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优化门诊服务流程提高患者满意度研究 

卫佳丽 

上海市中医医院  上海 

【摘要】目的 研究分析优化门诊服务流程对于提升患者满意度的作用价值。方法 2020 年我院门诊实施优化

服务流程管理，以 2020 年门诊患者为观察组，2019 年门诊患者为对照组，分析不同管理流程下患者的满意度。

结果 两个时间段均抽取 100 明显患者为调查对象，观察组和对照组的满意度分别为 98.0%及 86.0%，数据差异具

有统计学意义（P＜0.05）观察组的门诊护理质量高于对照组（P＜0.05）；观察组患者的门诊候诊平均时间为（12.3
±0.1）min，明显短于对照组的（46.6±2.9）min，差异具有统计学意义（P＜0.05）。结论 优化门诊服务流程可

以明显提升服务质量，提升患者的满意度。 
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Study on optimizing outpatient service process and improving patient satisfaction 
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Shanghai Traditional Chinese Medicine Hospital Shanghai 

【Abstract】 Objective: To study and analyze the value of optimizing outpatient service process in improving 
patient satisfaction. Methods The out-patient department of our hospital will implement the optimized service process 
management in 2020. The out-patient department in 2020 will be the observation group, and the out-patient department 
in 2019 will be the control group. The patient satisfaction under different management processes will be analyzed. 
Results 100 obvious patients were selected as the survey objects in the two time periods. The satisfaction of the 
observation group and the control group were 98.0% and 86.0%, respectively. The data difference was statistically 
significant (P<0.05). The quality of outpatient care in the observation group was higher than that in the control group 
(P<0.05); The average waiting time in the observation group was (12.3 ± 0.1) min, which was significantly shorter than 
that in the control group (46.6 ± 2.9) min (P<0.05). Conclusion Optimizing the outpatient service process can 
significantly improve the service quality and patient satisfaction. 
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门诊是医院重要治疗部门，每日接诊患者数量较

多。门诊医疗服务水平会直接影响医院的医疗水平和

管理水平。但是当前，门诊服务流程存在一定的缺陷，

比如就诊环境杂乱、就诊程序繁琐以及患者等待时间

较长等，该种情况容易引起医患纠纷[1]。为了提升门诊

服务质量和患者的满意度，需要对门诊服务流程进行

优化，改善门诊服务状况。笔者在工作中发现，对传

统的门诊服务流程进行优化后更利于门诊工作运行，

具体情况见下文： 
1 资料及方法 
1.1 基础资料来源 
2020 年我院门诊实施优化服务流程管理，以 2020

年为观察组，2019 年为对照组，两个时间段均抽取 100
明显患者为调查对象，对照组 100 例中男 54 例，女性

46 例，年龄 5~83 岁，平均年龄（44.6±2.7）岁；观察

组 100 例中男 59 例，女性 41 例，年龄 6~83 岁，平均

年龄（45.4±2.9）岁，两组患者的基础资料经过对比

分析后显示 P＞0.05，结果具有可比性。 
1.2 方法 
对照组为常规的门诊服务流程，主要流程为患者

到门诊之后、排队、挂号、候诊、就诊、缴费、候检、

再就诊、再缴费、治疗以及离院。 
观察组采取优化门诊流程措施，具体包括：（1）

优化门诊医疗环境。在门诊的大厅等醒目的位置安置
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电子显示屏，采取叫号系统自动排队，避免插队等混

