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门诊分诊导诊中应用沟通技巧的效果研究

张 瑞 张 宵
空军军医大学第二附属医院门诊部 陕西 西安 710000

摘� 要：目的：观察分析在门诊导诊中，应用沟通技巧的实际效果。方法：纳入时间范围为我院2023年3月-2024
年3月期间，以门诊收治的140例患者展开本次研究，以随机分组形式分为对照组与实验组两个组别，各组人数均为
70例。对照组患者进行常规问答，实验组患者则应用沟通技巧。对比研究两组患者的挂号等候时间、辅助检查等候
时间、检查依从度、纠纷事件发生率、分诊导诊满意度。结果：实验组患者的挂号等候时间、辅助检查等候时间明

显更短，与对照组数据结果比较存在差别较大（P < 0.05）。实验组患者的检查依从度明显更高，与对照组数据结果
比较存在差别较大（P < 0.05）。实验组患者的纠纷事件发生率明显更低，与对照组数据结果比较存在差别较大（P < 
0.05）。实验组患者的分诊导诊满意度明显更高，与对照组数据结果比较存在差别较大（P < 0.05）。结论：门诊分诊
导诊中应用沟通技巧的效果相对较为显著，不仅可以缩短患者的挂号等候时间、辅助检查等候时间，还可以有效提升

患者的检查依从度与分诊导诊满意度，避免一系列纠纷事件发生，建议临床推广与应用。
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引言：现阶段，随着人们生活质量不断提升，对医

疗服务质量、机体保健工作的重视度显著提升。而门诊

可以将医院的综合水平体现出来，流动性较强，每日

需要接待的患者数量较多。其中某一环节处理不当，都

可能引发患者不满情绪，导致护理纠纷、投诉等不良事

件发生。对于分诊导诊护理人员来说，其需要在最短时

间内，对患者的病情做出准确的判断，确保诊疗秩序良

好，指导患者按序接受检查与诊疗。对常规的问答沟通

形式来说，存在操作性较差、沟通不佳的情况。而合理

利用沟通技巧，能形成良好的护患关系，切实提升分诊

到诊的服务质量水平。门诊分诊护理人员需要接受专业

培训，积累丰富工作经验，善于与患者与家属沟通交

流，缩短其等待时间。本次研究对对照组患者进行常规

问答，实验组患者则应用沟通技巧。对比研究两组患者

的挂号等候时间、辅助检查等候时间、检查依从度、纠

纷事件发生率、分诊导诊满意度，现对具体内容做出如

下报道。

1 资料与方法

1.1  一般资料
纳入时间范围为我院2023年3月-2024年3月期间，以

门诊收治的140例患者展开本次研究，以随机分组形式
分为对照组与实验组两个组别，各组人数均为70例。对
照组男性为39例，女性为31例，年龄区间范围为25-78
岁，平均年龄为（44.58±2.06）岁；实验组男性为70
例，女性为30例，年龄区间范围为26-78岁，平均年龄为
（48.58±2.47）岁。两组基线数据资料结果比较存在差别

