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沟通能力的提升对门诊服务质量影响的探讨 
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【摘要】本文聚焦于沟通能力提升与门诊服务质量的关联展开探讨。阐述提升医护人员沟通能力在优化门诊

服务流程、增强患者满意度等方面的重要性。通过分析沟通能力提升对信息传递准确性、医患信任建立以及患者

依从性的影响，揭示其在提高门诊服务质量中的关键作用。同时，探讨提升沟通能力的策略与途径，为改善门诊

服务质量提供理论参考与实践指导，助力医疗行业在提升服务水平上取得新进展。 
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Discussion on the influence of improving communication ability on the quality of outpatient service 
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【Abstract】This paper focuses on the exploration of the relationship between the improvement of communication 
skills and the quality of outpatient services. It elaborates on the importance of enhancing the communication skills of 
medical staff in optimizing the outpatient service process and increasing patient satisfaction. By analyzing the impact of 
improved communication skills on the accuracy of information transfer, the establishment of doctor - patient trust, and 
patient compliance, it reveals the crucial role of communication skills in improving the quality of outpatient services. At 
the same time, this paper explores strategies and approaches to improve communication skills, providing theoretical 
references and practical guidance for improving the quality of outpatient services, and helping the medical industry to make 
new progress in enhancing service levels. 
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引言 
在医疗体系中，门诊作为前沿阵地，其服务质量直

接影响患者的就医体验与后续治疗效果。良好的沟通

是搭建医患信任桥梁的基石，对门诊服务质量起着关

键作用。随着患者对医疗服务需求的多元化，提升医护

人员沟通能力成为亟待解决的重要课题。然而，目前针

对沟通能力如何具体影响门诊服务质量的系统性研究

尚显不足。因此，深入探讨沟通能力提升对门诊服务质

量的影响，对优化门诊服务、构建和谐医患关系具有重

要的现实意义。 
1 沟通能力在门诊服务中的重要地位 
1.1 信息传递的准确性保障 
有效的沟通是确保门诊信息准确传递的关键。在

患者就诊时，医护人员通过专业且耐心的询问，能够引

导患者详细、准确地描述症状，包括症状的起始时间、

频率、程度以及是否伴随其他不适等细节。例如：患者

腹痛，认真询问患者腹痛的位置及时间，疼痛性质，有

无呕血或黑便，是否伴随其他症状，有无特殊用药，有

无 HP 感染，判断患者是胃溃疡或十二指肠溃疡，必要

时可进行胃镜检查，明确诊断，给予及时对症治疗。同

时，医护人员也需清晰、易懂地向患者传达各类医疗信

息。对于复杂的医学术语，应转化为通俗语言，例如：

胃粘膜息肉样隆起，待病理，告知患者取病理报告后门

诊复诊，使患者明白检查项目、治疗方案的必要性和预

期效果，避免因信息误解导致的治疗延误或不当。 
1.2 构建医患信任的桥梁 
在门诊环境中，患者往往带着病痛与不安，此时医

护人员的沟通方式和态度至关重要。一个真诚的微笑、
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专注的倾听，都能让患者感受到被关心与尊重。当医护

