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沟通技巧应用于门诊分诊导诊的应用观察

刘露文 

四川大学华西第二医院　四川成都　610000

摘　要：目的：分析沟通技巧应用于门诊分诊导诊的应用效果。方法：以门诊收治患者为主要研究对象，选取例数为 200例，

起始时间为 2020年 3月，终止时间为 2021年 3月，常规护理者 100例设为对照组，沟通技巧护理者 100例设为观察组。

结果：观察组进行护理后纠纷事件发生率为 3%，护理满意度为 96%，对照组进行护理后纠纷事件发生率为 11%，护理满

意度为 88%，且观察组患者进行护理后挂号等候时间、辅助检查等候时间均显著缩短，此组护理质量分数提升，以上数据

进行统计比较后具有统计学意义（P＜ 0.05）。结论：门诊分诊导诊中采用沟通技巧科将患者就诊时间缩短，同时将整体

护理质量提升，应用价值显著。
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Communication skills were applied to the application observation of outpatient triage 

guidance
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Abstract: Objective: To analyze the application effect of communication skills to outpatient triage. Methods: With outpatient patients 
as the main research subjects, 200 patients were selected, starting from March 2020 and terminating from March 2021, 100 routine 
caregivers were set as the control group, and 100 communication skills caregivers were set as the observation group. Results: the 
incidence of disputes after nursing was 96%, the incidence of disputes after nursing was 11% and 88%, and the observation group 
patients registered waiting time and auxiliary check waiting time after nursing are significantly shortened, the group of nursing 
quality score improvement, the above data after statistical significance (P <0.05). Conclusion: In outpatient triage guidance, 
communication skills department is used to shorten the time of patients’ treatment, and improve the overall quality of nursing, with 
significant application value. 
Keywords：Communication skills; outpatient triage; guidance; application effect

就目前而言，伴随社会的发展以及人们生活水平的转

变，对于医疗水平和自身保健予以重视 [1]。门诊在一定程

度上将医院整体水平呈现，而门诊具有较大的流动性，每

日需要接待较多的患者，如果任何一个环节处理异常均会

引发纠纷。分诊导诊护理人员需要在短时间内对诊疗进行

指导，并按照患者的病情进行判断。与此同时，医院门诊

分诊导诊和患者的配合度和后续治疗等存在关系，并且有

助于创建良好的护患关系 [2]。因此门诊分诊护理人员需要

具有丰富的经验和良好的工作态度，同时沟通技巧熟练。

此次研究分析沟通技巧应用于门诊分诊导诊的应用效果，

内容如下：

一、资料和方法
1.1 一般资料

以门诊收治患者为主要研究对象，选取例数为 200 例，

起始时间为 2020 年 3 月，终止时间为 2021 年 3 月，常规

护理者 100 例设为对照组，沟通技巧护理者 100 例设为观

察组。对照组组成为 56 例男性和 44 例女性，年龄 23-75

岁之间，中位年龄为（48.6±5.1）岁；观察组组成为 58

例 男 性 和 42 例 女 性， 年 龄 24-76 岁 之 间， 中 位 年 龄 为

（49.7±5.3）岁；两组在一般资料上进行对比并无统计学

意义，P ＞ 0.05。

1.2 方法

对照组患者进行常规护理，患者入院后门诊分诊导诊

依据其主诉和体征，告知需要就诊的科室，并予以指导。

患者候诊时需要解释其不明白的有关工作。

观察组在护理中加入沟通技巧，内容如下：①加大对

于分诊导诊护理人员的培训力度，将护理人员对于工作的

重视度提升，加强其责任感，同时对职业道德进行培养。

②转变自身不良态度，良好交流以及沟通的基础为转变工

作态度。因为疾病产生的影响，大部分患者在入院就诊过

程中会出现焦虑、不安和急躁等不良情绪，护理人员良好

的态度可缓解其不良情绪，使得患者充分感受到温暖，有

助于顺利实施急诊工作。与此同时，大部分患者在就诊过

程中因为缺少相关医疗知识的了解程度，不熟知医院制度

和诊治秩序，因此需要导诊耐心回答患者提出的疑问，并

帮助患者处理问题，对患者的心理情况和病情予以了解，

予以其合理建议。提升患者对于自身的信任感。③在沟通

时选择技巧，首先了解肢体交流方法，如严肃的表情通常

使得患者出现不适感，或者产生恐惧情绪，患者因此会抵

抗就诊。为此门诊护理人员需要面带微笑，使得患者充分
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感受到亲切，以此提升患者的舒适程度，并且确保良好体态，

