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2025 年，十六病区遇
到全年仅有的一起护理投
诉：一位接受胃肠减压的
患者家属，因找不到移动
输液架情绪失控。科室当
时只有手持架，出于防跌
倒考虑，未配备移动式。
放在过去，护士只会反复
解释规章制度，往往让矛
盾更尖锐。

这一次，王松青没有
急于辩解。她找到家属，
安静听完对方的焦急与
不满，再把风险考量、现实困难
一一说明。护理部与院方同步
核实，及时为科室添置了两台移
动输液架。矛盾烟消云散，家属
后来主动致歉，说只是一时情
急。

“患者的投诉从来不是挑
刺。”王松青说，“是没被听见的需
求，没被看见的委屈。”

在基层医院，孤独与无助常
常比病痛更难愈合。一位 80 多
岁的独居老人入院后，家属失联，
中午饿着肚子，还在楼层里迷
路。糖尿病专科护士李杨萍用轮
椅把老人送回病房，掏出自己的
零食先垫上。此后每日查房，她
总记得多问一句饮食，多陪几分
钟闲聊。老人康复后，特意送来
亲手做的点心，说她比家人还贴
心。

骨科病房里的故事，更让人
看到叙事护理穿透绝望的力量。
49岁的李阿姨因车祸重伤，内脏
破裂、双下肢骨折，又合并多重耐
药菌感染，躺在病床上反复念叨：

“我就是个废人。”她曾是舞蹈教

师，病痛夺走的不只是健康，还有
她珍视的尊严与热爱。

护士没有急于操作，而是坐
在床边，轻轻握住她的手，听她
讲过去的舞台与光芒。知道她
爱音乐，换药时便播放她喜欢的
旋律；日常不叫床号，不叫病人，
只喊一声“李老师”。一点点陪
伴，一句句尊重，慢慢点亮了她
眼里的光。

出院那天，她紧紧拉着护士
的手，反复说着：“谢谢你，真正听
懂了我的故事。”

“三分治疗，七分护理。”护理
从来不止打针、发药、监测数据。
当一个人躺在病床上，需要的不
只是药物，还有被在意、被理解、
被当作“人”而不是“病例”。

“其实也没什么特别的，就是
把病人当成自己的亲友来对待。”
在王松青看来，叙事护理从来不
是什么高深的理论，而是融入日
常的相处之道。“你对别人笑脸相
迎，别人也会对你报以善意，嘴巴
甜一点，耐心多一点，很多隔阂就
都化解了。”

从“治病”到“疗心”
闽侯县总医院用叙事护理温暖患者

□本报记者 朱晓洁
清晨，闽侯县总医院十六病

区内分泌科、消化内科的走廊已
经苏醒。护士长王松青熟稔地穿
过病床，开口不是冰冷的床号，而
是一句句带着烟火气的问候：“陈
阿姨，今早血糖测了吗？”“老李，
早饭吃了吗？”

从业二十余年，她总能亲切
地问候每一位患者。在针头、药
瓶与密密麻麻的护理文书之外，

她习惯停下来，听一听那些藏在
病痛背后的心事。过去，这只是
职业本能；如今，它有了正式的名
字——叙事护理。

在被治疗、应急、文件填满
的病房，护士们常年超负荷运
转。时间被切割成碎片，脚步
停 不 下 来 ，情 绪 也 常 常 被 消
耗。可在这样的日常里，她们
正尝试把“倾听”放进护理的核
心流程。

把倾听变成制度，把温度变
成习惯，并非一蹴而就。闽侯县
总医院的叙事护理，始于福建医
科大学附属第一医院（简称“福医
附一医院”）的挂职帮扶。

福医附一医院在叙事护理
领域深耕多年。作为紧密型医
联体单位，该院派出陈彩萍挂职
闽 侯 县 总 医 院 护 理 部 执 行 主
任。陈彩萍到任之初便看到基
层医院的独特优势：患者多是周
边街坊，方言相通、人情相近，医
患本就像邻里，这是人文护理最
天然的土壤。

叙事护理是一种以患者为中
心的人文护理实践。它不把人看
作单一病例，而是通过倾听、共情
与陪伴，走进患者的生命故事，帮
助其重构对疾病的认知、重拾生
活尊严，让护理从“处置病症”走
向“抚慰人心”，真正实现有温度
的医疗。

医院很快搭建起完整体系：
选派骨干赴福医附一医院学习，
归来开展全员培训，课件随时可
查阅；培训不只有理论，更有案例
分享、情景模拟，把“怎么听、怎么
问、怎么共情”落到实处；医院还
启动有声叙事护理，鼓励护士记
录真实案例，定期交流并在公众
号选登，形成“培训—实践—提
升”的闭环。

推行之初，阻力真实存在。
“治疗都忙不完，文书都写不完，
哪有时间跟患者聊天？”不少护士
直白抵触。但当投诉减少、感谢
增多，当疲惫被一句温暖抵消，护
士们渐渐懂得：叙事护理不是额
外负担，而是让工作回归本质的

路径。
一位年轻护士曾因只会按流

程回答，让焦虑的老人更加不解，
自己也陷入内耗。直到跟着前辈
放慢脚步，多一句安抚，多一次倾
听，才忽然发现：医患距离近了，
工作反而更顺了。

近一年的实践交出了可被量
化的答卷：2025年，闽侯县总医院
护理投诉量从 2024 年的 15 例降
至 10 例，同比下降 33.33%；在福
建省出院患者第三方满意度调查
中，排名一举前进12名。

数字背后，是更动人的改
变。护理部主任程锦珍看得最清
楚：过去护士下班，身上带着疲惫
与委屈，聊起工作多是无奈；现
在，大家常常主动分享患者的小
善意——一块点心、一句夸奖、一
面锦旗。那些被信任、被需要的
瞬间，成为基层护理人最扎实的
职业底气。

比药物更温柔的疗愈比药物更温柔的疗愈 叙事护理的双向成全叙事护理的双向成全

闽侯县总医院的血透室

护士长王松青在照顾病人