人员耐心解答患者的每一个疑问，不打断、不敷衍，患

者会逐渐放下防备。例如，面对患者对某种药物副作用

的担忧，医护人员详细解释药物的作用机制、副作用发

生的概率以及应对措施，用专业知识和温和态度让患

者了解到治疗方案的科学性与安全性，从而增加对医

护人员专业能力的认可，在医患之间建立起坚实的信

任关系，为后续治疗奠定良好基础[1]。 
1.3 提升患者满意度的关键因素 
患者对门诊服务的满意度不仅仅取决于医疗技术，

沟通体验也是重要组成部分。医护人员具备出色的沟

通能力，能敏锐感知患者的情感需求。比如，当患者因

病情反复而情绪低落时，医护人员给予安慰与鼓励，让

患者感受到温暖与支持。同时，及时解答患者在就医过

程中的各种疑问，无论是关于费用、医保政策，还是治

疗流程等方面，都能让患者感到安心[2]。这种全方位的

良好沟通体验，能显著提升患者对门诊服务的整体满

意度，使患者更愿意推荐他人前来就诊，提升医院的社

会形象。 
2 沟通能力提升对门诊服务流程的优化 
2.1 预检分诊环节的高效沟通 
预检分诊是门诊服务的第一站，医护人员在此环

节的沟通能力直接影响后续就诊效率。患者携带相应

的检查申请单到分诊台分诊，通过简洁而有效的沟通，

医护人员可以迅速了解患者即将进行的检查：如：胃镜、

肠镜、无痛胃肠镜、超声或放大内镜检查等，根据患者

不同检查需求，及疾病的轻重缓急，合理进行分诊；例

如，对于一位 70多岁老年体弱住院患者行胃肠镜检查，

优先将患者分诊，减少患者等待时间；对于急症患者，

立即开启绿色通道，优先安排就诊：急诊消化道出血患

者，行急诊胃肠镜检查，优先分诊，及时进行止血治疗。

对于非急症患者，合理告知等待时间，并根据情况提供

相应的建议，如是否需要先进行一些简单的检查[3]。这

样高效的沟通能够避免患者盲目等待，合理安排就诊

顺序，减少患者在门诊的整体等待时间，提高门诊服务

的流畅性[4]。 
2.2 诊断治疗过程的有效沟通 
在诊断和制定治疗方案阶段，医护人员与患者的

沟通质量至关重要。医生在进行身体检查和解读检查

报告时，应向患者详细说明发现的问题。例如，患者行

胃肠镜检查前，会告知患者注意事项，签署知情同意书；

行胃肠镜检查时，发现病变部位取病理；行胃肠镜检查

后，告知患者的诊断，给与相应的治疗及建议。在制定

治疗方案时，沟通要涵盖治疗的目标、方法、预期效果

以及可能出现的风险。以结肠肿物为例，医生向患者说

明是选择内镜下治疗还是手术治疗，各种方法的优缺

点，让患者参与到治疗决策中。这种有效沟通能让患者

明白治疗的必要性和合理性，从而积极配合治疗，减少

治疗过程中的阻碍，提高治疗效果。 
2.3 离诊指导的清晰沟通 
当患者诊疗结束准备离开门诊时，要给与患者清

晰的离诊指导：如用药指导、饮食指导、运动指导、告

知患者注意事项、以及复诊时间。如用药指导：不同药

物的服用时间：空腹、饭前、饭后或睡前；用药的剂量

及频次；特殊药物用药后需要监测的不同指标；饮食指

导：依据不同疾病的患者给予个性化的饮食指导：例如：

患者为萎缩性胃炎，有糖尿病病史：患者饮食为低糖、

低脂饮食，定时定量，少食多餐，及时补充维生素和矿

物质，粗细搭配，均衡饮食；运动方面，例如：一位关

节疾病患者，嘱其避免过度活动，选择适合的运动方式
[5]。根据患者不同疾病告知患者注意事项，同时，明确

复诊时间和原因，让患者了解复诊是为了监测治疗效

果、调整治疗方案等。此外，还可以提供一些紧急情况

的应对方法，例如:结肠息肉电切术后，发现腹痛且大

便有血时，应立即前往医院，医生将给予患者对症治疗。

这种清晰的离诊指导沟通，完善了门诊服务流程的闭

环，有助于患者在院外顺利康复，提升患者对门诊服务

的整体评价。 
3 沟通能力提升对患者心理与行为的影响 
3.1 缓解患者焦虑情绪 
门诊患者常常因对疾病的未知、对治疗结果的担

忧而产生焦虑情绪。医护人员通过积极的沟通，能够有

效缓解患者的这种不良情绪。在与患者交流时，认真倾

听患者的担忧，用温和的语气给予安慰。例如，对于一

位即将进行食管 ESD 手术的患者，医护人员可以分享

以往类似手术成功的案例，让患者了解手术的安全性

和常见的恢复情况[6]。同时，让患者了解手术过程：如

麻醉方式、术中监测等，让患者对手术有更清晰的认识，

再次，告知患者术后注意事项，从而减轻患者对疾病及

手术的恐惧和焦虑。这种沟通不仅能让患者在心理上

得到安抚，还能使患者以更好的心态配合治疗，有利于

身体的恢复。 
3.2 提高患者治疗依从性 
良好的沟通可以帮助患者理解治疗方案的必要性

和重要性，从而提高治疗依从性。医护人员在向患者介

绍治疗方案时，不仅仅是告知用药方法和剂量，更要解
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释药物的作用原理。例如老年萎缩性胃炎的患者，有高

