
 

临床研究 

 62 

医学研究 

沟通技巧在门诊分诊导诊中的应用效果分析 
麦日色曼·麦麦吐孙  米热尼沙·艾尔肯 

(喀什地区第二人民医院  新疆喀什  844000） 

摘要：目的：探讨沟通技巧对于门诊分诊导诊工作的应用价值。方法：选择在医院门诊就诊的患者 600 例，按照随机数字表法原则，分成

研究组（n=300）、对照组（n=300）。对照组应用常规门诊分诊导诊护理方式，研究组则是在门诊分诊导诊中应用有效沟通技巧。对比两组

门诊就诊的导诊工作效率、护患纠纷以及护理满意度情况。结果：研究组门诊就诊患者在挂号等候时间（10.25±2.15）min、检查等候时间

（15.25±2.48）min 均短于对照组（P＜0.05）；研究组门诊就诊患者护患纠纷事件发生率低于对照组，护理总满意率高于对照组，差异均有

统计学意义（P＜0.05）。结论：医院门诊分诊导诊工作中，采取有效的沟通技巧能显著提高导诊工作效率，降低护患纠纷事件发生率，提

高护理满意度，值得推广。 
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现阶段，随着社会经济的快速发展，人们的生活水平逐渐

提高，同时对于自身保健的重视度也提高[1]。人们在察觉自身可

能患病时常常会选择进院就诊，而门诊作为接待患者的前沿科

室，往往能不同程度反映医院整体医疗服务水平[2]。门诊分诊导

诊的工作过程，任何环节处理不当都有可能引发护患纠纷或者

投诉，因而在实际的护理过程，需要护士充分结合患者个体情

况、维持良好诊疗秩序以及指导诊疗工作等[3]。与此同时，门诊

分诊导诊面对的是对焦急及急需查明所患疾病的患者及家属，

个人情绪往往不佳容易焦躁，为了取得患者的配合，需要在导

诊工作中强调有效的护患沟通，以提供给患者及家属良好的服

务[4]。对于门诊分诊导诊工作人员，除了掌握基本的工作能力以

及严谨工作态度，掌握有效沟通技巧至关重要。对此，本次研

究就门诊分诊导诊的实际情况为例，探讨有效沟通技巧在实际

工作中的应用价值，报告如下。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

选择 2022 年 4 月-2023 年 8 月门诊就诊患者中的 600 例纳

入本次研究。纳入标准：①均为门诊就诊的患者；②具有稳定

的生命体征并且沟通交流能力正常；③年龄均是在 18 周岁以

上；④本人及其家属签署知情同意书。排除标准：①具有心肝

肾器质性疾病者；②伴有认知功能损伤以及精神疾病者；③配

合度差者。按照随机数字表法的原则，将门诊患者分成研究组、

对照组，各组 300 例。对照组男 192 例，女 108 例；年龄 21～

75 岁，平均（48.23±3.26）岁；受教育程度：小学及以下 51

例，初中及高中 182 例，大专及以上 67 例。对照组男 190 例，

女 110 例；年龄 20～75 岁，平均（48.17±3.31）岁；受教育程

度：小学及以下 50 例，初中及高中 186 例，大专及以上 64 例。

两组在性别、年龄以及受教育程度上，组间差异无统计学意义

（P＞0.05）。 

1.2 方法 

对照组采取常规的门诊分诊导诊护理，主要是患者及家属

在门诊导诊台进行咨询时，热情接待并且解答患者疑虑困惑，

指导患者相关功能科室的具体位置或者介绍就医程序。 

研究组在门诊分诊导诊工作中，护士利用有效沟通技巧进

行导诊护理，具体如下：（1）外在形象。门诊分诊导诊重要前

提在于营造良好的外在形象，因而首先需要规范工作人员着装

要求。对于工作人员统一着装，穿着上总体颜色需要同行政与

后勤人员服装以及颜色进行区分，确保工作帽以及工作服的干

净整洁。若是男性工作人员不能留长发而是保持自然颜色，避

免佩戴同职业不符的装饰品。女性医务人员需盘起长发，头发

保持自然色，可画淡妆但是不能佩戴夸张手势，如金手镯、珍

珠项链等。（2）语言沟通。门诊询问病情上，需要“六个说清

除”：第一，讲得了什么疾病？患者问题是什么？第二，为什么

会的这种病，说出患者错误生活习惯或者不良起居；第三，患

者表述疾病久治不愈或者反复发作，需阐述久治不愈或反复发

作原因；第四，除了来医院，患者曾经还在哪里看过病？都采

取什么样的治疗方法？第五，医院给出的治疗与其他医院有什

么不同？第六，若是疾病不能治好怎么办？在同患者沟通时候，

需要根据患者的实际情况调整谈话方式，若是患者身高相对矮

小，可以为患者提供凳子，坐下谈话并且谈话时双目与患者对

视，体现温和；患者若是乘坐轮椅入院，门诊护士可以下蹲或

者单膝同患者沟通，并且将手搭在患者腿部轻拍，安抚情绪并

且提供疑难解答。在交流的过程强化眼神交流，面部时刻保持

自然微笑状态。在护理患者时候，尽可能使用礼貌性的用语，

