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护患沟通技巧在医院门诊分诊护理工作中的实践效果
王晓田

上海中医药大学附属龙华医院 上海 200032

【摘 要】：目的：分析护患沟通技巧在医院门诊分诊护理工作中的实践效果。方法：2020年 1月至 2020年 12月我院共收治患

者 110例，对照组由未经过培训的护士进行确诊患者分诊工作，研究组由护患沟通技巧培训的护士进行，对比两组患者满意度。

结果：研究组满意度高于对照组，差异有统计学意义（P<0.05）。结论：护患沟通技巧在门诊分诊指导中的运用，可以提高满意

度，减少护患纠纷和投诉，可大力实践和推广。
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The practical effect of nurse-patient communication skills in the hospital outpatient triage and
nursing work
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Abstract:Objective: To analyze the practical effect of nurse-patient communication skills in outpatient triage nursing.Methods: From

January 2020 to December 2020,110 patients were admitted to our hospital. In the control group, untrained nurses triage confirmed patients,

and nurses trained on nurse-patient communication skills compared the patient satisfaction of the two groups.Results: The satisfaction of

the study group was higher than the control group, and it was significant（ P<0.05） .Conclusion: The application of nurse-patient

communication skills in outpatient triage guidance can improve satisfaction, reduce nurse-patient disputes and complaints, and can be

vigorously practiced and promoted.
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引言

门诊部是医院的一线科室，具有流动性强、患者情况多样、

人流量大等特点。对于医院门诊工作，工作质量直接影响患者

满意度和医院的声誉，因此做好门诊护理服务具有重要价值。

近年来，随着人民生活水平的不断提高，患者对门诊服务的需

求也稳步增加，对门诊服务人员提出了更高的要求。人文关怀

与护患沟通技巧[1-2]。

1 资料与方法

1.1研究资料

从 2020年 1月到 2020年 12月，110名患者在门诊就诊，

不包括年轻患者、认知障碍患者和痴呆患者。所有患者按随机

顺序和数字随机分为两组，每组 55 例。研究组男女人数为

29:26；年龄 21-68岁，平均年龄（42.36±4.09）岁；本科及以

上 10人，大专 21人，高中及以下 24人。对照组的男女人数

为 31:24；年龄 24-64 岁，平均年龄（42.19±4.14）岁；本科

及以上 9例，大专 23例，高中及以下 23例。两组比较差异无

统计学意义（P>0.05）。

1.2研究方法

课题组门诊分诊工作由接受过护患沟通技巧培训的护士

进行。对照组门诊分导工作由未接受过护患沟通技巧培训的护

士进行。护患沟通技巧培训的具体内容：①语言沟通技巧：要

求门诊护士了解医院的医疗服务模式、各科室医师的专业知

识，能够及时回答患者的疑问并提供对患者进行合理的指导[3]。

②保持亲和力：指导护理人员在与患者沟通过程中时刻保持亲

和力，耐心倾听患者诉求，解释患者具体需求，语速适中，语

气温和，告知患者答案这个问题。③正确认识健康教育方法：

每天到医院门诊就诊的患者数量较多，部分患者需要等待一定

的时间。指导护理人员在患者就诊期间对患者进行健康教育。

例如，可以打印适合各种疾病的健康教育处方发给患者，提高

患者的自我保健知识。针对患者在候诊过程中提出的问题，我

们依然努力回应患者，让患者感受到尊重，建立患者对自己的

信心[4]。④特殊情况下的沟通技巧：即使门诊病人不是危重，

也可能有特殊情况，如身体疼痛、情绪异常等。因此，门诊护

士需要掌握特殊情况下与患者沟通的技巧。与患者沟通前，了

解患者的心理和生理状态，根据患者的具体情况进行有效沟

通。如果患者有听力障碍，请轻轻触摸患者，让他们感觉到他

们的存在。如果患者有视力障碍，在接近患者时，首先要明确

身份，避免患者产生压力、恐惧等负面情绪。

1.3观察指标

本研究比较了两组患者在我院门诊细分工作中的满意度。

满意度评估方法：自给式门诊监察员满意度问卷被分发到两组

患者组，每个患者一份，问卷包括三个选项：完全满意、相对

满意和一般。真实的情绪，它们在体内积聚。门诊满意度和指
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导=（总病例数–一般问题）/病例数×100.00%。

