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基于医院门诊管理中的难点研究推动加强医患沟通的效果

分析 
王  冬 

(南通市第二人民医院/南通大学附属康复医院  江苏南通  226000) 

摘要：目的研究分析医院门诊管理的难点进而推动加强医患沟通的效果。方法 从 2022 年 10 月-2022 年 12 月实施常规门诊管理办法的门

诊患者中随机抽取 100 例（A 组）以及 31 例门诊医生（C 组），从 2023 年 01 月-2023 年 03 月实施根据门诊管理的难点、加强门诊医患沟

通管理办法的门诊患者中随机抽取 100 例（B 组）以及 31 例门诊医生（D 组），对比管理效果。结果 B 组门诊投诉率 2.00%低于 A 组 10.00%

（x2=5.673，P=0.017）；D 组门诊医生技能考核成绩[传达信息（93.61±5.34）分、自我介绍（93.34±5.14）分、表达共情（93.78±4.26）分、

交代注意事项（93.16±4.38）分]高于 C 组（P＜0.05）；B 组护理导医服务满意度评分[主动服务（89.94±3.18）分、健康宣教（89.84±3.13）

分、操作水平（89.68±3.41）分、交流能力（89.82±3.23）分]高于 A 组（P＜0.05）。结论研究分析门诊管理难点，采取针对性措施并加强

医患沟通管理，能避免患者投诉，提升医生沟通技能，获得患者的认可。 
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患者就诊的第一站是门诊，是医院的对外窗口，日常接诊患者

