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医学研究 

双向沟通原理在门诊护理中的应用对患者满意度的提升评价 
颜霜 

(重庆医科大学附属第二医院 重庆市  400010) 
 

摘  要：目的：探讨双向沟通原理在门诊护理中的应用对患者满意度的影响。方法：随机将 2019 年 12 月-2021 年 12 月在本院门诊就诊的 80 例患者

分为对照组（常规护理）与观察组（基于双向沟通原理护理干预），每组各 40 例，观察两组患者的治疗依从性和护理满意率。结果：与对照组比较，

观察组治疗依从性和护理满意率明显更高（P＜0.05）。结论：基于双向沟通原理加强对门诊就诊患者的护理干预，不仅能够提高患者的治疗依从性，

而且还能进一步提升其护理满意率。 
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医院门诊是一个人流量大、服务流程较为复杂的科室，由于每

个患者对医疗服务质量的要求不同，再加上常规门诊护理管理缺乏

与患者之间的沟通交流，就诊过程中极易引发医患、护患纠纷，不

仅会影响患者的治疗依从性，而且还会导致医院社会形象下降[1]。

因此，在就诊过程中加强与患者的沟通交流十分有必要。基于此，

本文就双向沟通原理在门诊护理中的应用对患者满意度的影响进

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患者（80 例），入院起始时间为

2019 年 12 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 40 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 40 28（70.00） 12（30.00） 42.54±4.26 

观察组 40 30（75.00） 10（25.00） 42.64±4.63 

t/χ2 值 - 0.251 0.101 

P 值 - 0.617 0.920 

1.2 方法   

对照组：对患者进行常规的门诊导诊工作。 

观察组：基于双向沟通原理开展护理工作。（1）患者入院后积

极主动与患者进行沟通交流，询问其基本信息及身体健康状况，并

为其建立病理，让其耐心等待就诊。（2）等待就诊期间通过深入交

谈的方式探查患者的内心想法和主观感受，并根据探查结果评估患

者的心理抗压能力，在交谈过程中需做到相信患者、尊重患者，尽

量使用让患者感觉到舒服的语气，同时还需加强对患者的健康宣

教，告知患者疾病和就诊的相关知识。另外还需加强对患者的鼓励，

让患者将自己心理想想法倾述出来，并在旁边耐心倾听患者的倾

述，切勿中途打扰患者，患者倾述结束后需适当给予其一个拥抱或

紧握患者双手。 

1.3 观察指标  

（1）治疗依从性：患者自觉配合治疗表示完全依从；在护士

督促后患者配合治疗表示基本依从；患者全程抵抗、无法配合治疗

表示不依从[2]。总依从率=（总例数-不依从例数）÷总例数×100%。

（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 依从性 

如下表 2，依从性比较，观察组显著高于对照组（P＜0.05）。 

表 2 依从性对比[n（%）] 

组别 n 完全依从 部分依从 不依从 总依从率 

对照组 40 20（50.00） 12（30.00） 8（20.00） 32（80.00） 

实验组 40 25（62.50） 14（35.00） 1（2.50） 39（97.50） 

χ2 值 - - - - 6.135 

P 值 - - - - 0.013 

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 40 22（55.00） 10（25.00） 8（20.00） 32（80.00） 

实验组 40 27（67.50） 12（30.00） 1（2.50） 39（97.50） 

χ2 值 - - - - 6.135 

P 值 - - - - 0.013 

3.讨论 

门诊作为面向患者患者的窗口，每天需要接待大量患者，由于

大多数患者对疾病及医疗服务意识认知过低，极易对检查或治疗产

生抵触心理，进而出现不遵医的行为[3]。因此，临床还需加强与门

诊就诊患者的沟通交流，提升其认知程度，才能进一步提升患者的

依从性。 

双向沟通原理是一种新兴的门诊护理管理模式，主要强调信息

传递者与接受者之间的地方互换，确保二者在沟通过程中达到共识
[4]。基于双向沟通原理对门诊就诊患者开展护理干预，能让导医快

速了解到患者内心的正真需求，从而及时对其开展针对性的护理干

预，充分满足患者的需求，不仅能够提升患者的依从性，还能进一

步提高患者对护理的满意率。本文研究结果显示，相较于对照组而

言，观察组患者的治疗依从性更高（P＜0.05）。结果表明，基于双

向沟通原理对门诊就诊的患者开展护理干预，可在一定程度上提高

患者的治疗依从性。此次研究中，观察组患者护理后其满意率高达

97.50%，对照组仅为 80.00%。提示双向沟通原理可有效提升门诊

就诊患者的护理满意率。 

综上所述，针对在门诊就诊的患者，基于双向沟通原理对其开

展护理干预，有助于进一步提升患者的治疗依从性和对护理的满意

率。 
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