1.4统计学方法

统计学分析采用 SPSS18.0统计软件，两组间比较用 x2检

验，计量资料用（ x ±s）表示，组间比较用 T 检验，P<0.05
表示差异有统计学意义。

2 结果

研究组和对照组外患者满意度调查问卷尚可，统计数据显

示研究组外患者满意度高于对照组。且差异有显着性

（P<0.05）。

3 讨论

3.1人际沟通在护理工作中的作用

人际沟通在护理工作中起着非常重要的作用。无论是护患

关系的建立，还是医护关系等工作关系的建立和发展，以及护

士间关系的建立和发展，都依赖于有效的人际沟通。在护理中，

沟通是护士、医务人员和患者之间情感联系的主要环节。有效

的沟通可以加深积极的情感体验。通过沟通，护士与患者之间

可以增进情感交流，帮助患者了解健康和疾病相关知识，正确

对待健康和疾病，促进患者建立健康的生活方式，保持心理平

衡，改善体质和精神健康。同时有助于建立良好的护患关系[5]。

此外，护理人际沟通有助于建立良好的护理人际关系，如护理

人员之间的关系、医护之间的关系等。建立良好的护理工作关

系有助于改善护理工作，促进护理人员身心健康，为患者提供

更好的服务。

3.2护患沟通中的语言沟通技巧

交流按符号分类，可分为语言交流和非语言交流。护理语

言交际是指护士与患者或其他医疗护理人员之间以语言为工

具进行交流的性质，是护士在治疗中的主要交流方式。在护理

语言交流中，人们可以在医疗护理过程中感受到护理的人文关

怀和人文本质[6]。作为护患沟通的主要手段，语言交流是建立

良好护患关系的关键，护理人员必须坚持语言交流的基本原

则。语言交际应遵循的原则总结如下。

3.2.1目标性原则

护患之间的语言交流是护患之间有意识的、有目的的互

动。护士无论是咨询病人、了解情况、讲解护理技巧，还是在

护理过程中，都应做到目标明确，以达到有效沟通的目的。与

患者交流前，应做好充分准备，明确交流目的，使交流有效。

3.2.2规范性原则

与患者交流时，无论是口头还是书面形式，护士都需要思

维正确、思路清晰、词汇简单准确、语法规范、言语简短[7]。

语言要系统化、逻辑化，才能建立语言沟通，有效沟通和护患

沟通。

3.2.3尊重性原则

尊重原则是良好沟通的基本原则，是良好沟通的基础和基

础。在与患者沟通的过程中，护士要尊重患者，始终把患者放

在第一位。患者的尊严不应受到损害，更不要说患者在沟通过

程中的人格[8]。护理人员要学会理解、诚实、爱心，理解病人

的痛苦，关心病人，用劝告和安慰的声音加强与患者的情感交

流，态度和言辞温和，使患者感到友善，改善语言交流，促进

患者身心健康。

3.2.4治疗性原则

在与护士和患者交流时，护理语言可以帮助支持支持并促

进康复。不恰当的语言也可能对患者产生不利影响。因此，护

士在语言选择上需要有选择性，避免批评患者，以免伤害患者。

3.3护理工作中的非语言沟通

语言交流涉及在非语言线索的帮助下口头交换信息，例如

外表、衣服、动作、表情等。例如，在护理过程中，护士需要

为病人创造一个舒适的环境，让他们微笑，身心愉悦，建立良

好的护理和病人关系，这是一个非语言的交流过程。口头交流

对于控制护士和病人之间的关系很重要。一些数据显示，70%

到 80%的人际关系是口头的。在临床护理中，护士能够在非语

言暗示中了解患者的感受和需求，在护理部分无法用语言表达

需求的患者时，提供有效的护理。同时，护士使用非语言交流

