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护患沟通在门诊导诊护理工作中的应用 

张淑霞，钟红玲，朱柯佳 (第三军医大学附属西南医院门诊部，重庆400038) 

[关键词]护患沟通；门诊导诊；护理 

[中图分类号]R395．1 [文献标识码]B [文章编号]1672-5042(2008)04-0279-01 

由于门诊患者来自四面八方，每个患者的性格特点、文化 

素质、家庭环境、经济条件和生活经历不同，所患的疾病、病情 

的轻重以及对疾病痛苦的承受力不同，每个人求医问药的心态 

也表现不一。因此，导诊护士不仅要有敏锐的观察能力，果断 

迅速的工作作风，良好的服务态度，以及过硬的业务水平和能 

力，而且导诊护士要准确把握患者的心理特征，剖析其心理活 

动规律，针对不同患者的病情、心态表现、提出的问题和要求， 

分别对待，耐心地做好解释、安抚和疏导工作，尤其是要注意正 

确运用沟通技巧⋯。 

1 导诊护士与患者沟通的必要性 

目前国内门诊普遍存在病人多、工作量大、用药种类多、病 

种杂、护士少的特点。有文献报道⋯，我国护士无论是绝对或 

相对数量均严重不足，由于护士数量不足，工作量超负荷，工作 

单调重复性强，又要求有较高的责任心，致使护士身心处于持 

续紧张状态，也常把自身的压抑情绪传送给病人。有时在工作 

中缺少热情、表情冷淡、语言交流不够得体，对病人的提问不能 

及时给予解答，健康指导不全面导致穿刺局部发生淤血、血肿 

等。另外，门诊病人来到门诊有“我要马上看病、拿药”的心理， 

而医疗流程又很难满足病人，他们就会认为应得而未得到的服 

务，而我们的护士又没有很好的同病人沟通，结果导致护患关 

系紧张，即影响病人康复，又影响护士在病人心目中的形象。 

2 导诊护士与患者沟通技巧 

2，1 非语言沟通技巧 

护士要有美的外在形象 ，包括仪容、仪表、服饰、精神状态 

等，这些都会给病人建立 良好的第一印象，也对护患沟通起到 

至关重要的作用。认真倾听是护士对病人关注和尊重的表现。 

倾听不只是听病人的询问，而且要通过病人的表情，动作等非 

语言行为，真正理解病人所表达的内容，体会病人的真实感受。 

护士在倾听时应聚精会神，避免分散注意力的动作 ，距离适当， 

姿势自然 ，保持眼神交流，不打断病人说话，当说到痛苦时，要 

点头默许露出同情的眼神并鼓励他继续说下去，病人说完后护 

士可用简单总结的方式将患者的话重述一遍，使病人明白你已 

理解他的意思，知道他的思想和感受，让病人感到你在关心他， 

这是让病人树立战胜疾病的信心 J。 

2．2 语言交流具有特殊的魅力 

当病人带着病痛来到医院后，由于存在种种牵挂，对医院 
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的陌生环境不适应，为 自己的疾病担忧，对各种检查和治疗不 

了解，这时侯病人往往表现为紧张、焦虑、恐惧、担心、抑郁、怀 

疑等复杂心情，这就要求护士根据患者的不同年龄、知识水平、 

理解能力、性格特征、心情处境以及不同时间、场合的具体情 

况，选择病人易于接受的语言形式和内容进行交流沟通。要根 

据病人身份、职业、年龄等具体情况因人而异，准确而亲切的语 

言是护患感情交流的重要手段。语速要适中，过快会让人病人 

感到没有诚意，过慢会让病人反感。例如，当病人对药物剂量 

或疗效发生疑问时，会表现出不满的情绪或过激的语言，护士 

要用真诚、清晰、流畅的话语，给病人以耐心解释，以消除病人 

存在的担心心理，使病人身心处于最佳的治疗状态。 

3 与患者沟通要有同情心 

同情心是在跟病人沟通过程中表现出来的，而且护士有无 

同情心能很容易被病人感知，从而影响沟通效果。对病人要诚 

恳，给以温暖和适当的同情，注意不要摆架子，做出很傲慢的样 

子，或只做一些表面事 ，而应表现出你的态度和感觉都是诚恳 

的，让他感到你是真心想帮助他的。有时还要体谅他，病人由 

于疾病的折磨和环境的陌生等因素，造成情绪不稳，心绪复杂， 

比正常人有更多的心理变化，有些病人可因一点小事，就可以 

引起他们的不满，与护士发生口角。因为语言可以给患者带来 

信任和希望，也可以给患者带来痛苦和绝望。所以对患者要将 

心比心，态度诚恳，用美好关怀的语言，解除患者心理负担及不 

良的心理刺激，使其身心处于最佳状态，有利于解除病痛 ，促进 

康复 o 

在医学模式转变的今天，护理人员必须不断提高 自身素 

质，具备良好的沟通技巧及方式，一个优秀的护士仅会沟通是 

不够的，还应利用一切机会更新自己的知识技能，刻苦学习，勤 

学苦练，精益求精，不断丰富与护理有关的人体、社会和行为科 

学知识，争取创造一个病人信赖的护理环境，达到护患关系的 

最佳状态。 
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