不大，具可比性（P > 0.05）。
1.1.1  纳入标准
患者各项指征稳定；患者年龄超过18岁；患者资料

完整，配合度相对较高。

1.1.2  排除标准
合并精神功能障碍患者、认知不清晰患者；急性感

染期患者；合并严重脏器功能损伤患者；患者与家属配

合度较差，中途退出本次研究。

1.2  方法
对照组患者进行常规问答：采用常规接待方式，即

依照患者询问内容和实际情况进行就诊指导。

实验组患者则应用沟通技巧：运用沟通技巧为患者提

供就诊指导服务，沟通技巧应用主要包含以下几个方面：

1.2.1  认真倾听：倾听是沟通的基础，也是建立信任
的关键，护理人员要认真倾听患者诉说，如患者对自己

疾病症状的描述、就医经历、个人担忧及需求等。只有

全面了解患者实际情况，护理人员才能给出最准确的建

议。通过认真倾听，护理人员能准确捕捉患者的关键信

息，以便为后续诊疗提供支持。同时，这种倾听的态度

可以让患者感受到被尊重理解，从而增强其满意度。

1.2.2  面部表情：除了语言交流以外，面部表情也
是沟通中不可或缺的一部分，一个微笑、一个点头都能

传递出温暖。每一个到医院的患者不仅承受着身体的疼

痛，并且心理也会有极大恐慌，因此，护理人员深要时

刻保持着亲切面容，可以用微笑和点头来回应患者诉

说。这些非语言性的沟通方式虽然简单，但却能极大增
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强护患之间的亲近感。在这一基础上，护理人员还可以

根据患者情绪变化及时调整自己的面部表情，以确保沟

通效果最大化。这种细腻面部表情运用，可让患者在就

医过程中感受到了更多关爱。

1.2.3  健康宣教：在提供就诊指导的同时，护理人员
要对患者进行健康宣教，只有让患者了解自己的病情，

同时了解医疗知识的必要性，才能更好地配合治疗。所

以，护理人员可以根据患者具体情况为其提供针对性的

就诊引导，用通俗易懂的语言解释医疗知识，并帮助患

者树立正确就医观念。另外，随着通信网络技术的不断

提升，其已经被运用到了医院门诊分诊导诊中。为方便

患者就医，可开通网预约挂号渠道，护理人员不仅告

诉患者新科技的好处，还可以手把手地教会患者如何使

用，让患者感受到科技进步带来的便利。通过健康宣

教，护理人员不仅提高了患者医疗知识水平，还能增强

了患者自我保健意识。

1.3  观察指标
（1）对比研究两组患者的挂号等候时间、辅助检查

等候时间。

（2）对比研究两组患者的检查依从度：患者完全根
据流程接受检查，配合医护人员操作，则表示为完全依

从；受检人员没有在规定时间内接受检查，基本配合医

护人员操作，则表示为部分依从；不满足上述指标，则

表示为部分依从。

（3）对比研究两组患者的纠纷事件发生率：具体选取

指标包括语言沟通不当、服务态度不佳、隐私权被侵犯。

（4）对比研究两组患者的分诊导诊满意度：以本院
自制的分诊导诊满意度问卷为基础评估标准，从服务态

度、沟通形式、辅助检查、专业技能等层面入手。各项

分数为0～100分，分数越接近0分表示体检满意度越差。
1.4  统计学分析
采用SPSS 25.0软件进行数据处理，计量资料采用

“（ ）”表示，t检验；计数资料采用“n/%”表示，
用χ2检验，当P < 0.05表示有统计学意义。
2 结果

2.1  对比研究两组患者的挂号等候时间、辅助检查等
候时间

实验组患者的挂号等候时间、辅助检查等候时间

明显更短，与对照组数据结果比较存在差别较大（P < 
0.05）。具体数据见下表1。
表1 对照组与实验组患者的挂号等候时间、辅助检查等

候时间比较（min， ）

组别 例数 挂号等候时间 辅助检查等候时间

实验组 70 10.41±2.12 12.49±2.58
对照组 70 22.79±2.43 24.79±2.31

t值 —— 32.119 29.717
P值 —— 0.000 0.000

2.2  对比研究两组患者的检查依从度
实验组患者的检查依从度明显更高，与对照组数据

结果比较存在差别较大（P < 0.05）。具体数据见下表2。

表2 对照组实验组患者的检查依从度比较（%）

组别 完全依从 部分依从 不依从 总依从率

实验组（n = 70） 43（61.43） 26（37.14） 1（4.13） 69（98.57）
对照组（n = 70） 35（50.00） 27（38.57） 8（11.43） 62（88.57）