的数量十分庞大。患者不管是受教育程度、生活阅历，还是家庭经

济实力等方面都存在较大的差异，这些不同因素也导致每一个患者

耐受疾病的能力也不尽相同，因此如果医护人员不能周到的服务，

极易导致纠纷[1]。特别是医护人员沟通能力不足，会直接影响医院

的整体管理质量。相关研究文献结果显示，良好的医患沟通，能获

得患者的信任，有利于临床治疗和护理工作的顺利实施，因此，提

升门诊医护人员的沟通能力，使其能在实际工作中灵活地使用沟通

技巧，有利于医患关系的和谐[2]。本研究分析了医院门诊管理的难

点进而推动加强医患沟通的效果，阐述如下。 

1 资料和方法 

1.1  一般资料 

从 2020 年 3 月-2021 年 3 月实施常规门诊管理办法的门诊患者

中随机抽取 100 例（A 组）以及 31 例门诊医生（C 组），从 2021

年 4 月-2022 年 4 月实施根据门诊管理的难点、加强门诊医患沟通

管理办法的门诊患者中随机抽取 100 例（B 组）以及 31 例门诊医

生（D 组），A 组年龄 20-81 岁，均值（58.62±3.41）岁，体重 49.23

—82.46kg、均值（67.54±4.51）kg，男女比例（68:32）；B 组年龄

21-80 岁、均值（58.74±3.52）岁，体重 49.12—82.37kg、均值（67.72

±4.62）kg，男女比例（65:35）；C 组年龄 32-54 岁，均值（42.68

±3.67）岁，男女比例（16:15）；D 组年龄 31-55 岁，均值（42.54

±3.54）岁，男女比例（17:14）。一般资料对比（p＞0.05）。 

1.2 方法 

1.2.1A 组 

A 组采用监测患者病情和生命体征变化、回答患者问题等常规

管理方法。 

1.2.2 B 组 

B 组将近些年来本院发生的医疗纠纷事件进行总结，分析管理

难点，制定医患沟通管理方案。（1）分析管理难点：①应急管理体

系和应急预案不完善，未能依据疫情发展态势动态更新调整；②医

疗资源、防疫防护物资严重短缺，储备严重不足,物资用品统筹不当，

防护等级未严格把握；③主流媒体与自媒体信息发布不对称；④门

诊流程滞后：门诊人流量大，就诊引导信息化程度不够，病种繁杂、

需求多样，容易出现看病时间短. 取药、交费、挂号排队时间长等

问题。⑤医务人员沟通技能不足：大多门诊医务人员对患者缺乏同

情心、耐心，热情不够的情况。（2）门诊医患沟通方法：①动态更

新并完善现有应急防控体系和应急预案：一是要根据疫情防控政策

和方案的调整动态更新现有应急防控体制和应急预案。二是建立民

众预警制度，科学防控疫情。②做好应急医疗物资的储备和统筹调

度：一是在疫情防控上，门诊部依据门诊的区域分布特点和防控基

数科学地做好疫情必须物资的申领、储备及更新，以确保疫情爆发

时集中投入；二是做好疫情防控专业人才的储备工作；加大相关专

业在职医生的培训力度，组建不同的疫情防控梯队，随时应对疫情

发展。三是加强医院基础设施建设。四是进一步整合医疗资源。③

利用传统媒体、新型媒体对公众做好科普宣传工作，提高民众应急

素养：首先，政府信息公布要及时、公开、透明。政府既要做好疫

情防控功课，针对性、专业性地解答公众关心的问题，传递公信力，

增强抗疫信心，又要利用传统媒体、新型媒体对民众做好宣传引导

工作。政府要加强网络信息治理、控制和切断谣言传播源，最根本

的“治谣”之策就是政府和主流媒体及时做好信息公布工作，主动、

真实地回应公众关注焦点，利用多途径、多手段解答民众关心的问

题，使疫情、病毒、防控等信息公开透明，消除公众的恐慌心理，

做到科学防护。其次，提高媒体和民众的责任意识。民众对各种信

息要理性、独立地分析、接收，对各种未证实信息做到不相信、不

传播，听取专家的建议，配合政府打好疫情阻击战；媒体报道应独

立、客观，做好正面宣传工作。借助各种媒体以及网络资源使应急

宣传工作常态化，让广大群众熟悉突发公共卫生事件的基本概念、

常见类型以及可能发生的高危因素，培养公众的危机意识和理性应

对能力。④加强医患沟通技能培训。首先，要培训医生沟通技能，

在门诊服务过程中灵活应用沟通技巧，保持微笑服务，让患者有亲

切感、安全感和舒适感；还要懂得运用点头、手势等动作语言，让

患者能在沟通中获得确切信息。其次，把握沟通时机。最后，把握

患者身心特点，在沟通中细心、耐心地倾听，欢迎患者发表观点，

态度要诚恳、语气要温柔。医生要将心比心，安抚患者心灵，避免
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发生争执。 

1.3 指标观察 

1.3.1 门诊投诉率=投诉例数/总例数×100%。 

1.3.2 门诊医生技能考核成绩。 

1.3.3 本院自制量表评估值和患者对护理服务满意程度成正

比。 

1.4 统计学分析 

SPSS20.0 处理数据，（ sx ± ）与（%）表示计量与计数资料，

分别用 t 值与 x2 检验，（P〈0.05）有统计学意义。 

2 结果 

2.1 对比门诊投诉率 

B 组门诊投诉率低于 A 组（x2=5.673，P=0.017），见表 1。 

表 1 对比门诊投诉率[n（%）] 

分组 例数 投诉例数 投诉率 

B 组 100 2 2.00 

A 组 100 10 10.00 

x2 - - 5.673 

P - - 0.017 

2.2 比较门诊医生技能考核成绩 

D 组门诊医生技能考核成绩高于 C 组（P＜0.05），见表 2。 

表 2 对比门诊医生技能考核成绩[ sx ± （分）] 

分组 例数 传达信息 自我介绍 表达共情 
交代注意事

项 

D 组 31 93.61±5.34 93.34±5.14 93.78±4.26 93.16±4.38 

C 组 31 85.16±3.41 85.34±4.02 85.23±3.65 85.65±3.26 

t - 13.336 12.259 15.241 13.754 

P - 0.000 0.000 0.000 0.000 

2.3 对比护理满意度评分 

B 组护理满意度评分高于 A 组（P＜0.05），见表 3。 

表 3 对比护理满意度评分[ sx ± （分）] 

分组 例数 主动服务 健康宣教 操作水平 交流能力 

B 组 100 89.94±3.18 89.84±3.13 89.68±3.41 89.82±3.23 

A 组 100 84.56±3.74 84.29±3.75 84.62±4.21 84.39±3.27 

t - 10.959 11.362 9.339 11.813 

P - 0.000 0.000 0.000 0.000 

3 讨论 

作为患者就医第一站的门诊，具有患者数量大、多种疾病等特

点，是医院管理的一个重点部门[3]。临床相关研究结果显示，门诊

是医院投诉率最高的一个部门， 而这些投诉事件中的 80%以上都

是由于医患沟通不良导致的，尤其是疫情防控带来的医疗资源的挤

兑和就诊就医的不便，因此针对医院门诊管理工作加强医患沟通管

理，具有重大的临床价值[4]。随着临床医疗服务管理体系的日益完

善，医院管理服务的重点已经从“疾病为中心”转换为“患者为中

心”，而良好的医护患沟通能将医院服务整体质量直观地体现出来
[5]。因此作为门诊的医护人员，要重视提升自身的医患沟通能力，

掌握互动、微笑等沟通方法，提升自身的沟通技巧，在日常管理工

作中灵活使用艺术性语言，有利于问题的解决[6]。 

本次研究结果显示门诊管理难点有六个，根据这六个难点，采

取相应的处理措施，结果显示 B 组门诊投诉率 2.00%低于 A 组

10.00%（x2=5.673，P=0.017）；D 组门诊医生技能考核成绩[传达信

息（93.61±5.34）分、自我介绍（93.34±5.14）分、表达共情（93.78

±4.26）分、交代注意事项（93.16±4.38）分]高于 C 组（P＜0.05）；

B 组护理满意度评分[主动服务（89.94±3.18）分、健康宣教（89.84

±3.13）分、操作水平（89.68±3.41）分、交流能力（89.82±3.23）

分]高于 A 组（P＜0.05），说明在医院门诊管理工作汇总合理实施

医患沟通管理，使医务人员掌握沟通技巧并在日常工作中灵活使

用，能降低纠纷发生率，使门诊管理工作质量全面提升，有利于门

诊工作的顺利实施，提高患者的体验感，获得患者的认可[7-8]。在门

诊管理工作中重视医患沟通，针对管理难点开展针对性研究，使门

诊医务人员掌握人文关怀能力、沟通意识，能结合患者心理和沟通

特点，使医务人员具备较高的沟通能力，掌握沟通技巧，树立正确

的沟通理念，提高沟通工作的有效性，改善医患关系，提高门诊服

务工作的质量，获得患者的认可[9-10]。 

综上所述，医院门诊管理工作中的一个难点是医患沟通，使对

医务人员沟通能力前面提升，使其掌握沟通技巧，有利于预防纠纷

的发生，获得患者的认可。 
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