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心内科住院患者人性化护理问题的分析与对策研究
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摘要 目的：探讨心内科实施人性化护理的问题及产生问题的原因,寻找有效的解决措施。这对提高护理质量，有效保证住院患者
的安全，促进住院患者身心健康有重要意义，同时，也为临床护理提供依据。方法：对我院 2011年 1月 -2011年 3月心内科住院患
者进行护理满意度和护理需求问卷调查。结果：调查数据显示，实施人性化护理患者的满意度为 89.86%，较 2010年有较大的提
高。导致患者不满意的原因依次为护患沟通不足、护理人员专业素质差、护理人员缺乏经验和个别护理人员职业道德低下。根据
患者需求调查数据显示，患者在病房环境、个人隐私尊重与保护、服务态度、医疗技术操作水平及职业道德 5个方面还有较大需
求。结论：人性化护理对改善医患关系，提高护理安全，促进患者的身心健康有积极的作用。依据调查的患者需求量，人性化护理
还需要有针对性的改进和提高。
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ABSTRACT Objective: To explore humane care for inpatients in Department Cardiology ,to find out cause of the problem and

effective measures to resolve,and to improve the nursing quality. Methods: The nursing satisfaction and care needs inpatients in Department
Cardiology, admitted into our hospital from January 2011 to March 2011,were conducted a questionnaire survey. Results: The survey data
showed that nursing satisfaction of implementation of humane care for inpatients was 89.86%,higher than that in 2010. According to sur-
vey data needs of inpatients, they had greater demands in the ward environment, respect for and protection of personal privacy, service,
the level of medical technology operations and ethics. Conclusion: Humane care has a positive effect for improving the physician-patient
relationship, care and safety and patients' physical and mental health. So humane care also needs to be improved and enhanced in target.
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前言

"人性化护理 "其本质是人道主义的发展和延伸，其核心
是 "以人为本，以患者为中心 "[1]。临床护理中提倡的是把人性
化护理理念融入临床护理的全程中，就是把患者作为社会共同

体下的完整的人，并以此作为设计护理工作的程序、制定护理
管理制度的出发点[2]。实际上是要求护理人员转换思想，从患者
角度换位思考，更好的满足患者需求[3]。我院心内科于 2011年
1月 1日起开始实施人性化护理，即对患者提供完善、舒适、贴
心的温馨护理服务，从患者的生理到心理都是护理人员服务的

目标，通过这种优质的护理服务，使患者在住院期间感到轻松

温暖，从而积极配合治疗，获得身心健康，早日康复。

1 材料与方法

1.1 一般资料
本研究选取我院 2011年 1月 -2011年 3月心内科 355例

住院患者为调查对象。其中，男性患者 179人，占 50.42%；女性
患者 176人，占 49.58%。患者年龄分布为 43-87岁，平均年龄为
67.9岁。平均住院 8.7d。
1.2 方法
1.2.1 调查方法 本研究采用问卷调查与个人深入访谈相结合
的方法进行调查。问卷内容包括三个方面：（1）年龄、性别、受教
育程度、职业；（2）住院患者护理满意度调查；（3）住院患者护理
需求调查。问卷经过多轮预调查和反复修改，信度与效度分析
较高。访谈内容包括患者对不满意护理的原因，希望的改进措
施等。本次调查共发放调查问卷 355份，回收问卷 355份，问卷
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有效率为 100%；问卷发放时为避免患者有顾虑，本研究采用匿
名的调查方式。个人深入访谈人数为 219人，得到有效信息
149条。
1.2.2 统计学方法 对回收的问卷使用 EPIDATA3.0软件包录
入，转入 SPSS17.0进行统计分析。本研究主要使用描述性统计
方法。

2 结果

2.1 一般结果
我院心内科住院患者对我院自 2011年 1-3月实施的人性

化护理较满意。数据显示，319 例患者对护理表示满意，占
89.86%；34名患者对护理基本满意，占 9.58%；2名患者对护理
不满意，占 0.56%（见表 1）。

表 1 对心内科住院患者实施人性化护理的满意度调查
Table 1 The survey data of nursing satisfaction of implementation of humane care for inpatients in Department Cardiology

项目

Items
例数

Number of cases
所占比例（%）
Proportion

满意

Satisfaction
319 89.86

基本满意

Satisfied
34 9.58

不满意

Dissatisfied
2 0.56

2.2 心内科患者对人性化护理不满意的原因分析
研究数据显示，住院患者对人性化护理不满意的原因不是

单一的，护理人员的综合素质影响着其提供的护理服务。被调
查的 355名患者中，243例患者认为与护理人员的沟通不足，

占 68.45%；57例患者认为护理人员的专业素质差，占 16.05%；
34例患者的问卷指出护理人员缺乏经验，导致患者不满，占
9.58%；有 21例患者的认为个别护理人员职业道德水平低下,
占 5.91%。住院患者对护理人员的服务整体是满意的（见表 2）。

