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1.门诊就医现状

1.1 门诊就医环境

本文研究对象是自贡某大型三级甲等综合医院，年

门急诊量达 160 万人次，由于大型三甲综合医院普遍存

在门诊楼老旧，环境拥挤，患者就医“三长一短”等问

题，且医院门诊大楼建于 20 世纪 90 年代，而当前的门诊

就诊人次已经远超 90 年代的 6 倍，因此门诊楼在硬件条

件上的不足无法与日益增长的实际需求相匹配 [1]，造成

门诊拥挤、环境脏乱、改造难度大、患者排队等候时间

长等问题，导致患者投诉较多。

1.2 患者就医需求

2015 年国家卫健委出台“进一步改善医疗服务行动

计划”明确提出了各医疗机构要树立以患者为中心的服

务理念，人民群众就医获得感和患者体验越来越受到重

视。随着居民健康需求的增加，患者对优质医疗服务的

期盼也随之越来越高，然而医务人员的相对不足，并不
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能完全满足患者的就医需要和医疗服务需要，导致医患

矛盾加剧。

1.3 患者就医心理特征

临床实践和心理学研究证明，疾病不仅打乱了人的

正常社会生活，更破坏了人的心理平衡，患病过程中，

其自我评价乃至人格特征都会发生不同程度的变化。因

此，当患者出现身体不适来门诊就医时，通常会表现出

以下的就医心理特征：①焦虑，医院对于患者来讲是一

个心理产生恐惧感和陌生感的地方，对于就诊流程的陌

生和科室布局的不熟悉会让门诊患者心理的焦虑感逐渐

上升。②怀疑，患病后常常变得异常敏感，疑虑重重，担

心误诊，心理上失去安全感和信赖感。③愤怒，生病后患

者常常认为自己生病是不公平的、倒霉的，加上疾病的折

磨，常常感到愤怒，从而对就医过程产生不满情绪。

2.建立患者体验改善管理架构系统

门诊是患者与医院接触的第一步，但门诊患者具有

人员流动大，病种复杂，就诊时间不均衡 [2-3]，加之病情

不明确，心理负担重，从而影响患者整体的就医体验。

因此，建立一套完整的体验改善体系 [4]，可以发现门诊

流程、服务质量中存在的问题，从而持续改善医院管理

和服务水平。

2.1 建立服务品质组织系统

优质服务作为医院一把手工程，医院领导的支持是

开展好此项工作的基础。为推动此项工作的开展，医院

单独设置优质服务科负责统筹患者满意度及流程、服务

缺陷优化工作，科室由党委书记领导，各相关职能科室、

临床科室参与，通过“1+X”模式，成立培训组、调研

组、改进组，明确各自职责，便于工作开展。

2.2 建立服务标准系统

优质服务要落地，需要医院建立一套完善的服务标

准体系，为此，医院制定了《职工行为手册》、《员工手

册》、《文化手册》，提炼出了医院的服务观“三转意识”，

即领导围绕职工转、医务人员围绕病人转、行政人员围

绕临床转；在员工手册中，提出了医务人员服务行为服

务规范，从仪容仪表、言谈举止、诊疗规范、医德医风等

方面进行了规范；在职工行为手册中，针对门诊区域，对

导诊、分诊、挂号、收费、医保、药房、医技、注射室等

窗口科室的工作人员提出了针对性的规范化服务要求，医

院将个性化的服务标准与规范更加科学、合理的融入工作

中，真正让服务标准和服务场景相结合，易于落地。

2.3 建立服务培训系统

优质服务是一项需要全院全员共同参与的工作，在

实际工作中要做到优质服务，需要将服务标准通过培训

才能让服务标准落地，最终达到“内化于心、外化于

行”的目的。因此，医院在门诊建立了品质管理员队伍，

针对门诊片区的重点窗口科室、重点人员开展专项培训，

制定了医院工作人员服务行为规范系列培训课程，新人

培训《关注患者体验构建和谐医患关系》，医务人员培训

《科学认识优质服务》。每月统计分析门诊患者满意度调

查工作，形成月反馈培训机制，从典型案例或优秀员工

的举措中开展品质管理员小组讨论，以此不断提升个人

服务意识与服务技巧，学习如何做一名有温度的医者。

2.4 整合患者满意度调研系统

患者满意度评价作为提高医疗服务质量的重要手段，

其评价维度和评价体系以及评价结果的真实性、有效性

和实用性起着至关重要的作用。作为医院管理部门，分

析影响患者就医体验满意度的相关因素，以发现服务质

量缺陷所在，持续改进医院管理和服务水平 [5]，这就是

满意度调研体系的作用。和许多医院一样，我院也建立

了多种调研方式，如对在院患者发放纸质满意度问卷，

