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人性化护理对提高急诊患者护理满意度的作用研究
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【摘 要】：目的：观察人性化护理在急诊患者护理中的应用效果和护理满意度的作用。方法：选取我院急诊近期接收的 60

例患者，依照护理方法的差异，均分为人性化组与常规组。人性化组患者在常规护理的基础上施行人性化护理，常规组患者

仅采取常规护理。结果：人性化组患者护理满意度要高于常规护理。结论：人性化护理的应用，可提高急诊患者对护理满意

度的评分，同时改善患者家属的满意度。
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引言

医院急诊是患者就诊场所，在救治患者当中有着非常重

要的作用。急诊科大多收纳的患者都是病情重，病种复杂的

病人，然而在这个复杂的科室中，医护人员的护理工作就会

变得越来越困难，尤其是在某些特定的儿科患病时间段，难

免会出现急诊儿科的候诊状况。为了能够让急诊中的护理工

作做得更好，医院充分开展人性化护理时有利于保证急诊患

者的就诊质量。

1 资料和方法

1.1 一般资料

本次研究选取我院急诊 2019年 12月-2020年 12月期间

接收的 60例患者，其中男 27 例，女 33 例。疾病种类：消

化道疾病，耳鼻咽喉科疾病。依照常规护理方法和人性化护

理方式的差异，将 60例患者分为人性化组与常规组。经对

比，两组患者的一般资料无统计学差异，具有可比性。

1.2 护理方法

常规组采取常规护理方案，按照科室制定的诊治、护理

流程，进行排号、急诊等工作，整个急诊过程均不提供人性

化服务，由患者家属完成必要的准备工作。人性化组则在常

规护理内容的基础上实施人性化服务，具体内容如下。

急诊科室环境的改善考虑到诊疗空间对患者心理的影

响，在条件允许的情况下，对急诊室环境进行优化：（1）

根据患者的心理特点，优化患者急诊区，放置能够转移患者

注意力的物品，尽可能布置成居家式的诊疗空间；（2）将

可能带来危险的设备（如电源插座等）放在高处或者其他患

者不容易接触的位置，同时设置提示语，避免患者在哭闹时

无意触碰到危险设备；（3）为患者、患者家属提供开水、

纸杯，同时配备网络电视，让患者、患者家属能够在急诊、

留院观察期间观看动画；（4）在候诊区与留观区设置咨询

岗位，方便患者家属在对患者的病情存有疑惑时获取专业的

解答。护理人员要对患者实施心理护理，具体内容如下：第

一，在实施护理前，对相关护理人员进行专业技能的培训，

以掌握整套护理策略的理念与方法，尤其是在心理干预方

面，确保其综合护理水平能够满足需要。第二，针对患者在

治疗过程中极易出现焦虑、抑郁等负面情绪的情况，护理人

员在告知患者疾病相关的健康知识的基础上，密切关注患者

的心理健康。第三，在实施护理的过程中，若患者提出相关

的问题，及时进行解答，消除患者的疑惑。第四，对患者的

病史进行详细调查，及时了解患者的心理状态，必要时给予

对症心理干预，纠正患者的不良心理状态[1]。第五，积极与

患者进行交流，了解患者的真实想法，并根据实际情况给予

鼓励和支持，帮助患者建立治疗疾病的信心，同时提高患者

对护理人员的信任，促进护患关系的和谐发展。第六，与患

者家属建立有效的沟通渠道，告知患者疾病相关的护理知识

与护理中的注意事项，提高其护理能力，从而与护理人员共

同完成对患者的心理治疗，缓解患者的心理压力，以轻松愉

悦的心理状态面对临床治疗与护理工作。

护理方案的优化：鉴于急诊患者护理内容、护理要求的

特殊性，遵循人性化服务的理念，对常规护理内容进行适当

改良：（1）加强临床护士的技能考核，定期对护士的穿刺

技术进行考核，并设置相应的模拟操作，对未通过考核的护

士，组织其进行统一的培训；（2）以现有的急诊护理流程

为基础，结合既往护理资料披露的实际问题，明确护理细节

以及各护理人员的职责，制定简洁明了的流程以及能够指导

操作实践的查对制度，严格落实专人的职责；（3）重视急

诊前的准备工作，严格做好病历资料、急诊方案的查对，检

查药品是否与医嘱相同，避免出现差错；（4）当排队急诊

的患者较多时，由专人负责患者、患者家属的安抚工作，及

时告知其预计等待时间，如发现患者存在明显的躁动、不安

表现，与患者家属一起，通过转移注意力等方法，稳定患者
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的情绪。

