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摘要：目的  研究门诊护理工作中应用护患沟通技巧的临床价值。方法  筛选在我院门诊进行治疗的患者 60 例，随机将所有患者分成两组，

每组人数为 30 例，对照组采取了常规护理方式进行管理,观察组则开展了护患之间沟通管理,详细对比了两组进行护理管理的效果。结果  与

对照组的数据进行比较后可以发现,观察组在门诊中护理管理服务质量及患者依从度均得到了显著改善和提高,发生的护理投诉率及门诊中

造成的护理风险事故均较少,患者在门诊平均候诊时间缩短，最终患者给予护理满意度的评分也较高（P<0.05）。结论  对门诊护理工作及时

开展护患沟通技巧，能够进一步提升护理管理质量，减少护理投诉及风险事件的发生。 
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我院门诊作为医疗机构日常疾病救治的第一线，其日常接诊人

数和患者病情种类均占首位。由于日常工作中所接待的患者较多且

病情比较复杂，导致门诊护理管理有一定的难度，再加上若护理不

当就很有可能会发生不良事件，使其最终影响医院的正常运行和工

作效率[1]。为此，本文将护患沟通技巧在门诊护理工作中的应用价

值进行了分析，已在下文详细阐明。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

此次筛查的病例为 2018 年 1 月-2019 年 10 月期间于我院门诊

进行治疗的患者 60 例，把所有患者分为观察组和对照组各 30 例，

其中观察组男 16 例和 14 例女，年龄平均值是（45.0±2.5）岁；对

照组男、女患者中分别有 17 例、13 例，平均年龄（45.0±2.5）岁。

两组数据在性别和年龄方面存在可比性（P>0.05）。 

1.2 方法 

对照组采取常规护理，①每天做好接待患者前做准备，各仪器

调试好备用，保持诊室及治疗室环境整洁。②患者取号后提供视力

眼压基本检查，对于不会取号的患者进行详细的指引到相应诊室进

行就诊，③由于治疗室接触的患者及治疗项目较多，再加上每天的

工作量比较大且节奏快，部分项目治疗前患者比较紧张，若治疗配

合出现问题，那么就很容易造成纠纷，一定要严格遵守三查九对及

无菌操作原则，实验组是在对照组基础上加强护患沟通技巧[1]，充

分掌握眼科门诊特点，针对门诊可能出现的问题做到个体化管理，

找出最适合门诊的循证护理证据。 

护患沟通技巧主要包括以下几点：①创造温馨的就诊环境：环

境对患者心理状态有着很大的影响，不良的就诊环境不但增加患者

焦虑情绪，甚至会影响疾病恢复，因此日常的仪器检查，加强巡视

诊室观察意识，一医一患一诊室保护患者隐私及保持环境整洁是比

较重要的[2]；②强化服务态度：护士要用简单易懂的语言耐心对患

者介绍就诊的整个过程，比如那些不会取号或无法到相应诊室就诊

的患者，同时护理人员也要坚持首问负责制[2]，掌握患者需求，进

行相应的正确指导或提供帮助，像哺乳期不便的，指引到哺乳室，

行动不便的提供相应的指导进行租用轮椅等便民服务。危急病重及

婴儿进行应急处理，或优先处理。③抽时间做护理宣教，比如交给

患者如何正确点眼药水的方法或告知患者用药后的正常反应。 

1.3 评价标准 

评分通过对比两组病人在护理前后的依从性、护理管理的质量

以及对护理的满意程度,评分方式是采用了调查问卷的形式来进

行,10 分为单项指标的总分值,分数越高代表指标越好；将两组护理

投诉率、护理风险事件以及病人在门诊的平均候诊时间记录进行了

对比。 

1.4 统计学分析 

本文所用的统计软件是 spss20 .0,本次对于计量与计数信息的

描述均采取（ sx ± ）和 n(%)；检验采用 t 和χ²，两组间的指标值

进行比较,P<0.05 的差值具有统计研究意义。 

2 结果 

护理后满意度数据比较，观察组患者在护理上的满意程度评价

较高,显著比对照组高，有差异性(P<0.05)，见下表 1。 

表 1 两组患者满意度比较 

分组 n 非常满意 基本满意 一般 不满意 总满意率 

观察组 30 16 12 1 1 96.67% 

对照组 30 14 9 3 4 86.67% 

P      <0.05 

3 讨论 

门诊是展示医院医疗服务质量的第一窗口，其护理质量与医院

形象的树立具有密切的关系。护理人员是保证护理质量的直接参与

者，针对眼科门诊，护患沟通技巧在眼科门诊应用具有重要价值，

护理质量也得到有效改进，通过适当的语言可以让患者充分感受来

自护理人员的关心，减少眼疾带来的负面情绪，拉近护患关系，营

造良好的就医环境。随着医院服务工作的质量和服务意识不断增强,

护患之间沟通的技巧也显现了更好的优势,通过与病人进行有效的

交流和心理上的疏导,可以使病人获得较好的安全感和满意度[2]。本

次研究应用了护患沟通技巧，最终取得了较为理想的护理效果。以

上结果表明，通过采用护患沟通技巧能够有效提升眼科门诊护理服

务管理质量，增强患者眼科门诊就诊依从性，减少护理不良事件发

生。 

参考文献： 

[1] 甘淑香. 眼外伤 89 例急诊治疗与护理[J]. 中国误诊学杂志, 

2010, 10(014):3393. 

[2]石明菊. 急诊科护理管理中存在的问题及对策[J]. 世界最新

医学信息文摘（电子版）, 2019, 019(074):32-33. 




