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浅谈门诊导诊的沟通技巧 
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摘要：近年来，人们对于医疗质量的要求越发转变为良好的服务性质，在这样的社会背景下，如何与病患之间建立一个良好的
沟通关系，就显得尤为重要。门诊是患者入院后最早接触的部门，门诊人员流动性大、病种多且烦琐、检查程序复杂、花费时
间多，对导诊工作效率提出较高的要求。另外，就诊期间患者由于身体不适、内心脆弱，易导致情绪失控，所以要求门诊导诊
人员具备良好的职业道德、精湛的业务素质和应变能力，尤其是过硬的沟通技巧，使患者获得感情上的抚慰和心理上的舒适感,
从而提高患者的就医体验,提高患者就医的满意度、安全性。 
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门诊作为患者入院后接触的第一个部门，是医院文化对

外展示的窗口，患者来院的第一接待人就是导医，其服务质
量直接影响了患者对医院的整体满意度以及医院的经济效益
和社会效益
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。我院目前是三级甲等医院，怎样满足广大人

民群众对高质量医疗服务的需求,体现“以病人为中心”的服
务理念,提供全面优质的导医咨询服务，加强门诊分诊导诊人
员的沟通技巧具有重要的意义。现结合工作实践就门诊导医
沟通技巧进行探讨。 

1 在工作中的几点体会 
1.1 主动服务意识 
服务意识即自觉主动做好服务工作的一种观念和愿望，

它发自服务人员的内心，需要通过培养教育、训练形成。病
人就诊时,导医护士应主动提供服务。笑脸相迎,热情相助,
让病人能够方便、快捷、准确、舒适地完成门诊就医，提升
患者的就医体验。 

1.2 个人素质展现 
导医必须树立良好的职业形象，时刻关注自身仪态，要

求举止文明，沟通中要求积极、主动、热情，以便建立患者
的信任感，减轻患者对陌生人员、环境的恐惧和抵触感
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，

要站在患者的角度，设身处地为其着想，想病人所想，急病
人所急。眼睛是心灵的窗户，导医护士在与患者交流时必须
注意目光交流，注意聆听。要用心体会患者的心情，善于观
察从就诊者的神态、语气中体会出潜在的、个性化的需求，
在较短时间内与病人交流与沟通，从而正确的引导病患详细
描述出具体病症，为医生的判断与治疗提供全面信息。 

1.3 语言沟通亲和 
为了能与不同的患者及时交流，导医护士应该具备讲清

晰流利的普通话和本地方言的语言能力，用语必须礼貌、规
范；“请”字当先。被患者咨询的时候，要用通俗易懂的语
言回答，尽量不用或少用医学术语，使其清楚明白所需了解
的内容。与患者交谈时要集中注意力，并保持适当的距离，
一般相距 0.8～1 米为宜；要采用商量的口吻、适当的语调、
柔和的语言和自然大方的表情；根据患者年龄、装束选择适
合患者身份又能体现尊重的称谓，从而使患者感到亲切和被
体贴。 

1.4 适当的肢体语言 
导医护士在为患者指导相关科室时，应适当配以肢体语

言，使患者明确位置，避免走错路线。其动作要求是：一只
手五指并拢，以腕关节为轴，指尖对准相应科室，头、身体
稍稍前倾，面带微笑。 

1.5 稳定患者情绪 
由于患者入院通常是因病而至，加之对医院环境陌生，

就医流程不了解，会产生一定的痛苦或紧张感。因此，需要
门诊导诊护士在患者入院签到时及时进行有效的心理护理，
切记不可采用刺激性语言加重患者的不稳定因素，护理人员
应严格执行挂号、签到等制度，将挂号信息透明化，将当前
诊疗情况实时化，以稳定患者的情绪
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；根据医生诊断时间

的长短，对患者进行言语安抚，且告知其大约的时间，缓解
其焦躁等情绪的发生，同时给予相应的帮助。尽量避免在操
作过程中的失误，避免患者无法及时进行就医。 

1.6 学科知识丰富 
导医护士应具备多学科护理知识，对常见病、多发病应

较熟悉。还要了解医院医疗服务情况及各科室业务开展的基

本情况、新技术开展情况、门诊各专家特色、出诊情况及门
诊各项就医流程，才能及时、准确地对患者进行分诊。遇到
难以回答或不便回答的问题，切忌不懂装懂，但也不能回答
“不知道”、“不清楚”，应巧妙地回答：“我带你到专科
医生那儿去，他会给你解释得更清楚”。事后再及时将这方
面的知识弥补起来，以不断丰富和拓展自己的知识面。 

1.7 沉着冷静，应对突发事件 
门诊人员流动性大，有的患者就医心切，一来到医院就

迫切希望得到医务人员的重视马上见到医生；有的还发脾气、
骂人。导医护士在接待此类患者和家属时，应沉着冷静，做
到既严肃、热情，简明扼要地询问病史，又要以最快的速度
判断出是否是危急重症，以免耽误病情。如果是，即刻开辟
绿色通道，电话通知的同时，亲自护送至急诊科重症监护室，
在途中要密切观察面色、呼吸、脉搏和询问病情；如果是一
般患者，就耐心解释，引导最优的就诊流程，必要时陪同检
查。在接待群体患者或就诊的高峰期，导医护士更应注意观
察和询问患者的病情变化，做好分诊工作。 

2 讨论 
有效的沟通有助于提高患者的依从性，让患者信任、满

意，顺利完成就诊。门诊导诊可以看作是一个整体过程，不
论是哪一个环节的重要性都是毋庸置疑的。现阶段，许多医
院已经认识到保证整个流程完整性的重要意义。医护人员在
病患的就诊过程中，是直接与他们接触的，因此对于他们态
度以及配合度的影响也更加直接，可以说代表了病患对于医
院的基本印象，因此也可以作为缓和医患关系的重点，交流
与沟通能够规避误会的出现，实现医患之间的信息对等，帮
助病患与其家属树立战胜病魔的信心，实现更加舒适的就诊
体验
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。 

因此，就需要医院领导层引起重视，从医护人员本身出
发，通过正确的培训和引导培养他们认真负责的工作态度，
和不断努力提高的专业精神，在面对病人时，保持良好的心
态，以温和的态度帮助病患完成整个就诊流程，做到多沟通、
多交流，为后期的治疗取得更多的信息。 

而对导医护士来说与患者沟通就是一门艺术，需要好好
地学习和把握。在当前医疗市场不断完善、竞争日益激烈的
状况下，导医护士确实起到了非常重要的作用，也具有核心
竞争力。其端庄大方的仪表、温柔可亲的语言、不卑不亢的
待人接物方式、以及其有效的沟通、周到的服务无形中起到
了营销的作用，提升了医院在市场上的竞争力，促进了医疗
事业的高质量发展。 
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