若是家属提出用患者的别名可以遵从，同其他科室的医护打好

招呼；沟通的时候多应用礼貌性的语句，比如“稍等一下”、“谢

谢”、“对不起”等。（3）非语言沟通。①手势。在门诊分诊导

诊的过程中，若是患者高热状态，询问患者病情时候可以用手

触摸患者前额；当患者在病室大声喧哗时，护士可做食指压唇

手势凝视对方；②面部表情。当患者或家属焦虑时护士面带微

笑同其交谈；病患恐惧不安时护士需镇静并且保持从容不迫的

笑脸。在巡视病房时候尽管不能照顾到每个床位，但是仍旧需

用眼神环顾每名患者，让患者感觉自己并冷落，并且可配合语

言鼓励或者关怀；患者述说时避免左顾右盼并凝神聆听；③体

态。当患者痛苦呻吟时护士需靠近病人站立，微微欠身同其交

谈，适当抚摸躯体或者擦干患者流出的泪水；站立时做到双腿
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挺直及双臂自然下垂，挺胸收腹但不靠墙站立；坐下的时候上

身应保持自然挺直状态，两腿一前一后并屈膝；行走时候步态

轻盈步幅均匀，抬头挺胸、自然摆臂。 

1.3 观察指标 

（1）导诊工作效率。对比两组门诊就患者挂号等候时间、

检查等候时间。（2）护患纠纷、护理满意度。记录两组门诊患

者在护患纠纷事件的发生情况。采用自制的《门诊分诊导诊患

者护理满意度调查问卷》，调查患者对门诊分诊导诊工作满意度

情况，具体包括护患沟通、导诊效率、专科护理等。满意度问

卷总分 100 分，根据得分将满意度分成非常满意（90-100 分）、

满意（70-89 分）、不满意（70 分以下）三个等级。总满意率=

（非常满意+满意）例数/总例数×100%。 

1.4 统计学分析 

使 用 SPSS21.0 软 件 做 统 计 学 结 果 分 析 ， 计 量 资 料 用

（ sx ± ）表示，使用 t 检验，计数资料用（%）表示，使用

X2 检验，以 P＜0.05 表示差异有统计学意义。 

2 结果 

2.1 导诊工作效率 

研究组在挂号与检查等候的时间都短于对照组（P＜0.05），

见表 1。 

表 1 两组就医患者导诊工作效率比较（min， sx ± ） 

组别 n 挂号等候时间 检查等候时间 

研究组 300 10.25±2.15 15.25±2.48 

对照组 300 23.36±3.36 24.78±2.89 

t  67.580 57.115 

P  ＜0.001 ＜0.001 

2.2 护患纠纷、护理满意度 

研究组护患纠纷发生率低于对照组（P＜0.05），研究组护

理总满意率高于对照组（P＜0.05），见表 2。 

表 2 两组门诊就诊患者的护患纠纷及护理满意度调查情况对比[n（%）] 

护理满意度 
组别 n 护患纠纷 

非常满意 满意 不满意 总满意率 

研究组 300 5（1.67） 216（72.00） 73（24.33） 11（3.67） 289（96.33） 

对照组 300 20（6.67） 142（47.33） 130（43.33） 28（9.33） 272（90.67） 

X2  9.391    7.925 

P  0.002    0.005 

3 讨论 

医院门诊分诊导诊是医院重要的工作，同时也直接反映出

医院的医疗以及服务水平[5]。对于门诊就诊患者而言，强化分诊

导诊的服务水平能够拉紧护患间的关系，缓解患者及家属的情

绪，提高配合度以及提高治疗效果[6]。而门诊就医的患者很多需

要快速掌握自己病情，部分患者从外地赶来，希望及时获诊，

为了及时了解患者的需求并且予以对应护理，采取有效的沟通

策略至关重要。 

本次研究结果显示，研究组患者的挂号等候与检查等候时

间均短于对照组，表明门诊分诊导诊的工作中，强化有效沟通

技巧有助于提高门诊工作效率。分析原因主要是强化门诊护理

人员同门诊就诊患者的沟通交流，能够拉近护患关系，建立其

护理人员同患者的良好关系，缩短就诊时间并且尽早的接收相

关检查，提高门诊工作效率[7-8]。研究结果显示，研究组在护患

纠纷事件的发生率低于对照组，且研究组护理总满意率高于对

照组。表明通过有效沟通交流方式，全面讲解门诊分诊导诊的

工作，引导患者正确就医并且解释各种医疗工作的实际意义，

提供细致及优质的护理服务，促进患者病情的早期缓解，减少

护患纠纷事件的发生率，同时也能够显著提高患者对于门诊分

诊导诊工作的满意度。 

综上所述，在医院的门诊分诊导诊工作中，护理人员采取

有效的交流沟通技巧，能够取得同患者及家属的良好沟通交流，

及时掌握患者的护理需求以及提供相关护理，提高门诊工作效

率，让患者可以及时进行诊断以及治疗，继而减少护患纠纷事

件发生率以及提高护理总满意率，因此值得推广应用。 
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