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非语言沟通结合巡视服务对降低门诊输液室护理纠纷的效果观察
张素红   （北京市石景山医院  北京  100043）

摘要：目的　讨论非语言沟通结合巡视服务对降低门诊输液室护理纠纷的效果观察。方法　在 2016 年 6 月到 2018 年 6 月选取我院门诊

中进行输液的患者 200 例，根据随机数字法分为两组，其中对照组中使用常规的巡视服务，在实验组中使用非语言沟通结合巡视服务。结果　　

对照组的护理技巧，护理质量，护理态度等方面的护理满意评分小于实验组，两组之间的比较具有较大的差别（P<0.05）。对照组的护理纠纷

发生率大于实验组，两组之间比较具有较大的差别（P<0.05）。结论　在门诊输液室中使用非语言沟通结合巡视服务，能够有效的降低护理纠

纷发生率，提高患者的护理技巧，护理质量以及护理态度，具有重要的临床价值。
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输液治疗是临床常用的治疗方法，在门诊输液室中患者的病情多

样，患者人数较多，护理人员的工作压力较大，很容易造成护理纠纷。

门诊输液室的护理质量反应医院的整体护理质量，因此，需要提高门

诊输液室的护理质量。在门诊输液室中使用非语言沟通结合巡视服务，

能够提高患者的护理质量，减少护理纠纷。本文中在 2016 年 6 月到

2018 年 6 月选取我院门诊中进行输液的患者 200 例，根据随机数字法

分为两组，其中对照组中使用常规的巡视服务，在实验组中使用非语

言沟通结合巡视服务，具体报道如下。

1 资料与方法

1.1 一般资料

在 2016 年 6 月到 2018 年 6 月选取我院门诊中进行输液的患者

200 例，根据随机数字法分为两组，其中对照组中使用常规的巡视服

务，在实验组中使用非语言沟通结合巡视服务。其中，实验组中具有

44 例女性患者，54 例男性患者，年龄区间为（11 岁，64 岁），平均

年龄在（49.9±5.6）。对照组中具有 45例女性患者，55例男性患者，

年龄区间为（12 岁，65 岁），平均年龄在（50.1±4.2）。选取的两

组患者在一般的资料上的比较不具有较大的差异，能够进行比较。

1.2 方法

在对照组中使用常见的巡视护理，主要观察患者的病情的变化，

观察患者是否出现药物不良反应以及输液的速度是否合理等。在护理

人员进行巡视服务中需要合理的排班，将护理人员的职责明确。在实

验组中使用非语言沟通结合巡视服务。其中巡视服务与对照组相同。

（1）患者在输液的过程中很容易出现焦躁，紧张等不良情绪，护理

人员在对患者进行服务的过程中，需要保持微笑，动作轻柔，并且语

速保持缓慢，能够让患者听清，在说话时要注视着患者。如果患者出

现痛苦的情况，护理人员的表情需要保持慈祥，温和；如果患者出现

焦躁的情绪，护理人员需要保持轻松大方的表情；如果患者需要进行

抢救时，护理人员需要保持严肃，专注的表情。（2）护理人员在与

患者进行沟通的过程中，需要与患者的眼神进行交流。（3）护理人

员在为患者进行静脉输液后，需要将患者的手臂放在合适的位置上。

如果患者的病情加重，护理人员需要触摸患者的手臂，鼓励患者。

1.3 统计学方法

使用 SPSS22．0 软件对本文中涉及的数据实行分析统计，其中计

量资料进行 T 检验，使用均数 ± 标准差来表达；计数资料使用卡方

检测，例数以及百分数表示。如果检验中出现 P ＜ 0.05，表示具有较

大的差别。

2 结果

2.1 两组的护理技巧，护理质量，护理态度等方面的护理满意评

分的情况

对照组的护理技巧，护理质量，护理态度等方面的护理满意评分

小于实验组，两组之间的比较具有较大的差别（P<0.05）。

2.2 两组的护理纠纷发生率的情况

对照组的护理纠纷发生率大于实验组，两组之间比较具有较大的

差别（P<0.05）。

表 1：两组的护理技巧，护理质量，护理态度等方面的护理满意

评分的情况

组别 例数 护理技巧 护理态度 护理质量

实验组 100 9.56±0.33 9.72±0.19 9.42±0.25

对照组 100 8.09±0.47 9.12±0.21 8.89±0.65

表 2：两组的护理纠纷发生率的情况

组别 例数 护理纠纷发生率

实验组 100 1（1.00%）

对照组 100 11（11.00%）

3 讨论

在医院中很多药物治疗需要通过输液输入患者的体内，有些危重

症患者需要通过静脉营养维持电解质平衡。输液室在医院中起到重要

的作用 [1]。在门诊输液室中患者较多，病情的种类较多，护理人员的

工作压力比较大，很容易出现护理纠纷 [2]。在护理过程中使用非语言

沟通结合巡视服务，可以安抚患者的情绪，提高护理质量，减少护理

纠纷。在护理过程中保持微笑能够安抚患者的情绪，慈祥的表情能够

增加患者对痛苦的耐受性 [3]。严肃，专注的表情能够增加患者治疗的

信心。护理人员与患者进行眼神的交流，能够给患者一种友善以及亲

切的感觉，从而拉近与患者之间的关系，减少护理纠纷的发生 [4]。

本文研究中选取 100 例门诊输液的患者进行非语言沟通结合巡视

服务，选取 100例门诊输液患者实行常规的巡视服务。经过研究发现，

实行非语言沟通结合巡视服务的患者的护理技巧，护理质量，护理态

度等方面的护理满意评分高于常规巡视服务的患者，实行非语言沟通

结合巡视服务的患者的护理纠纷发生率小于常规巡视服务的患者，使

用不同护理方法的两组之间的比较具有统计学意义。

张华楠等 [5] 研究的非语言沟通结合巡视服务对降低门诊输液室

护理纠纷的效果观察研究结果与本文结果具有一致性，说明本文研究

结果具有重复性以及可行性。综上，在门诊输液室中使用非语言沟通

结合巡视服务，能够有效的降低护理纠纷发生率，提高患者的护理技

巧，护理质量以及护理态度，值得临床使用和推广。
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