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精细化门诊服务模式对门诊医疗质量和患者满意度的影响 

廖丰云，林金梅 

梅州市中医医院  广东梅州 

【摘要】目的 剖析医院用精细化门诊服务模式的作用。方法 2024 年 10 月-12 月本院门诊未开展精细化门

诊服务期间接诊的病人 100 名为对照组，2025 年 1 月-3 月本院门诊开展精细化门诊服务期间接诊的病人 100 名

为试验组。对比门诊医疗质量等指标。结果 关于门诊医疗质量：试验组的接诊流程（96.72±2.31）分、环境安全

（98.03±1.05）分、服务态度（97.22±2.51）分，对照组的接诊流程（89.41±3.04）分、环境安全（91.52±2.06）
分、服务态度（90.48±2.79）分，差异显著（P＜0.05）。病人满意度：试验组 98.0%，对照组 83.0%，P＜0.05。
不良事件：试验组 1.0%，对照组 12.0%，P＜0.05。结论 医院开展精细化门诊服务，可显著提升门诊医疗质量与

病人满意度，同时也能减少病人出现挂号错误等不良事件的几率。 
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The influence of refined outpatient service mode on the quality of outpatient medical care and patient 
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【Abstract】Objective To analyze the effectiveness of refined outpatient service models in hospitals. Methods A 
control group of 100 patients received treatment during the period when our hospital's outpatient department did not 
implement refined services from October to December 2024, and a trial group of 100 patients received treatment during 
the period when refined services were implemented from January to March 2025. The quality of outpatient medical services 
was compared through indicators such as service quality. Results Regarding service quality: The trial group scored 
96.72±2.31 in reception process, 98.03±1.05 in environmental safety, and 97.22±2.51 in service attitude, while the control 
group scored 89.41±3.04 in reception process, 91.52±2.06 in environmental safety, and 90.48±2.79 in service attitude, 
showing significant differences (P<0.05). Patient satisfaction: Trial group 98.0%, control group 83.0%, P<0.05. Adverse 
events: Trial group 1.0%, control group 12.0%, P<0.05. Conclusion Implementing refined outpatient services in hospitals 
can significantly improve medical service quality and patient satisfaction, while also reducing the likelihood of adverse 
events such as registration errors. 
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医院组织结构当中，门诊作为面向大众的一个重

要窗口，不仅代表着整个医院的口碑与形象，还能充分

展现整个医院的医疗水平[1,2]。通过对门诊服务流程进

行优化，可提高门诊医疗的质量，但常规门诊服务则是

一种比较传统的服务模式，并不重视病人诊疗期间的

实际需求，导致病人在诊疗期间频繁出现医疗纠纷等

问题，进而对其诊疗效率造成了不利影响[3]。而精细化

门诊服务则是一种比较新型的服务模式，能让诊疗疗

程变得更加规范化、系统化与流程化，从而有助于提高

病人的诊疗效率，避免病人出现医疗纠纷等问题。本研

究以 200 名门诊病人为例，其截取时间是 2024 年 10
月-2025 年 3 月，将着重剖析医院用精细化门诊服务模

式的作用。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
2024 年 10 月-12 月本院门诊未开展精细化门诊服

务期间接诊的病人 100 名，设置为对照组，女 49 人、

男 51 人，年龄跨度 18-84，均值（44.76±12.15）岁；
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体重跨度 41-86kg，均值（56.75±9.51）kg。2025 年 1
月-3 月本院门诊开展精细化门诊服务期间接诊的病人

