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有效沟通技巧在消毒供应中心的优质护理应用分析 

王馨若  张 微  张宏丽  朱红波
*
 

吉林大学第二医院，吉林 长春 130000 

 

[摘要]目的：分析有效沟通技巧在消毒供应中心的优质护理应用效果。方法：筛选 2020 年 3 月～2022 年 4 月不良事件记录

和满意度调查材料作为参照组，共 100 例；选取 2022 年 5 月～2024 年 6 月不良事件记录和满意度调查材料作为观察组，共

100 例。参照组行传统沟通模式，观察组采取有效沟通技巧。结果：观察组器械清洗质量合格、器械灭菌合格、器械包装合

格率高于参照组（P＜0.05）；观察组满意度高于参照组，不良事件率低于参照组（P＜0.05）。结论：有效沟通技巧能够使人

员之间的信息传输更加准确，保证器械质量，有效减少不良事件的发生，提高满意度。 
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Abstract: Objective: to analyze the application effect of effective communication skills in high-quality nursing in disinfection supply 

centers. Method: select adverse event records and satisfaction survey materials from March 2020 to April 2022 as the reference group, 

with a total of 100 cases; Select adverse event records and satisfaction survey materials from May 2022 to June 2024 as the 

observation group, with a total of 100 cases. Referring to the traditional communication mode of the observation group, effective 

communication skills are adopted. Result: the quality of instrument cleaning, sterilization, and packaging in the observation group was 

higher than that in the reference group (P＜0.05); The satisfaction of the observation group was higher than that of the reference group, 

and the incidence of adverse events was lower than that of the reference group (P＜0.05). Conclusion: effective communication skills 

can make information transmission between personnel more accurate, ensure equipment quality, effectively reduce the occurrence of 

adverse events, and improve satisfaction. 
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引言 