血压病史，向患者说明降压药是如何通过扩张血管、降

低心脏负荷等机制来降低血压的，嘱其按时服药，监测

血压，预防并发症尤为重要。同时，对于一些需要长期

治疗的疾病，比如：溃疡性结肠炎的患者，遵医嘱按时

按量服药，让患者明白遵医嘱服药对控制病情、预防并

发症的重要性，使其认识到坚持治疗的意义，从而主动

遵循医嘱，按时服药、定期复查，提高治疗效果。 
3.3 促进患者自我健康管理意识 
通过与患者的沟通，医护人员可以向患者传授健

康知识，激发患者自我健康管理的主动性[7]。医护人员

保持热情、积极的精神面貌，真诚对待每一位患者，站

在患者的立场上思考，对患者提供有针对性的帮助。例

如，胃溃疡的患者，平时饮食不节制，暴饮暴食，抽烟、

酗酒，胃痛好转后又开始不注意饮食，不按时服药，导

致胃痛反复，病程延长，经历这些后，患者开始注意自

身健康，医护人员更要耐心告知患者：按时服药、合理

饮食、适量活动、戒烟戒酒的重要性，患者注重自身健

康后，遵循医嘱[8]，可促进患者疾病恢复，减少疾病复

发。 
4 提升门诊医护人员沟通能力的策略 
4.1 专业培训体系的构建 
构建完善的专业培训体系是提升门诊医护人员沟

通能力的基础。培训课程应涵盖多个方面，首先是语言

表达技巧，包括如何使用通俗易懂的语言与患者交流，

避免过多使用专业术语[9]。例如，开展语言表达训练课

程，让医护人员练习将复杂的医学知识转化为简单易

懂的表述。其次是非语言沟通技巧，如肢体语言、面部

表情等。培训中通过案例分析和模拟演练，教导医护人

员保持良好的眼神交流、适当的微笑和点头等，传达关

注和理解。此外，还应包括沟通心理学知识，使医护人

员了解患者在不同病情阶段的心理需求，从而更有针

对性地进行沟通。通过系统、全面的培训课程，提升医

护人员沟通的专业素养。 
4.2 模拟场景实践训练 
模拟场景实践训练是提升医护人员沟通能力的有

效方式。设置多种不同类型的患者和就医场景，如面对

情绪激动的患者、对治疗方案有疑虑的患者、老年患者

等。在模拟过程中，医护人员扮演不同角色，进行实际

沟通演练。例如，模拟一位对内镜手术治疗极度恐惧的

患者，医护人员通过倾听其担忧、耐心解释手术过程和

安全性等方式进行沟通[10]。训练结束后，组织讨论和

总结，分析沟通中的优点和不足，提出改进建议。通过

反复的模拟场景实践训练，让医护人员在实践中积累

应对各种情况的经验，提高沟通能力的灵活性和有效

性。 
4.3 建立沟通效果反馈机制 
建立沟通效果反馈机制能够帮助医护人员不断改

进沟通能力。一方面，通过问卷调查、现场访谈等方式

收集患者对沟通效果的评价，了解患者对医护人员沟

通态度、信息传达清晰度等方面的满意度。例如，设计

专门的问卷，让患者对医护人员的沟通表现进行打分，

并提出具体意见。另一方面，定期开展医护人员沟通案

例分析会，选取典型的沟通案例进行深入分析。在案例

分析会上，大家共同探讨沟通中存在的问题及解决方

案，分享成功的沟通经验。 
5 结论 
沟通能力在门诊服务质量提升中扮演着不可或缺

的角色。从信息传递、医患信任建立到服务流程优化，

以及对患者心理与行为的积极影响，都彰显了其重要

价值。通过构建专业培训体系、模拟实践训练和建立反

馈机制等策略，能够有效提升门诊医护人员的沟通能

力。这不仅有助于改善患者的就医体验，提高患者满意

度和治疗依从性，更能促进医患关系的和谐发展，推动

门诊服务质量迈向新高度。在未来的医疗服务发展中，

持续关注并提升沟通能力，将是优化门诊服务的关键

着力点。 
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