1.3 统计学方法

本次研究涉及的数据采用 SPSS 19.0进行处理与分析，计

数资料用 n（%）表示，用卡方检验。当 P<0.05时，差异具

有统计学意义。

2 结果

表 1 患者的满意度

组别
例

数
满意 较满意 不满意

满意

度

人性化

组
30 21 (70.00) 7 (23.33) 2 (6.67) 93.33

常规组 30 13 (43.33) 10 (33.33) 7 (23.33) 76.67

P 值 <0.05

3 讨论

急诊护理是在整个接诊以及抢救期间最为重要的组成。

所以需要充分利用人性化来提高急诊患者护理满意度。在急

诊患者护理过程中，护理人员需要用爱心架起护患沟通的桥

梁，必须要建立良好的护患关系。良好的人性化服务是护患

关系的关键。患者对于人际沟通方面较为敏感，应激强度相

对较高，很容易出现焦虑，烦躁以及抑郁等不良反应。在住

院期间可以对患者病床制造一些温馨的环境与氛围，让患者

心情得以放松，要将患者病房的打扫干净，可以在病床房间

里安装电视机沙发等日常用品，让患者放心治疗。与此同时，

患者负责的护士必须要和蔼可亲，要热情，要让患者感受到

护理人员是以患者为中心的，让患者体验到人性化服务的精

髓，这样会从给患者带来信赖感，安全感以及责任感，从而

有效地和患者建立起良好的护患关系[2]。患者在进行治疗时

护理人员还可以给患者讲述一些故事，或者是患者感兴趣的

事物以及积极正能量的东西，必须要让患者从心理上得到放

松。因此作为儿科护理人员，在每一阶段护理过程中都必须

要注入自身真实的情感这样是体现人性化服务的关键点，也

会让患者安心、放心地接受治疗。

在现代护理理念中，人性化服务广受关注，研讨人性化

理念在各个科室、各类疾病中的实际价值，成为医学领域的

热门课题。回顾近期文献，刘敏、刘永利对人性化服务的效

果进行了分析，研究结果提示，人性化护理的实施，可改善

患者家属的满意度，提高一次性穿刺成功率；耿伟通过临床

试验，论证了人性化护理在减少护理投诉方面的价值，结果

提示，人性化方案的实施，可减少护理投诉。朱晓芳就人性

化护理与管理效果之间的关联进行了分析，提出了人性化护

理可促进良好关系的建立以及护理质量的提升。综合来看，

人性化护理的实施，对科室护理水平的改善有促进作用。总

体来看，将人性化的理念应用于急诊患者之中具有一定可行

性。为提升我科整体护理水平，消除因患者不配合、急诊不

当引起的护患矛盾，近期，我科开展了人性化方案的制定与

实际价值的分析。

从概念角度分析，人性化服务的关键是对人文关怀的体

现，即充分尊重患者个体的生命价值、隐私以及尊严等。对

于一般患者，人文关怀大多依靠患者与护士之间的充分交流

为主要路径，但急诊患者这一特殊群体限制了交流渠道的使

用，如何在护理过程中充分体现对患者的尊重，充分照顾患

者的身心感受，成为急诊患者乃至整个急诊开展人性化服务

的难题[3]。基于此，我科组织了现有护理力量，通过交流、

讨论，明确了优化氛围、完善方案两种思路。在优化氛围方

面，重点从候诊区、急诊治疗区以及留观区三处的合理布置

入手，通过增设相应的娱乐项目，转移患者的注意力，消除

其对诊疗空间的恐慌心理，提升对护理的满意度。
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