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流程化沟通方式用于护理服务质量改善中的应用
效果分析
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【摘要】目的：针对临床应用流程化沟通模式对于护理工作服务质量水平的改善效果加以分析。方法：择取我

院数个常见护患纠纷的科室共 120名患者的病例资料，设为对照组；同时择取实行流程化沟通模式之后相同科室的
120名就医病例的资料，设为研究组。针对护理工作的投诉量、患者在满意度评分上的差异进行对照分析。结果：应
用了完善的流程化沟通模式之后，研究组中无论是对于护理人员的投诉量还是对于护理工作的满意度评分上都明显

要优于对照组，而且经过统计学处理证明有 P＜ 0.05，说明有意义。结论：临床护理工作进行当中，因为各种原因
导致的护患纠纷基本上都能借助流程化沟通方式予以有效改善，能够帮助医疗机构提升护理工作的质量水平，从患

者的角度来说，也能够帮助他们更快地恢复健康，值得进行推广。
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在“流程化沟通方式”（下文简称“流程沟通”）

当中，非常关注患者的临床感受，始终以患者的感受为

先，是责任制护理中比较经典的形式，能够在较大程度

上深化护理工作的深层内涵 [1]。具体来说，流程沟通作

为一种新型的护理模式，能够较好地在实际工作中改善

患者投诉、提升患者满意度等等 [2]。本文将就此进行研

究分析，从多发护理投诉事件的我院若干科室中前后择

取 240 名病例资料做以对比，旨在证明流程沟通的积极

作用。具体如下：

1 资料与方法
1.1 一般资料

我院常见护患纠纷的科室：产科、急诊科、儿科。

结合这一情况，我院在 2019 年左右开始实行流程沟通

模式，在之后的 2 年内获得了比较理想的效果。首先，

从 2018 年 3 月到 2019 年 2 月期间上述三个科室中分别

择取 40 名病例，共 120 名患者的病例资料，将其设为

对照组；同时择取实行流程化沟通模式之后（2019 年 9

月到 2020 年 10 月）相同科室的 120 名就医病例的资料，

设为研究组。全部患者均已经经过其本人或者监护人的

知情同意后参与此次研究，听力障碍、视力障碍以及精

神状态异常等特殊情况已经被排除，符合临床研究标准。

1.2 方法

流程化沟通属于一种责任护理模式，其具体方式如

下：其一，构建流程沟通的形式：参考 CICARE 流程以

及我院产科、急诊科以及儿科的实际情况，建立起具备

各自科室特征的沟通流程，并举例一些较为典型性的护

理场景和护理事件，指导护理人员针对自己当下的护理

工作习惯进行自行优化，必要情况下组织护士长进行重

点教育和帮助等，业余时间组织演练，并逐渐完善沟通

流程；其二，培训病房常驻护理人员：鼓励病房中的护

理人员客观看待和患者之间的沟通，保持耐心，强调语

言、肢体、表情、心理等方面的沟通技巧，加强护理人

员的观察能力以及临床反应，每周进行一次培训，每次

持续 2 小时左右即可，培训时间持续两个月；其三，落

实流程沟通：和患者进行沟通的过程中，告知护理人员

注意患者的年龄以及文化水平，并保持良好的情绪，使

用鼓励性的语言，可以适当放松状态，令患者在心灵上

理解护理人员的工作。除了沟通交流之外，其他的护理

模式均依照对应科室的常规优化护理以及患者的实际情

况展开即可，不做特殊要求。

对照组中的患者为早期接受诊治和护理，并未行以

流程化沟通，均为常规性方案，不做阐述。

1.3 临床观察指标

针对护理工作的投诉量、患者在满意度评分上的差

异进行对照分析。前者为研究小组的人员通过和管理人

员沟通获取的数据；后者均使用调查问卷进行评分调查

（或者电话随访），满分为 100 分，分数越高，患者对
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于护理工作的满意程度就更高。

1.4 统计学方法

结合观察指标中的数据要求，使用 SPSS 20.0 处理

数据，针对涉及到概率的计数资料，均使用（例数 /%）

表示，并取 x2 检验；针对涉及到变量的计量资料，均

使用（定量 ± 变量）表示，并取 t 检验。P 值低于 0.05

的情况下，认定有差异。

2 结果
2.1 护理纠纷投诉率

参考表 1：
表 1 240 名患者的护理纠纷投诉率对照分析（n，%）

组名 护理纠纷概率 护理投诉概率

对照组（n=120） 12（10.00%） 35（29.17%）

研究组（n=120） 0 2（1.67%）

卡方值 12.632 34.797

P 值 ＜ 0.05 ＜ 0.05

2.2 护理工作满意评分

参考表 2：

表 2 240 名患者的护理工作满意度评分对照分析（x ±s）

组名 评分（单位：分）

对照组（n=120） 89.58±5.47

研究组（n=120） 93.85±5.01

t 值 6.306

P 值 ＜ 0.05

3 讨论
如今人们在生活水平上有了较为显著的提升，相

对的，健康观念也呈现出不断的提升发展，人们较之以

往更加关注自己在接受医学治疗的过程中的感受，临床

实践中采取的传统护理模式有一些人性化匮乏的问题存

在，尤其是和患者的沟通中，因为沟通不畅导致的护理

纠纷和投诉事件十分多见，很难满足患者需求，患者心

情不佳，自然也不利于疾病康复；同时，从医院社会形

象的角度来说，也损害了医院的良好形象。

在本次研究中，结合流程沟通模式实行之后相同科

室、相同样本量的患者调查数据来看，无论是护理纠纷

还是投诉事件的概率都有显著下降，而且患者的满意度

也更高，均有统计学差异，这显然证明，良好的沟通模式，

对于护理工作来说有积极影响。该成果也在王丽 [3] 的著

作中得以证实。

流程沟通这一护理模式可以简称为“CICARE”即“介

绍（connect）”“沟通（communicate）”“询问（ask）”“回

答（respond）”以及“离开（exit）”，充分展示出护

理人员对于患者发自内心的人文关怀，促进理论知识转

化成实际工作内容的过程 [4]。目前在临床中这一模式得

到了比较广泛的实际应用，它除了有效规范护理人员与

患者之间的良性沟通技巧之外，也是和周围的护理人员

沟通交流的过程，从多元化角度提升护理人员的沟通能

力，沟通，就是所有和谐关系的开始 [5]。

以本次研究所选择的科室来说，产科和儿科大多因

患者亲属对于患者的担忧和焦虑情绪导致不理解护理人

员工作的问题，急诊科则因为病情比较危急、病种复杂、

环境相对混乱，往往十分容易和护理人员发生冲突，这

三个科室出现的护患纠纷都是可以借助良好的沟通交流

来予以改善的，流程护理恰恰就是满足这一需求的护理

模式，它同时还兼具跨学科的特征，可以和心理学知识

良好融合，沟通中护理人员所体现出来的心理学关怀情

绪，可以令患者得到更多的情绪上的满足，提升患者的

舒适度，有效改善医院的良好社会形象。本次研究中择

取的样本量跨度较大，因此可能存在一些无法考虑到的

客观因素的影响，相信在未来的深入研究中，可以结合

实际情况更好地加以完善，令流程沟通模式在临床中广

泛应用。

结语：
综上所述，临床护理工作进行当中，因为各种原因

导致的护患纠纷基本上都能借助流程化沟通方式予以有

效改善，令护理人员的责任意识有所提升的同时，也能

够帮助医疗机构提升护理工作的质量水平；从患者的角

度来说，也能够帮助他们更快地恢复健康，值得进行更

加深入的研究以及广泛的临床推广。
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