乱情况发生。标识诊室、检查室具体位置以及路线，

减少寻找时间。公开诊疗、药品价格信息，在大厅显

示屏上滚动显示药品价格。建立无障碍通道，卫生间

设置扶手，方便残疾人员。加强环境卫生管理，做好

消毒以及地面防滑措施。（2）优化门诊就诊流程。采

取网上预约挂号和现场挂号结合的模式，并可线上支

付，减少排队时间。设置季节性疾病诊室，比如冬天

是呼吸系统疾病高发期，做好相应鉴别。在门诊室门

口放置健康手册，患者可以自行取阅。合理调配医院

资源，比如科学合理安排门诊位置，尽量将相关检查

科室集中在某一个区域，使得资源的资源环境放开、

共享，实现统一高度的管理。在实际的工作中，需要

根据门诊服务流程特征，对现有的服务流程进行分析，

研究门诊服务流程是否合理，并不断改进，从而使其

跟好服务医院发展，并满足患者需求。做好相应的挂

号预检分诊工作，帮助患者快速正确选择所需科室，

减少挂号就诊后发现诊室不对重新挂号等引发的延长

就诊时间等不良情况。并且在预检分诊台中及时发现

有感染病的患者，在实际工作中，将预检分诊与挂号

合并成一个环节，从而缩短患者的排队等候时间。挂

号时间可以提前到 7 点半，延长到下午 5 点半，在高

峰期可以增加挂号和分诊窗，实施预约挂号以及分诊

挂号和初复诊挂号等窗口。并为患者合理安排诊疗时

间，减少重复挂号、排队等候时间，并减少流程环节，

降低患者等待成本和医院在该环节上的医疗服务成

本。（3）优化服务态度。门诊服务需要贯彻以人为本

的理念，构建良好门诊护理形象。耐心为患者指路、

做好解释工作，认真回答患者疑问。主动与患者开展

沟通，安抚患者紧张情绪，与患者交流时使用文明用

语，微笑服务。改变传统的护理模式，护理过程中坚

持“以人为本”的护理原则，为了让患者具有一个良

好的治疗体验，需要做好相关的管理。在护理过程中

充分尊重患者，关爱患者，方便患者，服务患者的人

文精神，努力做到以一流的质量使得患者放心，以一

流的服务使得患者称心，以一流的环境使得患者放心，

努力构宾馆式、轻松有序的医疗就诊环境。共享医院

大厅，在大厅放置一个超大屏幕连续播放出诊专家、

医院重点学科新技术接受等。在各楼层的楼道内做好

明确标识，保证卫生清洁。各楼层设置有宽敞明亮的

候诊区域，并配置相应的椅子、电视、饮用水等。并

且努力营造人文护理，建设隐蔽式的就诊环境，充分

保护患者隐私。双休日开通相应的专家门诊，切实帮

助患者实现双休日就诊的愿望，解决看病难问题。实

施弹性排班工作制，创造条件开展 B 超、CT 等检查科

室，使得患者可以快速获得相应诊疗报告，缩短其就

诊等候时间。此外，还为患者提供多元化就诊模式，

增加知名专家出诊时间，同时返聘退休知名专家，不

断满足患者的就诊需求。（4）优化护理水平。门诊护

理人员护理技能直接影响患者对于门诊服务的印象。

需要成立门诊护理工作管理小组，定期对门诊各个护

理单元进行质量观察分析，及时发现不足并改正，提

升护理质量[2]。定期开展护理培训，介绍新型护理理念，

提升护理人员知识储备。鼓励护理人员积极主动学习，

互相分享学习经验，提升门诊科室整体护理素养。 
1.3 观察指标 
使用医院自制的护理满意度调查量表分析患者对

于服务的满意度，调查内容包括护士态度、门诊环境、

标识是否清晰等，量表总分为 100 分，≥90 分为满意，

≥80 分为基本满意，＜80 分为不满意，总满意率=满
意率+基本满意率 

门诊服务质量考察时，主要评价患者的仪表、护

理技能、咨询指导、培训考核等情况，得分越高说明

门诊服务质量越高[3]。 
记录两组患者等候时间。 
1.4 统计分析 
本次统计软件为 SPSS20.0，计量和计数资料分析

使用 t 和 χ2 检验分析，数据资料对比后 P＜0.05 为差

异具有统计学意义。 
2 结果 
2.1 患者满意度对比 
不同门诊服务流程下，观察组和对照组的满意度

分别为 98.0%及 86.0%，数据差异具有统计学意义（P
＜0.05），结果见表 1。 

2.2 门诊护理质量对比 
不同的干预情况下，观察组的门诊护理质量高于

对照组，结果见表 2。 
2.3 患者等候时间对比 
观察组患者的门诊候诊平均时间为（12.3±0.1）

min，明显短于对照组的（46.6±2.9）min，差异具有

统计学意义（t=21.115 P=＜0.001）。 
3 讨论 
优化门诊服务流程是基于现阶段门诊医疗服务质

量改进的需求。科学合理的对流程进行改进可以保证

门诊良好运行，缓解工作人员压力，改善服务态度，

并能够确实有效为患者开展满意服务[4]。 
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表 1 满意度对比[n(%)] 

组别 例数 满意 基本满意 不满意 总满意率 

观察组 100 63（63.0） 35（35.0） 2（2.0） 95.0 

对照组 100 48（48.0） 38（38.0） 14（14.0） 86.0 

χ2 值     4.409 

P 值     0.012 

表 2 两组门诊护理质量对比[（ x s± ）min] 