χ2值 —— —— —— 5.819
P值 —— —— —— 0.016

2.3  对比研究两组患者的纠纷事件发生率
实验组患者的纠纷事件发生率明显更低，与对照组

数据结果比较存在差别较大（P < 0.05）。具体数据见下
表3。
表3 对照组与实验组患者的纠纷事件发生率比较

组别 例数
语言沟通
不当

服务态度
不佳

隐私权被
侵犯

不良反应发
生率（n,%）

实验组 70 1（1.43） 1（1.43） 0（0.00） 2（2.86）

对照组 70 4（5.71） 3（4.29） 2（2.86） 9（12.86）
X 2值 —— —— —— —— 4.834
P值 —— —— —— —— 0.028

2.4  对比研究两组患者的分诊导诊满意度
实验组患者的分诊导诊满意度明显更高，与对照组

数据结果比较存在差别较大（P < 0.05）。具体数据见下
表4。
表4 对照组与实验组患者的分诊导诊满意度比较（分，

）

组别 例数 服务态度 沟通形式 辅助检查 专业技能

实验组 70 90.41±1.05 90.37±1.24 90.25±1.03 90.47±2.01
对照组 70 66.52±1.63 66.17±1.17 66.85±1.46 66.42±2.33

t 103.087 118.762 109.572 65.390
p 0.000 0.000 0.000 0.000
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3 讨论

在现代医疗服务体系中，门诊作为医院与患者接触

的前沿阵地，其服务质量高低会直接关乎患者对医院的

整体印象。随着医疗模式的不断转变和患者需求的提

升，传统问答式沟通方式已难以适应现代门诊分诊导诊

需求。因此，本研究聚焦于沟通技巧在门诊分诊导诊中

的应用效果，通过实证研究探索如何运用有效沟通技巧

来提升门诊服务质量。通过分析沟通技巧运用对患者满

意度、就诊效率以及医患关系等方面的影响，为门诊服

务模式的改进和优化提供科学依据。

本研究结果显示，实验组患者在挂号等候时间以及

辅助检查等候时间方面，均呈现出了明显短于对照组的

趋势，差异具有统计学意义（P < 0.05）。这一数据说明
沟通技巧在缩短患者等待时间方面的显著有效性。通过

认真倾听患者诉求，护理人员能准确地把握患者就医意

图，进而为患者提供有效的就诊指导。这种沟通方式不

仅减少了患者因不熟悉医院流程而浪费的时间，还可以

提升了患者就医体验。同时，良好的沟通技巧在增强护

理人员与患者之间的信任感方面也具有重要作用，当患

者感受到护理人员的真诚和关怀时，其更愿意配合护理

工作，从而进一步提高了就诊效率，这种信任感建立能

够为医患之间的良好合作奠定坚实基础。

在检查依从度方面，实验组患者的依从度显著高于

对照组（P < 0.05）。这得益于护理人员亲切的面部表
情、耐心的解释以及专业的健康宣教。借助沟通方式优

化，护理人员能成功帮助患者消除了对检查的恐惧，进

而增强患者对疾病治疗的信心，这种以患者为中心的沟

通方式，不仅有利于提高患者检查依从性，还能为后续

的诊疗工作开展提供帮助。此外，本研究还发现，实验

组患者的纠纷事件发生率低于对照组（P < 0.05），说明
沟通技巧在预防医疗纠纷方面的作用。同时在分诊导诊

满意度方面，实验组患者的满意度也高于对照组（P < 
0.05）。这进一步证实了沟通技巧在提升患者满意度方面
的效果，借助有效的沟通方式，护理人员能够为患者提

供个性化服务，从而满足患者多元化需求，并提升整体

医疗服务质量。

综上所述，沟通技巧在门诊分诊导诊中的应用效果

明显，不仅能够缩短患者等待时间，提高检查依从度，

还能有效预防医疗纠纷，提升患者满意度。因此，建议

在临床实践中广泛推广应用沟通技巧，以提升门诊分诊

导诊的服务质量和效率。同时，医院还应加强对护理人

员的沟通技巧培训，强化其专业素养，以此为构建和谐

医患关系贡献力量。
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