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Abstract
This paper mainly discusses how to improve effective nurse-patient communication as an outpatient nurse, and how to constantly 
change the way of answer according to people’s teaching. After training, nurses can communicate effectively with patients in a way that 
patients can understand, reduce doctors’ interpretation work, reduce outpatient complaints, improve work efficiency, and improve the 
sense of seeking medical treatment. 
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加强门诊护患间有效沟通促进就医感受的提升　
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摘　要

论文主要探讨作为门诊护士如何增进有效的护患沟通 , 因人施教而不断地变换解答方式，护士经培训后，用患者能理解的方
式进行有效沟通，减轻医生的解释工作，减少门诊投诉量，提升工作效率，提升就医感受。　
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1 引言

随着中国医疗模式的转换 , 人们对医疗行业的要求越来

越高 , 但医患比例不协调 , 医护工作繁重 , 因此加强与患者沟

通显得十分重要 [1]。门诊是医院展现给患者的第一个窗口，

门诊护士则是患者接受诊疗的第一人，服务质量能直接体现

出医院的文化、医院的温度、医院的风貌 , 是创造和谐医患关

系中的重要环节。护士要在短时间内通过语言为主的沟通完

成接触期到工作期这两个环节，并达到优化、高效、和谐的

护患关系的状态是有难度的 [2]。

因此，要求门诊分诊护士不仅要有敏锐的观察力、良好

的服务态度，还要应用恰当的沟通技巧，建立良好的护患沟

通 [3]，鉴别不同患者给予他们能够理解的语言、手势、宣教

方式等帮助患者答疑解惑，以缩短诊疗时间，消除其焦躁等

待现象，让他们以最佳的心理状态去接受诊治。所以，在与

患者沟通中 , 门诊护士是创造和谐医患关系中的首要环节，而

有效沟通是提升患者就医感受的首要保障。 

2 沟通与有效沟通的区别

沟通是人与人之间、人与群体之间思想与感情的传递和

反馈的过程，以求思想达成一致和感情的通畅。

有效沟通是通过听、说、读、写等思维的载体，通过演

讲、会见、对话、讨论、信件等方式准确、恰当地表达出来，

促使对方接受。  

3 沟通的必要性

沟通是人际交往的一种需求，马斯洛的需要层次理论提

出了人对需求的多重性和复杂性 [4]。有效沟通的目的是要杜绝

千篇一律的常规解答，根据不同患者给予不同方式，帮助其理

解初次接触的各种信息，最终提升遵医行为而提高诊疗效果。
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4 分诊护士掌握有效沟通的必要性