表 2 关于住院患者护理不满意原因分析
Table 2 On the causes of care dissatisfaction of inpatients

项目

Items
例数

Number of cases
所占比例（%）
Proportion

与护理人员沟通不足

Lack of communication with nurses
243 68.45

护理人员专业素质差

Poor quality of nursing profession
57 16.05

护理人员缺乏经验

Inexperienced nurses
34 9.58

个别护理人员职业道德低下

Low individual nursing ethics
21 5.91

2.3 心内科住院患者护理需求分析
调查结果显示，我科实施人性化护理后，住院患者对护理

仍有较多的需求，但与 2010年的调查相比，有了明显的减少。
数据显示，住院患者对以下五个方面仍有较多的需求。100%的
患者要求改善病房环境；149例患者对个人隐私的尊重与保护
存在需求，占 41.97%；109例患者问卷显示，护理人员的服务态
度应继续改善，占 30.7%；65人认为护理人员的医疗技术操作
水平有待于提高，占 18.3%；43人提出应增强护理人员的职业
道德和素质培养，占 12.11%（见表 3）。以上数据可以看出，护理
人员的职业与道德素质仍是患者关注的焦点。

3 讨论

3.1 问题分析
调查结果显示：心内科住院患者对实施人性化护理的结果

亦存在诸多不满意，究其原因是多方面的。护患沟通不足、护理
人员专业素质程度低是患者提出的较多的问题，此外护理人员

缺乏相关经验和道德素质也是诱发住院患者对护理不满意的

原因之一。管理人员要定期组织培训和考核，提高护理人员的
专业素质，此外，还要进行法律法规相关方面的培训，增强护理

人员的法律意识和安全意识[4]。优化配置科室的人力资源，使护
患沟通充足，为患者解除的疑虑和问题[5]。数据显示，住院患者
对病房环境、个人隐私尊重与保护、服务态度、医疗技术操作水
平、职业道德方面有较大的需求。实施人性化护理，不仅仅是给
患者提供温馨热情的服务，护理人员要苦练基本功，扎实自身

素养，提高技术操作水平，除了对患者热情外，还要以优质的护

理服务水平来取得患者的信任，满足患者的需求[6]。从数据中还
可以看出，患者对于个人隐私的要求被提到了关键的位置，我

国医疗资源相对不足，患者量大，需求量也大，而资源相对不
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足，这就导致了医院环境的相对不密闭，加之国内对患者隐私

权的不重视，就导致了我国患者对个人隐私需求的相对旺盛[7]。
护理人员在进行护理服务时，要注意保护患者的个人隐私，保

护患者的个人权益[8]。职业道德也是患者关注的焦点，个别护理
人员职业道德低下，这不仅影响了患者的权益，同时也使医疗

团队蒙羞[9]。加强职业道德教育与宣传，提升护理人员的素质[10]。

表 3 心内科住院患者护理需求分析
Table 3 Care needs analysis of inpatients in Department Cardiology

项目

Items
例数

Number of cases
所占比例（%）
Proportion

病房环境

The ward environment
355 100

个人隐私的尊重与保护

Respect for and protection of personal privacy
149 41.97

服务态度

Attitude
109 30.7

医疗技术操作水平

The level of medical technology operations
65 18.3

职业道德

Professional Ethics
43 12.11

3.2 对策
根据以上问题，我科提出以下的应对措施：（1）优化工作流

程，以人为本[11]。优化工作流程，使护理人员的工作更加得心应
手，减少不必要的环节，使护理人员有更充足的时间为患者服

务[11]。心内科患者年龄偏大，护理人员要注重老年人心理特点，
有针对性的为老年患者提供贴心的护理，加强与患者的沟通，

用轻松热情的语言化解老年人的不良情绪[12]。此外，患者自身
疾病严重，护理人员要注意自身的护理操作，为患者提供安全

的护理服务[13]。(2)了解患者心理状态，注重心理护理[14]。住院患
者心理问题较多，如恐惧紧张抑郁等[15]。做好与患者的沟通，及
时发现患者存在的问题，通过温馨的聊天和宣讲，消除患者的

心理障碍[16]。（3）强化自身素质。需求分析显示，患者对护理人
员的医疗技术操作水平需求量大。这从侧面反映出我科护理人
员技术操作水平还有待于提高。定期组织护理人员进行培训，
通过有针对性的培训促进护理人员自身素质的提高[17]。（4）加
强病房建设。病房环境是患者关注的问题之一。整洁温馨的病
房环境有利于患者的康复，住院患者每天生活在病房内，病房

的环境直接影响患者的情绪[18]。我科将投入资金，改善病房环
境。给患者提供优质的硬件环境。（5）加强对职业道德素质的培
养。患者接触最多的是护理人员，护理人员的职业道德是反映
医院整体素质的一面镜子[19]。通过宣传教育和培训等方式强化
护理人员的素质，使人性化护理落实到微处。
人性化的护理有利于患者疾病的康复，同时可以促进患者

身心的健康。树立牢固的 "以患者为中心 "的服务意识，认清
形势，适应患者的护理需求，为患者提供优质的人性化护理服

务，为患者创造一个温暖、舒适、满意的就医环境，给患者一个
真正的温馨的家[20]。
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