如日常体态，即手脚灵活度、点头摇头等。和患者交流过

程中，护理人员可适当采用手势以及点头等方法协助沟通。

如果出现紧急事件护理人员需要镇定，以免患者和家属出

现恐慌。并且对目光以及眼神进行注意，眼神柔和在一定

程度上可对患者的心理产生影响。和患者交流时，护理人

员可通过目光以及眼神进行倾听，并予以慈祥的目光对患

者予以安慰。与此同时，选择礼貌话语进行交流，以良好

的情绪倾听患者，并对其予以鼓励，不应采用粗暴语言和

患者交流。④需要了解患者的心理情况，患者到达医院就

诊过程中，因为面对相关检查以及环境的陌生，会出现焦

虑和不安等一系列不良情绪，此时需要护理人员态度热情，

了解患者的病情和病史。大部分患者都想了解自己的病情

程度，门诊护理人员可对患者予以健康指导，缓解不良心

理情绪，以乐观的心态面对治疗。同时可以采用扩音器，

扩音器音量不要一下就调到最大，通常只要开一半的声音

即可，音量一下开大会比较容易造成啸叫。⑤门诊预约缴费。

就诊者可通过微信对医院公众号关注，而后在公众号首页

点击就诊挂号，将自身信息网上后选择科室、医生以及就

诊时间，到院就诊后可通过公众号主页面进行缴费。

1.3 评估指标

计算观察组和对照组患者纠纷事件发生率；以我院自

制调查问卷对观察组和对照组满意度进行计算和对比，以

非常满意、满意和不满意予以评估；比较观察组和对照组

患者挂号等候时间、辅助检查等候时间和护理质量，护理

质量评分范围 0-100 分，分数和评估指标呈现正相关 [3-4]。

1.4 统计学

将本次研究相关数据均纳入 SPSS23.0 软件中进行计算，

对于计量资料（均数 ± 标准差）表示，t 检验，对于计数

资料（n%）表示，卡方检验，观察组以及对照组数据进行

比较后以 P ＜ 0.05 差异表示存在统计学意义。

二、结果
2.1 纠纷事件

观察组进行护理后纠纷事件发生率为 3%（3/100），

对照组进行护理后纠纷事件发生率为 11%（11/100），组

间数据对比 X2=4.9155，P=0.0266，组间数据比较具有统计

学意义。

2.2 护理满意度

观察组和对照组进行分别护理后两组满意度计算后分

别为 96% 和 88%，组间数据比较后具有统计学意义，见表 1。

表 1 对比两组患者护理满意度（n%）

组别 例数 非常满意 满意 不满意 满意度
观察组 100 56（56） 40（40） 4（4） 96（96）
对照组 100 50（50） 38（38） 12（12） 88（88）

X2 4.3478
P 0.0370

2.3 挂号等候时间、辅助检查等候时间和护理质量

观察组患者进行护理后挂号等候时间、辅助检查等候

时间均显著缩短，此组护理质量分数提升，两组数据比较

后具有统计学意义，见表 2。

表 2 对比两组患者挂号等候时间、辅助检查等候时间和护

理质量

组别 例数
挂号等候时间

（min）

辅助检查

等候时间

（min）

护理质量

（分）

观察组 100 10.40±2.40 12.70±2.20 95.70±2.20
对照组 100 21.70±2.60 24.30±2.60 77.90±3.40

t 20.1979 21.5406 27.7989
P 0.0000 0.0000 0.0000

三、讨论
医院面向社会的主要窗口为门诊，门诊护理工作量较

大，对于护理人员踢出来更高的标准要求，门诊护理人员

需要快速接诊，详细检查和确定诊治 [5]。门诊预检分诊为

工作主要部分，服务质量可对医院形象和患者就诊产生影

响。伴随医疗结束的完善和发展，护理学有所完善，门诊

预检分诊对护理质量予以重视。对患者实施优质护理，并

对其焦虑以及紧张等不良情绪进行消除，提升患者就诊舒

适度，进而将患者的护理满意度以及护理质量提升 [6]。

医院门诊人数数量速度显著递增，门诊患者主要就诊

过程包则是在门诊大厅填写信息卡，如姓名、性别、年龄

以及科室等，而后去挂号缴费，按照所选科室选择医生实

施就诊，对于复诊患者而言可在自助挂号进行缴费 [7]。医

院门诊分诊人员则是护理人员对患者病史进行询问，或者

依据检查结果对其进行判断，按照疾病的轻重程度安排患

者就诊，为此分诊护理人员需要对患者预检，帮助危重症

患者进行就诊，而后对患者实施心理疏通 [8-9]。门诊人数增

加的主要时间段为上午高峰，分诊护理人员需要在短时间

内判断患者的病情，并安排就诊科室，使其获取满意的护

理服务，为此分诊护理人员需要具有细心和爱心，还需要

具有专业的知识以及护理知识。分诊工作可对患者对于医

院初步印象影响，因此和家属进行交流时需要具有沟通技

巧，加强患者的舒适感，同时了解治疗流程，正确认识自

身疾病，护理人员讲话技术可对患者就诊心情产生影响，

因此需要对护理人员的专业素养进行培训，将工作质量提

升 [10]。对其进行相关培训过程中，导诊人员和患者交流时

确保良好的态度，并且需要语言简明，发音正确，并耐心

解答患者提出的疑问，缓解就诊过程中的压力。指导患者

进行登记，对于患者自身病情介绍医院的医疗水平将患者

信任程度提升 [11]。与此同时，患者在就诊过程中因为就诊

需要较长的时间，患者因此会产生不良情绪，导诊人员需

要以和蔼的态度和患者进行交流，改善患者的负性情绪。

患者完成就诊后导诊人员需要陪同患者取药，指导患者正

确用药，并讲解疾病在治疗过程中需要注意的事项，以免

患者由于用药错误引发病情恶化 [12-13]。如果患者需要住院

治疗，导诊人员需要指引患者办理相关手续，在短时间内

适应医院的环境。此外可举行疾病有关讲座，指导患者预

防疾病，进而降低疾病复发 [14-15]。应用沟通技巧的过程中，

态度和蔼，确保微笑，同时可采用肢体语言鼓励患者。

本次研究抽取 200 例患者进行对比分析，研究结果显

示观察组进行护理后纠纷事件发生率为 3%，护理满意度为

96%，对照组进行护理后纠纷事件发生率为 11%，护理满

意度为 88%，且观察组患者进行护理后挂号等候时间、辅
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助检查等候时间均显著缩短，此组护理质量分数提升，以

上数据进行统计比较后具有统计学意义（P ＜ 0.05）。由

此能够说明沟通技巧在分诊中可将失误率降低，进而将患

者就诊时间减少，同时可降低纠纷事件发生率。

综上所述，沟通技巧应用于门诊分诊导诊效果良好，

可将患者的护理满意度提升，改善整体护理质量，在一定

程度上降低了纠纷事件发生率，应用价值显著。
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