4.1 门诊护士工作需具备能力的要求 

门诊是医院的窗口，门诊护士的言谈举止不仅关系到医

院声誉，同时也影响患者的情绪，为了提高护理工作质量，

减少护患间的矛盾，对门诊护士提出了新的挑战，不仅要掌

握护理基础理论知识和先进的技术操作，同时还要具备良好

的综合素质和人际沟通能力，将人性化理念融入到门诊护理

工作中，提升患者就医感受 [5]。这就需要分诊护士要面对来

自全国不同方言、风俗、学历、认知的患者，满足每个患者

需求 , 就不仅要有良好的服务态度、敏锐的观察力、过硬的急

诊急救能力、丰富的临床护理经验、心理学知识、风险防范

意识、突发应急能力等，更要具有面对不同人员进行有效沟

通的能力。

4.2 有效沟通的重要性

门诊候诊的患者普遍存在“我要马上看诊，我要马上检

查，我要马上拿结果，我要马上看病等”的心理，面对现有

的就诊流程，预约检查流程，一旦不能满足他们即刻看诊心理，

就会认为是医护人员未给予应有的服务，如果这时分诊护士

不能有效地与患者沟通，让其理解其诊疗安排的合理性与必

要性，就可能导致负面情绪的发生。

5 分诊护士应掌握的沟通技巧

5.1 非语言沟通技巧

5.1.1 个人形象

重视门诊分诊护士的首因效应，取得患者和家属的信任 ,

为护患沟通打下坚实基础，保持良好的个人形象，包括仪容、

仪表、服饰、神态、语音、语调等，符合统一的仪容仪表要求，

建立良好的第一印象对护患沟通起到至关重要的作用。

5.1.2 肢体语言

认真倾听是对患者的尊重，注意与患者的眼神交流，通

过观察患者的表情、动作等非语言行为，真正理解患者所表

达的内容，体会患者的真实感受，并适时对谈及的内容给予

回应，让患者感受到关心与理解，配合诊治。在嘈杂有干扰

情况下，辅助手势、点头肯定、微笑赞许、眼神鼓励等均可

提升患者的理解度与信任感。

5.1.3 辅助方法

通过语音系统对诊区患者的共性问题，进行间断性地插

播宣教引导，来有效提升宣教效果，提升就诊流程知晓率，

减少分诊台对同一问题重复解答的频率，以便拥有更多时间

对患者进行个性健康宣教，为患者讲解疾病相关知识和注意

事项，来提升患者的获得感；

诊区内展板宣教图文并茂的抢眼设置，可以让患者利用

候诊空闲时间了解疾病诱因、临床表现、诊疗效果等知识。

5.1.4 便利说明

分诊护士工作单调、重复琐碎的共性问题，避免反复解

答耗费精力，提升患者的理解度，总结出患者常见问题辅助

宣教方法：①对患者常见不易记住的指引问题，进行图文并

茂的引导图片，以供按图指引帮助记忆；②对于患者初次接

触的检查项目容易出现听不清、记不全、不理解等现象，制

作文字化的“便民小说明”，通过医护发放患者，即节省了

医护重复解释时间，还方便了患者随时读取，更重要的意义

是大大提升了患者正确留取标本后的检测准确率，遵医行为

的提高必然提升患者的诊疗效果；③诊区内宣传栏内放置的

供自取阅读的疾病宣传册，请其带回阅读参考。

5.2 语言沟通的技巧 

语言是护士与患者进行交流的基本工具，是沟通护士与

患者思想感情的重要媒介，语言在心理护理中占有重要地位。

患者带着病痛来到医院，由于对医院陌生的环境不适应，为

自己的疾病担忧，往往会产生紧张、焦虑、抑郁、怀疑等复

杂心理，普遍存在感情脆弱、依赖心理强，希望得到关注以

及照顾，以便快捷地诊疗，护理人员必须要具备敏锐的观察

能力和应变能力，这就要求护士根据不同的年龄、知识水平、

理解能力、性格特征、心情处境以及不同时间、场合的具体

情况，给予患者易于接受的交流方式进行沟通，亲切的语言

和中肯的态度是护患沟通的重要手段。注意语速要适中，态

度要热情，找出其症结所在，给其指明解决之道，帮助他合

理安排就诊程序，以消除患者的不满情绪。坚持“首问负责制”，

杜绝“不知道，不晓得，去问别人”等语言推诿、搪塞言语。

5.3 紧急情况下的沟通技巧

面对愤怒的患者及其家属时，需要灵活应对和处理。首

先要应用倾听技巧，明白患者不会无缘无故发难，找到患者

愤怒的诱因，安抚、理解、协助患者解决问题，使其了解流程、

理解路径安排用意，以高情商通过言语转换，给予心理护理

消火降噪，通过换位思考来相互理解，智慧地纠正理解上的
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偏差问题。

6 护士沟通中良好的心态的自我保持

分诊护士工作单调、重复琐碎，致使护士长期处于身心

紧张的状态，并且患者不同的理解力、方言的难懂性、重复

解答的枯燥性，以及患者需求的不断增加、维权意识的过度、

对某诊疗环节不满的发泄等，都影响着护理人员工作热情。

但护士工作又要有较高的准确性和责任感，自身的良好心态

是护患沟通的先决条件，保持平和心态不被激怒，随时进行

自我减压调整心态，避免将不良情绪感染给他人，以岗位要

求为标准主动热情地接待患者，用温婉的语言引导患者，帮

助患者排忧解难，维护安静有序、高效快捷、安全优质的就

医流程。

初次就诊的患者，对医院的就诊流程不了解，对医院标

识提示不理解，对医护的叮嘱也不能记全记牢，就留下对就

诊程序复杂的印象 , 疑惑不解的积累，护士积极地给予解答技

巧，已成为门诊护理人员必须掌握的一种职业技能，护患之

间有效沟通情况直接决定了护理人员在临床护理工作中的作

用，充分、有效的沟通能够改善患者的情绪，影响患者的行

为方式，有利于临床人性化护理的顺利开展 [6]。

2016 年因沟通不畅得到投诉的占 26%，护士在纠纷中合

并受到投诉的占 17%，2017 年通过培训提升门诊护士的有效

沟通能力，因沟通不畅得到投诉的占 35.2%，护士在纠纷中合

并受到投诉的占 14.2%，由此可以获悉沟通技巧掌握在医患关

系中的重要性。 

因此，门诊护士的沟通能力至关重要 , 不断学习提升专

业知识，加强岗位责任感，在工作中不断地总结有效沟通的

经验，帮助患者克服紧张急躁的待诊情绪，在与他人第一次

接触时根据对方的仪表、言谈、举止等所做出的综合判断，

因人而异地变换多种方式给予有效的解答和引导，帮助患者

提升遵医行为，提升检查、治疗的精准性，从而提升患者就

医感受和诊疗效果 , 营造和谐医患关系等方面都起到保驾护航

的作用。
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