促进了患者、患者和患者之间的关系，促进了良好的护理和患

者关系。

非语言交流是在非语言手势的帮助下以非语言方式交换

信息，例如面部表情、服装、动作、表情[3]。比如在护理过程

中，护士要微笑，为病人营造一种亲密的气氛，让病人感到身

心愉悦，有助于建立良好的护患关系，这是一个非语言的交流

过程。非语言交流对于控制护患关系非常重要，非语言交流没

有语言障碍，因此往往比语言信息更丰富，更具感染力。有数

据显示，人与人之间 70%到 80%的交流是无言的。在医疗护理

领域，护士在护理某些因病无法用语言表达需求的患者时，可

以通过患者的非语言表达来了解他们的感受和需求，为患者提

供适当的护理[9-10]。同时，通过与护士进行非语言交流，可以

给患者带来亲切感、安全感和信任感[4]，促进医患沟通，建立

良好的医患关系。

3.3.1非语言在护理工作中的应用

非语言交流是一种经常使用但容易被忽视的表达方式。非

语言交流比口头交流更具表现力和感染力。通常，非语言行为

比语言行为更真实。非语言交流可以改善护患关系，减少护患

之间的紧张关系，减少护患矛盾的发生。在医疗护理领域，护

士必须掌握非语言沟通技巧，熟练运用非语言形式与患者进行

沟通和交流。护士应学会根据言语、患者行为和行为等非语言

行为来评估患者的感受和需求，更好地满足患者的需求，改善
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护士与患者之间的沟通，提高护理质量。促进护患关系的进一

步发展。

3.3.2护士非语言沟通的基本要求

在与患者沟通的过程中，护士应彬彬有礼，尊重患者，注

重维护患者尊严。护士的行为举止、脸形、相貌等都会直接影

响患者对护士的信任，进而影响护士与患者关系的建立。因此，

护理人员要整洁有礼，有成熟、一贯的个性，给病人留下良好

的印象。在与患者交流的过程中，护士的姿势要大方，笑容要

温和自然，举止要礼貌热情[11-12]。此外，在护士与患者的沟通

过程中，护士应根据患者的特点，采用不同的非语言沟通方式，

让患者理解并确保有效沟通。护理的主要功能是通过护患之间

的交流来实现的，护患之间的交流有助于了解病人的身心状

况，使护患之间的关系更加密切，减少不必要的冲突[13-14]。因

此，护士应该具备语言和非语言沟通的知识，以建立良好的护

士和病人之间的关系。同时，护士与患者之间的良好沟通也能

满足患者和护理人员的心理需求，对调节患者心理、促进患者

康复、促进患者身心健康起到积极作用。

长期研究表明，门诊患者可能会出现焦虑、抑郁、身体疼

痛和对疾病的焦虑等负面情绪。在与护士交流时，如果护士不

能正确使用语言，很容易造成护士和病人之间的冲突[15]。

为减少护患矛盾的发生，提高门诊诊断服务工作质量，我

院对外聘护士进行医患沟通技巧培训，评估护士与患者沟通技

巧的使用价值。本研究发现，由经过医患沟通技巧培训的护士

执行的研究组门诊诊断功能的满意度显着高于对照组。上述研

究结果的原因是门诊护士利用患者与患者的沟通技巧，随时注

意自己的行为，并在工作过程中保持文明的态度。对患者而言，

良好的沟通可以让他们感受到尊重，增强患者的信任，加速建

立良好的护患关系。

4 结语

综上所述，护士和患者在门诊分诊领域使用沟通技巧将减

少护士与患者的互动。提升门诊整体护理状况。
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