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1.患者感知



•   感知觉是人类一切心理活动的基础 ，是人类从生存环境中获

得信息的主要手段 ，也是人与人或人与环境之间维持联系及 

沟通的关键

感知 =感觉+知觉
1.患者感知



患者护理感知

•   患者及家属在住院期间对实际护理服务中经历的主观评价

1.患者感知



台州医院A区门诊

也不是抢购

1.患者感知

这不是春运

台医的老门诊楼



我们要为患者提供舒适服务 ，以患者感受为中心 ，而不是让患者围着医院的
固有流程团团转。

化验 … …
患者是否像吊杆上的鱼被 “甩来甩去” ？

请想象一下
挂号、 门诊、 

就诊过程中 ，

1.患者感知

患者不是鱼。

,



2.  护理人文



获得信任和尊重

产生信任感

产生亲切感和温暖感

举止端庄

操作严谨 

态度热情

单纯的疾病护理            病人身心整体护理

真诚
关爱     

专业技术水平 人文修养

2.护理人文



•   人文关怀又称人性关怀或关怀照顾。 人文关怀是对人的生命与 
生存质量的关注 ，对人应有的人格、 尊严和需求的肯定 ，它集 
中表现为对人文精神价值的弘扬和对人性的根本关怀

•   护理人文关怀是指在护理过程中医护人员以人道主义精神对病 
人的生命和健康权利与需求、 人格与尊严的真诚关怀和照顾

•   核心是以病人为中心 ，把对病人的关怀作为一切护理工作的出 
发点和归宿

•   人文关怀既关注患者的身体层面 ，又关注患者的精神层面 ，因 
此 ，人文关怀是护理工作 ，护理文化的核心内容之一

概念 2.护理人文



人文关怀的灵魂是人文精神

•  对人的尊重与爱护
•  对生命与健康的关爱与呵护
•  对生命与健康权利的敬畏与尊重

体现于 ：

职业道德与专业精神
医学伦理原则  

与职责相关的法律法规、 规章制度



医学的人文精神
•  医学人文精神主要体现在 “想方设法”
•  “想方设法”是指医务人员对患者负责任的态度 ，把患 

者的生命放在第一位 ，具有为患者做奉献的精神
•  “想方设法”是反映对患者应具血解决实际问题的能力 

, 具备服务患者的专业技能。
•  护士的人文精神体现在爱心、 进取心、 责任心上

要当个好人， 当
医生尤其要如此



•  医院文化一、我们的恩泽信条
•   1. 以病人为中心

•   2.视质量为生命

•   3.科技兴院

•   4.视改革为医院发展的机遇

•   5.永远保持坚定的信念

•   6.追求完美，痛恨官僚作风

•   7. 以无边界的方式工作

•   8.强大的团队建设是我们成功的保证

•   9.与同行、社会、 自然和谐共处

•   10.为职工提供优美的工作环境、富有竞争力的福利报酬和更 

大的个人发展空间

2.护理人文



3. 如何人文护理



•  良好的沟通（征求意见虚心、解释耐心）

•  善心 … …

人文护理

•  接待热心

•  护理精心

3.人文护理



接待热心—五主动

•  主动起立

•  接物

•  问候

•  自我介绍

•  入院介绍

3.人文护理



护理精心—四到位

•  心到位

•  说到位

•  做到位

•  管到位

3.人文护理



耐心解释—四个不

•  不直呼床号
•  对询问不说不知道
•  对难办的事不说不行
•  患者有主诉不说没事

3.人文护理



3.人文护理



3.1人文护理— 有效的沟通

3.人文护理



人类最伟大的成就来自沟通

最大的失败 ，来自不愿意沟通。

成功的因素

85%来自于沟通与人际关系 ；15%来自于专业知识和技术。

3.人文护理—沟通



人与人之间、 人与群体之间思想与情感的传递和反馈的过程 ，以求

思想达成一致和感情的沟通。

•    什么是服务?

就是理解顾客 ，懂得为顾客提供利益和方便 ，使顾客获得满足。

沟通是人际交往最重要的一种方式 ，它无处不在 ，无时不有。 沟通创造 

需求 ，顾客的想法、 意见、 需求和企业的服务理念、 服务特色等都离不 

开沟通。 客户服务中 ，没有沟通不可能有高质量的服务。 沟通可以实现 

企业与客户之间的良好互动 ，沟通是发展和维持服务业务的桥梁。 研究 

表明 ，企业越来越认识到沟通客户服务中的价值 ，也要求客服人员具备 

有效的沟通能力。

3.人文护理—沟通
•    什么是沟通?



不同的年龄

不同的文化层次 

不同的社会背景 

不同的宗教信仰

我们的服务对象

3.人文护理—沟通

病  人



对自己-基本要求

声音要求 ：甜美清晰 音量合适

说话方式 ：语调 语气 语速

礼仪要求 ：仪容仪表 礼貌用语 电话礼仪 

对人态度 ：尊重、谦让

专业知识 ：专、广

3.人文护理—沟通



同理心的运用

•    同理心（ empathy ）是EQ理论的专有名词 ，是指正确了  

解他人的感受和情绪 ，进而做到相互理解、关怀和情感上 

的融洽。

•    同理心就是将心比心 ，同样时间、地点、事件 ，把当事人 

换成自己 ，也就是设身处地去感受、去体谅他人。

3.护理服务-沟通



要做到换位思考 ，必须常问自己
如下问题

对方需要什么 ？

我能给对方什么 ？

如何把“对方需要的”

和“我能提供的”进行有机联结 ？

3.护理服务-沟通



沟通的四种基本形态
听

3.护理服务-沟通

说

读

写



倾听------是成功的右手 ，说服是成功的左手。

沟通的四大媒介（ 听、说、读、写 ）中 ，花费时间最多的 

是在听别人说话。

有人统计 ：工作中每天有四分之三的时间花在语言沟通    

上 ，其中有一半以上的时间是用来倾听的。

绝大多数人天生就有听力（ 听得见声音的能力 ），但听    

得懂别人说话的能力 ，则是需要后天学习才会具备。

3.人文护理—沟通



有效倾听的方法

不要打断对方    

附和

不要轻易下结论 

复述

目光接触

整理对方思路

3.人文护理—沟通
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