患者讲解有关疾病的相关知

识，保证患者做好相应并发症的预防工作。护理人员需要做到

将心比心，主动与患者进行沟通以及交流，为患者提供主动问

候，有效提高护理工作的主动性，在交流过程中需要保持微笑，

针对患者的不同职业不同性格以及不同年龄，需要采用不同的

沟通方式与患者进行交流，在交流中，需要以患者病情作为主

要的沟通内容，有目的性的与患者进行沟通，并且在沟通过程

中，需要对沟通时间以及沟通实际做到准确掌握。在患者护理

过程中，需要根据患者的病情需求，为患者选择合适的体位，

有效提高患者的舒适度、

1.3观察指标

（1）对两组患者护理前后的情绪状态进行评估，将用焦

虑自评量表（SAS）和抑郁自评量表（SDS）作为评估标准，

焦虑量表评分在 50~59分之间，表明患者存在轻度焦虑情况，

60~69分之间，表明患者存在中度焦虑情况，70分以上表明患

者重度焦虑。抑郁自评量表，评分在 53分到 62分之间，表明

患者轻度抑郁，63~72分，表明患者中度抑郁，73分以上，表

明患者重度抑郁，分数越高患者心理状态越差。（2）采用护

理满意度调查量表，评估患者对护理工作的满意程度，评估内

容主要包括护理内容、护理方法、护理态度这几个方面，分数

最高 100分，90~100表明患者非常满意，60~89表明患者满意，

60分以下表明患者不满意。护理满意度=非常满意的+满意率。

（3）对两组患者的护患纠纷发生情况以及投诉情况进行统计

对比。

1.4统计学分析

所有数据均纳入到 SPSS20.0的 Excel表中，进行对比和检

验值计算，卡方主要是用于检验和计算患者计数资料之间的数

据差异，如性别、百分比等，平均年龄、病程数据比较采用平

均数±标准差表示行 t检验，当 P＜0.05为比较差异具有统计

学意义。

2 结果

2.1两组患者护理前后 SAS，SDS评分比较

观察组患者护理后 SAS，SDS评分与对照组相比，具有明

显优势，差异有统计学意义（P＜0.05），见表 1：
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表 1 两组患者护理前后 SAS，SDS评分比较（ x ±s）

组别 n
SAS SDS

护理前 护理后 护理前 护理后

对照组 47 52.62±5.54 46.27±4.52 58.72±5.58 52.42±3.46

观察组 47 52.59±5.56 40.29±4.46 58.69±5.61 44.34±3.37

t值 0.026 6.456 0.026 11.469

P值 0.979 0.000 0.979 0.000

2.2两组患者护理满意度对比

观察组患者护理满意度与对照组相比，具有明显优势，差

异有统计学意义（P＜0.05），见表 2：

表 2 两组患者护理满意度对比（n，%）

组别 n 非常满意 满意 不满意 护理满意度

对照组 47 27 12 8 39（82.98）

观察组 47 41 5 1 46（97.87）

X2 6.021

P值 0.014

2.3两组患者投诉发生率，护患纠纷发生率临床对比

观察组患者投诉发生率，护患纠纷发生率与对照组相，比

具有明显优势，差异有统计学意义（P＜0.05），见表 3：

表 3 两组患者投诉发生率，护患纠纷发生率临床对比（n，%）

组别 n 投诉人数
护患纠纷

数

投诉发生

率

护患纠纷

发生率

对照组 47 7 9 14.89 19.15

观察组 47 1 2 2.13 4.26

X2 4.919 5.045

P值 0.026 0.025

3 讨论

近年来，随着社会经济的发展，人民群众对身体素质、生

活品质的需求越来越高，对医护人员的业务能力、护理服务的

需求也越来越大。交流是提高护理质量的一个关键步骤，它不

仅是一种工作方式，更是一种工作艺术[4]。提升护士的沟通能

力，使用沟通技能，这是构建护患关系、减少医疗纠纷的重要

途径，沟通是一种能力，而不是一种本能，它是一种通过后天

训练而获得的，只有通过不断的学习才能获得。交流能使护理

理论更顺畅地应用于临床，患者对护士的最初印象非常重要[5]。

特需门诊是一个与星级酒店相似的就诊环境，它有一定的

隐私，并且采用一对一的聊天室进行诊疗，医院里的各个专家

都可以选择，并且在候诊室里有水，有杂志，有音乐，患者可

以自己选择就诊的时间。19世纪护理事业的奠基者南丁格尔曾

指出：“护理是一种科学，更是一种艺术”，其实质是对人的

关爱，因此，护士除了要具备专业的护理知识外，还要不断提

高自己的社会与人文素养[6]。护理工作也是相当繁重的，繁重

的工作让护士的心理负担增加，增加了她们的压力。在这段时

间里，如果有患者向她们提问，她们的回答肯定不会很好。所

以，就需要护士们必须要端正自己的护理服务态度，这也是各

个医院都要坚决贯彻的一个重要问题。通过与患者的交流，能

增进患者与护士的感情，让护士能更好地理解患者的需要，并

能更好地配合患者的治疗。

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地接

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。除此

之外，护患沟通技巧最明显的优势就是，在所有的护理工作中，

要把患者放在第一位，要对患者保持足够的尊重，要满足患者

的真实需要，要尽量多的照顾患者，因此，可以有效地提高患

者的满意度，同时也可以帮助患者构建一个良好的护患关系，

减少各类医疗纠纷的发生，这对整个医院的医疗服务工作的顺

利进行有着十分重要的作用。本研究结果表明，经过护理后，

观察组患者的 SAS, SDS得分，满意度，护患纠纷发生率，以

及投诉率的相关指标都显著好于对照组，有差异（P<0.05)，这

表明在特需门诊采用护患沟通技巧是十分重要的。

综上所述，在医院特需门诊的护理工作中，对患者进行护

患沟通的技巧，能够有效地提升患者的护理满意度，减少患者

的申诉和出现的护患纠纷，帮助患者的心理状况得到改善，是

非常值得提倡的。
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