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门诊护理工作中人文关怀与护患沟通的效果分析 
张玉萍 

珠海市中西医结合医院门诊部  广东珠海  519000 

摘要：目的：探究门诊护理中人文关怀与护患沟通的应用效果。方法：采用随机数表发将患者分为观察组与对照组，每组各 100
名患者，通过对两组患者分别实施人文关怀与护患沟通的护理干预与常规护理干预等判断人文关怀与护患沟通的应用效果，观
察指标包括患者就诊时间、护理不良事件发生率、患者护理满意度等。结果：两组患者的就诊时间、患者护理满意度等存在显
著差异，两组患者的护理不良事件发生率有统计学差异。结论：人文关怀与护患沟通能欧缩短患者就诊等待时间、降低护理不
良事件发生率提高患者护理满意度等。 
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前言 

门诊患者就诊及停留时间短具有较大的流动性且人群聚

集环境嘈杂等，患者在等待就诊的过程中易出现焦虑、躁动

及烦恼等不良情绪。由于门诊环境的特点也易产生护患纠纷

等增加患者就诊不良情绪。人文关怀作为一种新型护理方案

在临床具有较为广泛的应用，同时加强门诊护患沟通利于了

解患者需求，缓解患者不良情绪利于患者就诊的顺利进行等。

本次研究以门诊 200 名患者为研究对象探究门诊护理过程中

人文关怀以及护患沟通的应用效果，现将研究内容报道如下。 

1 研究对象与研究方法 

1.1 研究对象 

本次研究对象为 2019 年 6 月到 2020 年 6 月在我院门诊

就诊的患者共 200 名。采用随机数表法将患者分为了观察组

与对照组每组各 100 名患者。观察组男性患者 56 人，女性患

者 44 人；患者年龄在 21 岁到 61 岁之间，平均年龄（45.21

±6.74）岁。对照组男性患者 54 人，女性患者 46 人，年龄

在 23 岁到 61 岁之间，平均年龄（45.32±6.85）岁。两组患

者基本资料比较无统计学差异（P＞0.05）。 

1.2 研究方法 

对照组患者实施门诊常规护理干预观察组患者行人文关

怀与护患沟通护理。内容包括：①人文关怀：护理人员形象

优化，使用礼貌用语，接诊患者时根据患者情况为患者提供

轮椅饮水等。同时做好病区管理尽量缩短患者就诊时间
[1]
。

②护患沟通：在患者就诊过程中主动沟通，耐心为患者解答

问题提供引导等，同时对患者做好心理护理与心理引导等。

为患者梳理就诊流程明确就诊步骤，让患者更快的完成就诊

过程
[2]
。 

1.3 纳入及排除标准 

纳入标准：①患者就诊资料齐全；②患者能够正确认知；

③患者或家属知情同意，并签署知情同意书。排除标准：①

患者有严重慢性疾病或恶性肿瘤等；②患者不同意参与本次

研究；③患者存在精神行为异常
[3]
。本次研究经医院伦理委

员会批准。 

1.4 观察指标 

本次研究的观察指标包括：①患者就诊时间（挂号等待

时间、检查等待时间、缴费等待时间）；②护理不良事件发

生率（护理缺陷、护理纠纷）；③患者护理满意度
[4]
。 

患者护理满意度评价采用自制的护理满意度量表进行调

查分析，该量表共 20 个问题满分 100 分，得分越高表示患者

越满意，量表答案采用李克特五级量表的形式进行设置。同

时量表经过信度与效度分析，信度为 0.875，效度为 0.882，

信度与效度均符合要求
[5]
。 

1.5 统计学方法 

本次研究采用 spss24.0 进行统计分析。对于本次研究中

的连续型变量采用 t 检验。对于本次研究中的非连续型变量

采用 X
2
分析，P＜0.05 表示存在统计学差异，P＜0.01 表示存

在显著差异。 

2 研究结果与分析 

2.1 患者就诊等待时间比较 

两组患者的就诊等待时间存在显著差异，观察组患者的

就诊等待时间显著低于对照组，P＜0.01，如下表 1所示。 

表 1 患者就诊等待时间比较（ sx  ，min） 

组别 n 挂号等待时间 检查等待时间 交费等待时间

观察组 100 16.74±6.31 19.64±7.21 16.81±6.44 

对照组 100 10.43±5.62 28.52±6.72 10.72±5.63 

t  5.6247 5.8574 5.2147 

P  0.0000 0.0000 0.0000 

2.2 患者护理不良事件发生率比较 

两组患者护理不良事件的发生率有统计学差异，观察组

患者护理不良事件的发生率低于对照组，P＜0.05，如下表 2

所示。 

表 2 患者护理不良事件发生率比较[n（%）] 

组别 n 护理缺陷 护理纠纷 

观察组 100 1(1.00) 1(1.00) 

对照组 100 9(7.00) 8(8.00) 

X
2
  3.3474 4.2147 

P  0.041 0.032 

2.3 患者护理满意度比较 

两组患者的护理满意度存在显著差异，观察组患者的护

理满意度显著高于对照组，P P＜0.01，如下表 3所示。 

表 3 患者护理满意度比较（ sx  ） 

组别 n 得分 
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观察组 100 97.54±2.31 

对照组 100 90.20±3.45 

t  6.8742 

P  0.0000 

3 结论与建议 

3.1 结论 

3.1.1 缩短患者就诊等待时间 

本次通过在门诊实施人文关怀与护患沟通的护理模式患

者的就诊等待时间明显缩短。患者由于疾病的影响往往急切

的盼望尽早接受治疗同时门诊患者嘈杂减少患者在门诊的停

留时间利于患者尽早接受治疗为患者节省更多时间减少患者

在医院的停留减少疾病的传播等。 

3.1.2 降低护理不良事件发生率 

在本次研究中观察组患者护理不良事件的发生率与对照

组存在统计学差异，观察组患者护理不良事件的发生率更低。

由于实施了人文关怀同时加强了与患者的沟通因此也进一步

减少了护理缺陷的产生，由于加强了对患者的引导与关注护

理纠纷的发生率也进一步降低。 

3.1.3 提高患者护理满意度 

由于本次护理模式的开展患者的护理满意度有了显著的

提高。患者门诊就行时享受到了更好的服务同时通过人文关

怀与护患沟通更加有效的为患者解决了问题患者被更加重视

对护理服务也更加满意。 

3.2 建议 

通过本次人文关怀与护患沟通在门诊的实施让患者获得

了更好的护理，增强了患者的就医体验也让患者能更快的接

受治疗利于其病情的恢复。本次人文关怀与护患沟通的护理

模式有效的减少了患者的就诊时间，降低了护理不良事件的

发生率，提高了患者的护理满意度值得在门诊进一步推广学

习。 
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