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将流程化沟通模式应用于特需健康体检者导检过程中的效果分析
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"重庆市人民医院健康管理体检中心
!

6"33!3

%

!!

摘
!

要#目的
!

探讨将流程化沟通"

;>;75%

%模式应用于特需健康体检者导检过程中的效果'方法
!

抽取

!"34

年
3c#

月该院体检中心未实施
;>;75%

模式前的特需体检者
9"

例纳入对照组!抽取
!"34

年
6c$

月该

院体检中心实施
;>;75%

模式后的特需体检者
9"

例纳入观察组!采用函询调查法设计制作+健康体检知晓度

测试表,与+特需体检者满意度调查表,!对
3""

例特需体检者进行调查并进行比较'结果
!

实施
;>;75%

模式

之后!特需健康体检者对体检项目的知晓度得分!以及对导检护士的满意度均有明显提高!

!

组比较差异有统计

学意义"

<i#60:4:

&

3:0!34

!

3

#

"0"9

%'结论
!

应用
;>;75%

模式不仅能有效地提高特需健康体检者对体检项

目的了解!同时能有效提高特需健康体检者对导检护士服务的满意度!在健康体检的过程中切实可行'

关键词#流程化沟通$

!

特需体检人群$

!

导检护士$

!

满意度$

!

知晓度
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流程化沟通&

;>;75%

'模式是将沟通方式以流程

化方法表示"导检护士按照接触&

;1..I/N

'+介绍&

>.&

N21JP/I

'+沟通&

;1''P.)/(NI

'+询问&

7TR

'+回答&

5I&

T

O

1.J

'+离开&

%X)N

'的步骤流程与患者进行沟通"该理

念是由美国加州大学洛杉矶分校综合医院率先提

出,

3&!

-

#

;>;75%

模式的应用"可以有效提高护士的

沟通能力+患者的满意度及服务质量,

#

-

#该沟通方式

已在国内部分临床科室成功开展"成效明显"但在健

康管理中心应用甚少#本院体检中心的特需健康体

检是为有特殊需求的人士开设的"中心自
!"34

年
6

月以来将
;>;75%

模式应用到特需健康体检者的导

检过程中"有效提高了体检项目知晓度及体检者对导

检护士的满意度"现报道如下#

$

!

资料与方法

$0$

!

一般资料
!

将
!"34

年
3c#

月本院体检中心未

实施
;>;75%

模式前的特需体检者
9"

例纳入对照

组"其中男
#4

例&

46E

'"女
3#

例&

!$E

'*

!4

#

$"

岁"

平均&

690$6D8063

'岁*文化程度以大学及以上为主

&

$:E

'#将
!"34

年
6c$

月本院体检中心实施

;>;75%

模式后的特需体检者
9"

例纳入观察组"其

中男
#8

例&

4:E

'"女
33

例&

!!E

'*

!$

#

98

岁"平均

&

6$03:D:0$!

'岁*文化程度以大学及以上为主

&

4"E

'#

!

组研究对象性别构成比例+年龄+文化程度

等比较"差异均无统计学意义&

3

&

"0"9

'"具有可

比性#

$0/

!

方法

$0/0$

!

;>;75%

模式的建立
!

参照温爱玉等,

6

-构建

的
;>;75%

模式"根据特需健康体检者的特点和本中

心的工作流程"制订出具体的
;>;75%

模式#具体流

程如下!接触"核实体检者身份"使用问候
h

体检者喜

欢的称呼"如0您好3 先生(女士(老师441#在问候

过程中保持微笑"注意眼神接触#自我介绍"介绍自

己的姓名+工作职责#注意语调平和"语速适中"语气

温和#沟通"这是整个沟通模式的关键环节"沟通的

主要内容有体检的全部流程"以及每个项目的目的及

意义"并告知体检者体检中重点需配合的事项#在沟

通的过程中"规范体检项目的解说词"避免使用医学

专业词汇#询问"询问体检者对本次体检的担心和需

要#回答"回答体检者提出的问题并给予相关护理指

导#离开"将体检者送至体检中心大门"并告知交通

路线"然后有礼貌地离开#
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!
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标准模块
!

成立
;>;75%

工作小

组"护士长为总负责人"挑选沟通协调能力强的护士

参与此次工作"根据中心开设的体检项目结合导检过

程中涉及的相关问题"列出常见的沟通场景及重点沟

通内容"制订出适用于体检中心工作的
;>;75%

标准

模块#

$0/0'

!

