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的提升评价 
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摘要：目的：探讨护患沟通技巧在门诊导诊护理工作中的应用对护理满意度的影响。方法：随机将 2019 年 1 月-2021 年 12 月在本院门诊就诊的 200
例例患者分为对照组（常规护理）与观察组（在导诊护理中优化护患沟通技巧），每组各 100 例，观察两组患者的护理效果、满意率。结果：与对照
组比较，观察组护理质量评分、护理满意率更高，挂号等待时间、辅助检查等待时间更短（P＜0.05）。结论：在门诊导诊护理工作中优化护患沟通
技巧，不仅能够提升护理质量，缩短患者的就诊时间，而且还能在一定程度上提高患者的护理满意率。 
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门诊护理质量可反映出医院的社会形象，若患者在门诊就诊时

满意率较低，极易加大投诉率，一定程度上影响了医院的社会形象
[1]。因此在门诊导诊过程中加强对患者的护理干预十分有必要，但
常规护理干预较为单一，且缺乏护患之间的有效沟通，护理效果欠
佳[2]。为进一步提升门诊导诊护理质量，本文将在常规护理的基础
上优化护患沟通技巧，并对其应用价值进行分析，报告如下。 

1.资料与方法 
1.1 一般资料 
研究对象选择在本院门诊就诊的患者（200 例），入院起始时间

为 2019 年 1 月，终止时间为 2021 年 12 月，根据随机数字表法对
其进行分组（对照组、观察组），两组均为 100 例。本次研究已获
得医院伦理委员会批准。两组资料比较无差异（P＞0.05），见表 1。 

表 1 基本资料对比[n（%）、（ sx ± ）] 
性别 

组别 n 
男 女 

年龄（岁） 

对照
组 

10
0 

60（60.00） 40（40.00） 48.54±5.36 

观察
组 

10
0 

58（58.00） 42（42.00） 48.64±5.48 

t/χ2

值 
- 0.083 0.130 

P 值 - 0.774 0.896 
1.2 方法   
对照组：按正常程序对患者进行导诊，并告知患者就诊过程中

需要注意的事项。 
观察组：在导诊护理中优化护患沟通技巧。（1）沟通技巧：患

者入院后引导患者正确了解门诊服务模式和各科专家的专长，并耐
心接待患者，时刻保持微笑，同时利用相关宣传手册对患者健康知
识宣教，并在交流过程中加强对患者的生活指导，纠正其不良生活
习惯。（2）增强沟通及时性：及时为患者讲解办卡、挂号、候诊、
缴费等相关知识和操作方法，并从旁指导患者一一完成以上操作，

同时耐心回答患者提出的问题，消除其疑虑，改善其不良情绪。就
诊结束后将自身名片送给患者，或添加患者微信，利于患者后续咨
询。 

1.3 观察指标  
（1）比较两组患者护理质量评分、挂号等待时间、辅助检查

等待时间。护理质量采用本院自制的评分表进行评估，总分 100 分，
分数越高表示质量越好。（2）应用本院自制量表调查评价患者护理
满意率，该量表为百分制，主要从沟通技巧、服务态度、获得效果
等方面进行评价，其中得分超过 80 分为特别满意，得分 60~80 分
为基本满意，得分不足 60 分为不满意。总满意率=（总例数-不满
意例数）÷总例数×100%。 

1.4 统计学方法 
采用 SPSS22.0 统计学软件对此次研究数据进行分析，使用 t 检

验计量资料（ sx ± ），行χ2 检验计数资料（%），若检验结果为 P
＜0.05 则差异具有统计学意义。 

2.结果 
2.1 护理效果 
如下表 2，经不同方案护理后，相较于对照组而言，观察组患

者的护理质量评分更高，挂号等待时间、辅助检查等待时间更短（P
＜0.05）。 

表 2 护理效果对比（ sx ± ） 

组别 n 护理质量（分） 
挂号等待时间

（min） 
辅助检查等待
时间（min） 

对照
组 

100 89.54±3.54 21.54±2.34 23.51±2.54 

观察
组 

100 94.56±3.26 11.36±2.41 13.58±2.34 

t 值 - 10.431 30.306 28.753 
P 值 - 0.000 0.000 0.000 

2.2 满意率 
如下表 3，护理满意率比较，观察组显著高于对照组（P＜0.05）。 

表 3 护理满意率对比[n（%）] 
组别 n 非常满意 基本满意 不满意 总满意率 

对照组 100 50（50.00） 40（40.00） 10（10.00） 90（90.00） 
观察组 100 66（66.00） 32（32.00） 2（2.00） 98（98.00） 
χ2 值 - - - - 5.674 
P 值 - - - - 0.017 
3.讨论 
既往临床主要对在门诊就诊的患者开展常规护理，虽能取得一

定效果，但常规护理中导医与护理人员的沟通较少，极易导致患者
的体验感下降，从而影响患者对护理的满意率[3]。 

在常规护理的基础上，不断优化门诊导诊过程中的护患沟通技
巧，可充分向患者展示导医的良好个人素质，以此来获取患者的信
任，进而快速拉近护患之间的距离，使患者能够积极主动参与到就
诊当中，有助于进一步加快患者的就诊速度[4]。此外，在就诊过程
中加强与患者的沟通交流，还能及时明确患者真正的需求，以便对
其开展合理的护理干预，不仅能够提升护理的质量，同时还能在一
定程度上提高患者的护理满意率。此次研究发现，观察组与对照组
比较，其护理满意率更高（P＜0.05）。由此可见，在门诊导诊护理
工作中优化护患沟通技巧，有助于进一步提高患者对护理的满意
率。 

综上所述，针对在门诊就诊的患者，在门诊导诊护理工作中优
化护患沟通技巧，不仅能够增强护理效果，而且还能提升患者的护
理满意率。 
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