组别 护士仪表 服务态度 护理技能 咨询指导 培训考核 

观察组 97.5±0.2 93.3±0.6 95.3±0.6 91.2±0.5 93.3±0.5 

对照组 83.3±0.4 81.2±0.7 78.5±0.2 80.9±0.4 85.5±0.1 

t 值 17.019 16.418 19.303 15.815 11.117 

P 值 ＜0.001 ＜0.001 ＜0.001 ＜0.001 ＜0.001 

 
常规的门诊服务流程比较繁琐，患者需要多次排

队，对于一些人流量较大的医院已经不适合，并且每

一个环节均需要排队，病人在排队等待过程中耗费大

量时间，容易引起不满。相关报道认为[5]，传统的门诊

流程下，病人平均门诊停留时间为 1 至 2 小时，除去

医生直接诊断的 10 至 15 分钟，其余时间均耗费在非

医疗时间上，以上的情况十分不利于医院的健康发展。

我院传统门诊管理时患者就诊等候时间也比较长，本

次的结果显示常规的管理中，患者的等候时间为（46.6
±2.9）min，该种情况不利于医院的发展。而造成原则

等候时间长主要原因为其需要经历比较繁琐的流程，

比如患者看病时需要进行挂号、候诊、缴费、检查、

再就诊、再缴费、取药、治疗、离院（或者住院），

患者需要排队至少 5 次以上，包括了挂号、候诊、付

费以及取药，并且进行 3 次以上的付费，其中包括挂

号费、检查费以及药物费用。并且在门诊中没有设立

相应的咨询总台，患者到医院就诊后得不到专科分诊，

负责挂号的人员没有咨询患者具体情况就随意给其挂

号，使得退号、换号等情况经常出现，该种情况使得

患者需要来回往返诊疗科室以及挂号科室，增加患者

就诊时间，为不良的医患关系埋下隐患。而且存在门

诊不合理的情况，指引牌缺乏或者不正确，本次我们

医院的门诊诊室与检查室具有一定距离，并且一些常

规检查的位置不集中，患者需要在多个楼层或者多个

医院大楼之间来回奔跑，给诊疗带来了较多不便，并

增加患者的诊疗时间。最后发现，门诊医护、技术人

员工作比较被动，很少有主动积极关心患者的情况。

这对于一些心情烦躁的患者而言，十分不利，并容易

引发医患纠纷。而门诊系统是患进入医院的第一站，

是体现医院整体管理水平的第一场所。随着公立医院

改革不断深化，到县级医院就诊患者数量明显增加，

比如医院的门诊服务流程过程过于复杂，不能体现“以

人为本”的人性化服务，给患者带来较多不便，使得

投诉以及纠纷事件经常发生，患者的满意度比较低，

因此如何优化门诊工作流程，造就新门诊服务模式有

着重要意义[6,7]。根据以上的情况需要优化门诊流程，

而科学、合理进行流程改进可保持门诊可持续发展，

缓解医务人员工作压力，改善护士服务态度，切实帮

助患者解决问题。优化服务流程能够改善就诊环境的

同时，还能够提升服务态度，普及疾病健康知识。在

整个护理流程中强调“以人为本”，开展较多人性化

干预措施，提升患者的就诊体验感；并将一些常见检

查科室相对集中管理，减少患者来回跑动时间；在分

诊时要求护理人员先对患者的情况进行大致了解，分

析其需要挂号的科室，发现不对时需要及时告知患者，

并指明其需要挂号科室，减少退号、换号等情况。 
在本次结果中，经过优化服务流程之后，患者对

于该种流程的满意度为 98.0%，明显高于传统的

86.0%，表明优化门诊服务流程取得应有的价值,并且

观察组的护理服务质量明显高于对照组，说明了该种

服务流程模式对于提升门诊护理工作质量具有重要作

用；最后，观察组患者的门诊候诊平均时间为（12.3
±0.1）min，明显短于对照组的（46.6±2.9）min，差

异具有统计学意义，提示优化门诊服务流程后可显著

缩短患者就诊时间，本所获得的研究结果与前人报道

基本一致[8,9]。 
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优化门诊服务流程首先需要改善整体环境，合理

进行门诊科室布局以及人力资源分配，根据患者就医

量排班，缓解门诊压力，均衡医疗资源分配。充分利

用现有的资源和空间，结合电子科技产品，有效减少

排队拥挤等情况，提升患者的就诊舒适度。在护理服

务过程中强调“以患者为中心”原则，护理人员仪表

大方、态度可亲，耐心回答患者问题，以此提升患者

的服务满意度[10-12]。并通过培训、考核等模式提升护

理人员的护理技能以及服务质量，使得患者获得更多

专业化的护理服务，通过将相关性比较强的科室集中

在某一个区域，可以减少患者来回检查或者缴费等时

间，开通线上支付和预约的模式可以有效减少患者排

队次数，总之，通过多种的模式可以有效提升门诊护

理质量，缩短患者就诊时间。 
综上所述，经过本次的研究分析我们一致认为：

优化门诊服务流程可以明显提升服务质量，提升患者

的满意度。 
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