;>;75%

的培训
!

对照组采用传统导检模

式"观察组进行
;>;75%

模式培训"培训由护士长组

织"培训共
3"

次"每次
!

个学时"每周
3

次"培训内容

包括"&

3

'

;>;75%

的概述!学习
;>;75%

的定义及步

骤"了解其重要性和必要性#&

!

'沟通技巧!注重导检

护士同理心的培养"沟通过程中尽量避免专业术语"

采用通俗易懂的解释方式,

9&$

-

#&

#

'礼仪培训!对导检

护士的接待+陪同等礼仪进行理论及实操培训#&

6

'

情景模拟!将制订出的
;>;75%

标准模块进行模拟演

习"讨论存在的不足"并及时改进"形成统一+专业的

解说内容"装订成册"供导检护士工作中使用,

4

-

#

$0/01

!

评价方法
!

采用函询调查法设计制作$健康

体检知晓度测试表%与$特需体检者满意度调查
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表%

,

3

-

#知晓度测试表测试内容包括体检注意事项"

静脉采血+彩超+

?5

照片的注意事项"有辐射的体检

项目和需要空腹的体检项目分别有哪些"糖尿病相关

的检查项目"导致高血压的因素"肥胖的危害"心电图

检查的意义"一共
3"

题"总分
3""

分#满意度调查为

期
!

个月"评分方法借鉴疼痛数字评分法,

:

-

!

"

#

3"

分

代表不同程度的满意"一共
3"

题"总分
3""

分#

$0'

!

统计学处理
!

采用
BYBB380"

统计软件进行数

据处理及统计学分析#呈正态分布的计量资料以
VD

;

表示"组间比较采用
<

检验"

3

#

"0"9

为差异有统计

学意义#

/

!

结
!!

果

!!

实施
;>;75%

之后"特需健康体检者对体检项目

的知晓度得分"以及对导检护士的满意度均有明显提

高"

!

组比较差异有统计学意义&

3

#

"0"9

'#见表
3

#

表
3

!!

!

组研究对象对体检项目的知晓度和对导检

!!!

护士的满意度的比较$

VD;

*分%

组别
%

知晓度 满意度

观察组
9" 460!6D3604# 8!0!"D90#8

对照组
9" $#0!:D3#0#" 490""D904#
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#
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#
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!

讨
!!

论

!!

本研究结果显示"

;>;>75%

应用到特需健康体

检者的导检过程中之后"体检者体检项目知晓度得分

明显提高"有效地提高了导检服务的质量#这与杨华

等,

!

-研究结果一致#通过
;>;75%

对特需健康体检

者进行健康宣教"使其更加了解自己所做项目的意

义"能进一步提高他们的自我保健意识#除此之外"

;>;75%

也规范了导检护士在陪同体检者检查过程

中的工作流程"准确有效地向体检者传递了体检项目

的相关知识"有效避免了在沟通过程中的信息遗漏#

值得注意的是"在使用
;>;75%

的过程中要根据体检

者不同的场景和心理需求灵活调节应用"不能古板地

生搬硬套#

本研究结果还显示"

;>;>75%

应用到特需健康

体检者的导检过程中之后"特需健康体检者对导检护

士的满意度明显提高#

;>;75%

的特点表现在操作

规范性"内容有序性"知识跨学科性"交流双向性,

8

-

"

将有效的沟通应用在体检过程中"使体检者获得了更

多的体检知识"由以往的被动体验变成了主动体验"

和导检护士之间的沟通更充分"沟通效率也更高"

;>;75%

沟通模式大大地推进了导检护士和特需健

康体检者和谐关系的建立"从而提高了体检者满

意度#

以往传统的导检服务"流程不统一"内容不规范"

没有特定的体检项目解说词#每个导检护士都按照

自己的习惯来为体检者进行导检服务"护理服务质量

并不理想#

;>;75%

规范了导检流程和沟通的大致

内容"制订了通俗易懂的项目解说词"不仅提高了导

检效率"也提高了体检者对项目的理解程度"从而提

高了导检服务质量#

;>;75%

作为一种全新的沟通方式"将护士工作

沟通过程中的环节进行规范化+流程化处理,

3"

-

"给予

护士工作明确指引"同时科室建立相应服务规范"形

成特色护理文化"对提高体检者对体检项目知晓度和

对护士工作的满意度"以及提升科室护理质量奠定了

良好基础#
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