消毒供应中心作为医院内部重要组成部分，在医院的

消毒与灭菌系统中起到核心作用。该中心负责执行清洗、

消毒和灭菌等关键程序，旨在处理并准备各种被重复使用

的污染诊疗器械、器具及物品。因此，不仅是一个处理

这些用品的关键场所，同时也是确保无菌物品得以有效

周转的中心。消毒供应中心的工作对于支持临床科室提

供医疗服务至关重要，间接地保障了患者的安全。随着

医学科学的进步和技术的发展，人们对于感染预防和控

制有了更深刻的理解
[1]
。消毒供应中心已成为一个专门

的学科领域，并且其专业性和技术性不断提升。该中心

的工作质量直接影响到整个医疗护理的质量和安全性，

进而影响患者的治疗效果和健康状况。尽管消毒供应中

心并不直接接触患者，但它为各个临床科室提供支持，

承担着医院内所有可重复使用的诊疗和护理器械、器具、

物品以及管路装置的回收、清洗、消毒、包装和灭菌任

务。此外，消毒供应中心还负责向临床科室供应经过灭

菌处理的无菌物品。这一系列流程对于控制医院内的感

染传播有重要意义，保障医疗服务的安全性和质量，因

此在医院的整体感染控制体系中占据着极其重要的位置。

随着医疗卫生的改革，提高服务水平，转变服务理念态

度，是每一位医务工作人员思想和服务理念转变的关键

所在
[2]
。对消毒供应中心人员素质要求很高，已从以往

的辅助科室转变为控制医院感染的重要科室，其工作性

质复杂繁琐，既要参与临床科室的服务工作，又要控制

各科的诊疗感染传播，还担负联络协作任务，在工作中

起到协调、联络、沟通的作用。对此，应注意消毒供应

中心与临床的有效沟通，提高科室满意度。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

研究选取 2020年 3月～2022年 4月不良事件记录和

满意度调查材料作为参照组，共 100 例；选取 2022 年 5

月～2024 年 6 月不良事件记录和满意度调查材料作为观

察组，共 100 例。 
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1.2 方法 

参照组行传统沟通技巧，观察组采取有效沟通技巧，

具体如下： 

①为保证消毒供应中心能够达到高标准的服务水平，

必须严格遵循国家卫生行业的相关标准，并将规范化的操

作融入日常工作方式和流程之中。注重个人形象，每位人

员都需要注重自己的仪容仪表，并在工作中展现出专业的

态度和行为。在与同事和临床科室交流时，应当保持礼貌

的语言和积极的态度，学会以微笑面对他人，以真诚的心

去提供优质的服务。为持续提升服务质量，科室需定期组

织团队成员进行培训，学习先进的服务理念和技术方法。

这包括引入科学有效的最新技术和创新性的管理手段，以

提高工作效率和服务质量。通过这样的方式，逐步转变服

务模式，从被动响应需求转变为更加积极主动地预见并满

足临床科室的需求，更好地支持医疗服务的顺利开展，保

障患者的安全与健康
[3]
。 

②在消毒供应中心的工作中，善于总结和分析日常操

作中出现的问题，并将这些问题视为宝贵的学习资源和改

进的机会。将遇到的问题作为反面教材来教育人员，帮助

从错误中汲取教训，避免未来再次发生同样的问题，促进

个人的成长和发展，增强整个团队的专业能力和应变能力。

为了实现这一目标，科室每位人员都应当积极参与到持续

学习的过程中，不断地充实和完善自己的知识和技能
[4]
。

要求员工不仅要明确自己的职责范围，了解自己应该完成

哪些工作任务，还要清晰地知道何时执行这些任务以及采

用何种方式进行操作。保证每个人都能够高效而准确地完

成自己的工作，同时也能更好地理解和支持团队的总体目

标。此外，领导层也应鼓励员工之间的沟通和协作，建立

一种开放的文化氛围，让每个人都能自由地提出意见和建

议，共同探讨如何优化工作流程和提高服务质量。通过不

断地实践和学习，每位操作人员都能够成为自己领域的专

家，为患者的安全和医疗质量的提升作出贡献
[5]
。 

③在与临床科室进行沟通时，消毒供应中心应始终以

提高工作效率和质量为核心宗旨，以此赢得临床科室的信

任和支持。根据国家颁布的消毒供应中心管理规范，明确

要求采取统一管理、集中调配的方式来对消毒后重复使用

的临床医疗器械等物品进行标准化的回收、清洗、消毒、

灭菌和供应。消毒供应中心的工作是临床科室正常运作的

前提条件之一，只有确保医用物品的标准化管理和消毒供

应，才能有效避免因器械问题导致的医疗事故。消毒供应

中心与临床科室之间存在着紧密的相互依赖关系，双方必

须协调一致，共同努力，才能确保医院整体的良性运行
[6]
。

为实现这一目标，要确保其提供的物品符合最高标准，还

要不断优化工作流程，提高效率，减少不必要的延误。同

时，加强与临床科室的沟通，及时了解临床科室的需求变

化，并迅速作出相应的调整，以满足临床科室的需求。通

过建立稳定的合作关系，消毒供应中心可以更好地支持临

床科室的工作，共同致力于提高医疗服务的质量和患者的

安全。 

④护理模式的不断演变，消毒供应中心的工作模式也

随之发生了转变。过去，消毒供应中心主要关注于完成既

定的任务清单；现在更加注重临床科室的实际需求，由被

动服务转变为积极主动的服务模式。消毒供应中心需要更

加灵活地适应临床科室的变化和需求，确保能够提供最优

质的支持
[7]
。消毒供应中心的工作人员需要树立“一切服

务于临床”的服务理念，即无论何时何地，都要以满足临

床科室的需求为首要任务。要求科室人员不断改善服务态

度，以友好和专业的方式与临床科室进行沟通，每一次交

流都是积极和建设性的。定期收集和评估临床科室的意见

反馈，及时了解他们的需求和挑战，并据此调整工作流程

和服务内容。此外，当临床科室提出新的业务需求或尝试

新的治疗方法时，消毒供应中心应积极响应并配合，为这

些新业务的开展提供必要的支持。 

⑤在与临床科室进行沟通时，应真诚地运用礼貌性语

言，注意语言表达的科学性和艺术性。保证语言的准确性，

注重语言的情感色彩，使之更加人性化。在交流过程中，

多倾听科室人员的意见和需求，给予充分的时间来表达自

己的想法，并通过积极的反馈来展示对所说内容的理解和

支持。同时，也可以主动介绍消毒供应中心的工作流程、

新技术的应用等方面的信息，以达到最佳的沟通效果。在

日常工作中，消毒供应中心的工作人员注意自身的仪表整

洁，保持良好的职业形象。让临床科室的同事产生信任感，

还会让他们感到受到尊重。良好的仪表不仅体现在穿着整

洁上，还包括言谈举止的专业性，这些都是构建良好合作

关系的基础
[8]
。为了进一步提高服务质量，消毒供应中心

每月定期访问临床科室，征求意见，并进行满意度调查。

了解临床科室对消毒供应中心工作的评价，及时发现存在

的问题和不足之处。收集到的意见应及时反馈，并进行归

纳总结，进行持续质量改进。通过不断的沟通与改进，促

进消毒供应中心与临床科室之间更加紧密的合作，共同提

高医疗服务的质量和效率。 

1.3 观察指标 

对比两组的器械处理合格率；用自制满意度调查问卷

表，比较满意度。 

1.4 统计学处理 

使用 SPSS 26.0 软件，计数资料用χ
2
检验，%表示；

P＜0.05 为组间差异有统计学意义。 

2 结果 

2.1 两组器械处理合格率 

观察组器械清洗质量合格、器械灭菌合格、器械包装
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合格率高于参照组（P＜0.05），见表 1。 