100 名，设置为试验组，女 47 人、男 53 人，年龄跨度

18-87，均值（45.61±12.76）岁；体重跨度 40-89kg，
均值（57.04±9.82）kg。各组上述资料的统计学结果提

示：组间差异不显著（P＞0.05）。 
纳入标准[4]：①知情本研究；②无精神疾病；③有

完整的病历资料；④神志清楚；⑤能配合完成本次研

究。 
排除标准：①危急重症；②视听障碍；③老年痴呆；

④急性传染病；⑤中途退出研究；⑥精神异常；⑦沟通

障碍。 
1.2 方法 
本院门诊自 2025 年 1 月开始在完善常规门诊服务

（电子叫号；引导病人到相关科室中就诊；予以病人适

当的健康宣教）的基础之上，增加使用精细化门诊服

务，详细如下： 
①将病人的需求当作是导向，设立专科门诊、普通

门诊、多学科综合门诊与专家门诊等，以有效分流病

人，改善病人的就诊体验。节假日期间，开设专家。强

化二次分诊引导，待明确诊断之后，需耐心告诉病人接

下来的就诊流程，以提高病人的就诊效率。 
②强化医护培训力度，其培训内容有沟通技巧、院

感防控、专科知识与技能、风险防范与门诊服务要求

等，以提高医护综合能力。要求医护工作期间穿工作

装，整理好头发，女性严禁披头散发，以免影响形象。

告诉医护要保持良好的态度，要面带微笑，耐心和病人

沟通，切勿表现出不耐烦的情况。 
③安排专人对病人进行分诊引导，若病人挂号遇

到问题，需耐心询问其临床表现，然后再根据病人的实

际情况，引导病人正确挂号，以免病人因挂号错误而耽

误了就诊时间。注意观察病人就诊时的表情变化，若病

人过度焦虑与担忧，需积极安抚，并询问病人是否遇到

困难。 
④对老旧设施与引导标志等进行更换，同时在容

易出现跌倒等意外事件的区域，张贴显眼的警示标志，

以免病人就诊时出现跌倒等问题。为候诊病人提供候

诊椅、热水与一次性纸杯等物品，对于行动不便的病

人，可向其提供轮椅。在门诊大厅中摆放健康宣教手

册，以便于病人候诊时阅读。 
⑤运用 LED 显示屏向病人滚动播放健康知识，并

将就诊流程图制作成为海报，张贴在门诊大厅中。强化

环境管理力度，除了需要落实各项消毒工作之外，还需

要确保地面的整洁与干燥，确保门诊大厅与诊室内有

异味与噪音，此外，还应结合天气变化，调整好温湿度。

若医院条件允许，可在不影响病人就诊的前提下，在合

适的地方摆放绿植。 
⑥每月开展 1 次会议，评估本月门诊的医疗质量，

汇总医疗服务中存在的问题，并经医护讨论与协商后，

提出相应的解决对策，完善门诊服务。 
1.3 评价指标 
1.3.1 对各组的门诊医疗质量作出评定，其评定内

容涉及接诊流程、环境安全与服务态度等，分值是（0-
100）。 

1.3.2 对各组中病人对门诊医疗服务的满意度作

出评定，涉及就诊体验感、护士工作态度与是否出现不

良事件等，分值是（0-100）。病人的得分若低于 60，
提示不满意；病人的得分在 60-79 之间是一般，病人的

得分超过 79 是满意。各组的病人满意度是：（一般+
满意）/组人数*100%。 

1.3.3 对各组中出现挂号错误与医疗纠纷等不良

事件的人数进行统计。 
1.4 统计学分析 
针对本次研究中所列出的全部数据，在对其进行

深入剖析及处理时都用 SPSS 26.0，在完成统计学分析

这项工作之时都用 χ²及 t 这两种检验方式，前者与后

者分别检验计数、计量资料，关于上述两种资料的呈现

形式：（%）和（x�±s）。所得结果展现出来的差异，

如若符合统计学标准，可写作 P＜0.05。 
2 结果 
2.1 门诊医疗质量分析 
各组门诊医疗质量的评定结果如下：试验组中，接

诊流程的得分（96.72±2.31）分、环境安全的得分（98.03
±1.05）分、服务态度的得分（97.22±2.51）分；对照

组：接诊流程的得分（89.41±3.04）分、环境安全得分

（91.52±2.06）分、服务态度得分（90.48±2.79）分，

差异显著（t1=4.09213，t2=4.6761，t3=4.8104，P＜0.05）。 
2.2 病人满意度分析 
表 1 内各组的病人满意度评定结果之间具备统计

学意义（98.0% vs 83.0%，P＜0.05）。 
2.3 不良事件分析 
关于不良事件发生者，试验组 1 人，占比是 1.0%，

为挂号错误者；对照组有 12 人，占比是 12.0%，包含

挂号错误者 6 人、医疗纠纷者 2 人、投诉者 4 人。对

各组的不良事件统计结果进行深度剖析：组间差异十

分显著（1.0% vs 12.0%，χ2=7.4209，P＜0.05）。 
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表 1  病人满意度显示表[n，（%）] 

组别 例数 不满意 一般 满意 满意度 

试验组 100 2（2.0） 28（28.0） 70（70.0） 98.0 

对照组 100 17（17.0） 43（43.0） 50（50.0） 83.0 

χ2     7.0215 

P     0.0207 

 
3 讨论 
一直以来，门诊作为医院的一个重要窗口，具备人

流量大与疾病种多等特点，若病人不能正确挂号与正

确就诊，将极易出现医疗纠纷等问题，进而对医院的整

体医疗质量造成了不利影响[5,6]。而精细化门诊服务则

是一种比较新型的服务模式，能对门诊病人的就诊流

程进行优化，并能根据病人就诊时的实际需求，从环境

管理、强化二次分诊引导、热心服务、设置特殊门诊与

护士培训等多个层面入手开展各项精细化服务，以提

高病人就诊效率，避免病人在就诊期间出现挂号错误

与医疗纠纷等不良事件，进而有助于提高病人对医院

门诊服务的满意度。 
李梦华等人的研究[7]中，对 120 名门诊病人开展了

精细化门诊服务，并对另外 120 名门诊病人开展了常

规门诊服务，结果显示：精细化门诊服务组的医疗质量

高于常规组，且精细化门诊服务组的病人满意度也高

达 95.0%，比常规组的 60.8%高。表明，精细化门诊服

务对改善门诊医疗质量与提高病人满意度具备显著作

用。本研究，对各组的门诊医疗质量作对比：试验组高

于对照组（P＜0.05），这和李梦华等人的研究结果相

似。对各组的病人满意度评定结果作对比：试验组高于

对照组（P＜0.05）。优化门诊环境，同时向病人提供

热心服务，不仅能提高病人就诊期间的生理舒适度，还

能避免病人出现跌倒等意外事故[8,9]。加强医护培训力

度，可提高医护工作能力，改善门诊医疗质量。合理利

用门诊大厅内的 LED 显示屏，能起到一定的宣教作用
[10]。耐心帮助病人解决就诊期间遇到的问题，能让病

人顺利就诊，并能减轻病人心理负担，避免病人与医护

出现纠纷[11]。通过在门诊中开展精细化门诊服务，可取

得较为显著的成效，且能降低医疗纠纷等问题的发生

几率，提高病人就诊体验感。 
综上，医院开展精细化门诊服务工作，可显著提升

门诊医疗质量与病人满意度，同时也能避免病人出现

各种不良事件，值得推广。 
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