表 1  两组器械处理合格率[n（%）] 

组别 例数 器械清洗质量合格 器械灭菌合格 器械包装合格 

观察组 100 98（98.00） 97（97.00） 95（95.00） 

参照组 100 88（88.00） 86（86.00） 89（89.00） 

χ²  10.031 11.364 6.571 

P  ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

2.2 两组满意度、不良事件率 

观察组满意度高于参照组，不良事件率低于参照组（P

＜0.05），见表 2。 

表 2  两组满意度、不良事件率[n（%）] 

组别 例数 满意 一般 不满意 不良事件 

观察组 100 84（84.00） 13（13.00） 3（3.00） 2（2.00） 

参照组 100 79（79.00） 11（11.00） 10（10.00） 8（8.00） 

χ²  5.392 2.124 7.658 6.025 

P  ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

3 讨论 

消毒供应中心是承担医院各科室所有重复使用诊疗

器械、器具和物品清洗、消毒、灭菌以及无菌物品供应的

部门。肩负着全院医疗质量、医疗安全、院感防控的神圣

使命。医院各科室使用的器械、器具和物品，特别是手术

器械、腔镜、精密贵重器械、外来医疗器械及植入物等，

其材质结构具有不同的特性，消毒供应中心的主要功能就

是满足各科室对诊疗器械、器具和物品的消毒、灭菌需求，

具备针对不同手术器械各自特性，进行正确处理的技术能

力。同时，能够根据临床诊疗技术的发展和所用器械、器

具与物品的变化，迅速提高消毒供应中心的管理与技术水

平，以适应医院感染预防与控制不断面临的新挑战，保证

每个工作环节达到清洗、消毒和灭菌的质量要求。 

消毒供应室作为医院的重要部门，其工作直接关系到

临床治疗的质量和医院感染的控制。通过有效的沟通，消

毒供应室能够与临床科室建立良好的合作关系，确保无菌

物品的质量和供应，从而提升医疗服务的质量。有效沟通

不仅有助于解决日常工作中遇到的问题，还能促进双方

的理解和尊重，提高工作效率，减少医疗差错。与临床

科室的有效沟通，消毒供应室能够更好地了解临床的需

求，从而提供更加符合需求的无菌物品，确保临床治疗

的顺利进行。沟通还包括对使用后的物品进行妥善处理，

避免因不当处理导致的器械损坏或功能减退，从而保证

医疗设备的良好状态。加强沟通，可以减少因误解而产

生的工作矛盾，提高工作效率。例如，对于临床科室提

出的问题，消毒供应室应采取首问负责制，及时解决或

向上级汇报，避免问题积累和误解的加深
[9]
。通过定期

召开科会，对临床反馈进行总结，可以广泛征求科室人

员的意见，优化工作流程，提高工作效率。同时，对临

床科室的误解和不解要耐心解释，取得合作，避免抵触

情绪的产生。消毒供应中心应重视临床科室的意见，并

及时解决问题。通过不断更新服务理念，合理安排工作，

确保在最快的时间内帮助临床科室解决相关问题，从而

提高服务满意度。 

本文分析了有效沟通技巧在消毒供应中心的优质护

理应用效果，观察组器械清洗质量合格、器械灭菌合格、

器械包装合格率高于参照组（P＜0.05）；观察组满意度高

于参照组，不良事件率低于参照组（P＜0.05）。消毒供应

中心的工作人员需要掌握良好的沟通技巧，运用体贴温和

的语言，积极与临床科室和患者进行沟通交流，了解他们

的需求和反馈，及时解决问题，提高服务质量。应定期监

测和评估员工的工作质量，建立绩效考核制度，激发员工

的工作积极性和责任心。定期安排工作人员深入临床科室，

了解各科室医疗器械的实际使用情况，详细记录各科室的

反馈情况，针对常见的问题和反馈较多的问题制定有效的

解决措施。定期组织科室人员学习专业理论知识和操作技

能，提高工作人员的专业素质和业务能力。建立与重点科

室沟通交流的渠道，如建立钉钉群等，及时了解临床科室

的需求和反馈，第一时间准备和提供所需的物品，满足临

床科室的工作需求。始终坚持为患者服务的理念，推行主

动、诚信的服务方式
[10]

。在工作中，应积极主动地为临床

科室和患者提供优质服务，及时解决问题和困难。同时，

应诚实守信地履行工作职责和服务承诺，赢得临床科室和

患者的信任和满意。 

综上，有效沟通技巧能够使人员之间的信息传输更加

准确，保证器械质量，有效减少不良事件的发生，提高满

意度。 
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