每季度召开患者康复期工休座谈会等。但这些常规做法

始终存在一些问题：1）问卷内容多样化，与三级公立医

院绩效考核患者满意度问卷调查不统一，导致问题导向

不明确；2）缺乏真实性，在工作人员监督下或工作人员

会在主观上找一些好评的患者填写问卷，导致满意度虚

高；3）有满意度调查，无满意度调查分析，有满意度调

查分析无问题整改，或有问题整改但无监督等情况；4）

医院多部门管理满意度，导致满意度出入口径不一致，

未实现同质化；5）满意度调查重点在门诊就诊区域，对

门诊的检查检验科室缺乏监督，无满意度调查涉及内容。

为此，医院将满意度调查工作进行了整改：1）全院的满

意度调查工作归口到优质服务科实施统一管理，并制定

了《医院满意度调查制度》，要求对门诊患者常态化开展

满意度调查，收集意见和建议，同时对样本量也进行了

要求；2）为整合满意度调查内容，医院按照三级公立医

院绩效考核满意度问卷调查内容制作了医院的门诊患者

满意度调查问卷，包含了门诊患者的基本情况以及挂号

体验、医生沟通、护士沟通、医院环境与标识、患者隐

私保护、医务人员回应共 6 个维度合计 16 个问题，通过

对门诊问卷内容的整合，确保满意度问卷内容实现同质

化；3）运用医院信息化手段，将门诊患者满意度调查加

载到医院官方微信、自助机等设备中，让患者自行填写，

病人通过医院微信公众号预约挂号、就诊、取药后均能

收到满意度调查信息推送提示，避免受医务人员监督导

致调查结果出现偏差；4）规范患者满意度调查流程，落

实专人进行月汇总分析反馈，并在医院党务院务会进行
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通报；5）根据门诊医技科室短频快的特点，制定了患者

满意度问卷调查，方便病人填写，弥补了门诊医技板块

无满意度调查工作的空白。

2.5 形成持续改进系统

每月医院优质服务科都会收到数十条门诊患者从

医院微信后台中反馈的意见和建议，为充分了解患者需

求，改善服务品质，医院制定《医院服务缺陷整改表》，

进行台账管理，通过《医院病人满意度调查问题反馈处

理登记表》及时反馈至相应科室进行整改，对患者的诉

求形成回应，避免不满情绪蔓延。其次，形成月反馈机

制，将满意度调查结果以及来自于患者对医务人员的差

评和好评形成月度分析报告，并进行通报，相互监督改

进。再次，通过门诊服务品质管理小组队伍，落实专人

负责推进在科室进行服务改进的工作，解决以往无人问

津的局面。通过持续改进系统，充分运用 PDCA 管理工

具，将患者反馈的痛点和难点传递，持续改进，进行效

果评价。

3.结果

3.1 门诊服务质量不断提高

针对患者在门诊就医过程中存在的问题，通过构建

患者体验改善架构体系，即建立服务品质组织系统、制

定服务标准系统、立服务培训系统、整合患者满意度调

研系统、形成持续改进系统五大步骤，实现闭环管理，

不断改善门诊的服务质量，3 年来，根据门诊患者反馈的

问题和意见、建议累计改进制度流程、服务规范百余条。

3.2 患者就医体验明显改善

就医体验是指患者在医疗服务各个环节的一种主观

感受，是从患者视角考察医疗服务的重要依据 [6]，患者

就医验能够反应一所医院的医疗卫生服务水平的现状，

是提高服务质量的重要环节 [7]。为提升门诊医疗服务能

力内涵，更好的方便群众看病就医，医院门诊开设周末

和节假日门诊，推广多学科联合诊疗（MDT）新模式门

诊，开设名医工作室、午间门诊，将门诊时间调整至 13

点，方便患者；新增中医护理门诊、康复护理门诊、药

学门诊等；加快智慧医院建设，改善患者挂号、候诊、诊

疗、检查、检验、治疗、取药等全程就医体验意识明显提

升，通过“小切口大手术”的微创思维，做好改善医疗服

务整体质量的“大课题”，患者就医体验不断改善。

3.3 门诊患者满意度逐年提升

从三级公立医院绩效考核门诊患者满意度调查结果

来看，医院自 2019 年实施患者体验改善架构体系以来，

国家卫生健康委医政医管局公布的医院门诊患者满意度

调查结果呈逐年上升趋势，从 86.36 分上升至 90.32 分，

上升率为 4.3%。

3.4 强化结果运用，提升医务人员职业荣誉感

在患者体验改善架构体系中，需要充分做好患者满

意度调研系统，患者满意度评价作为提高医疗服务质量

的重要手段和载体 [8]，其结果也应当充分运用。一方面

用于改进医疗服务中的缺陷和不足，另一方面也可作用

于医务人员的正向激励中。通过微信后台收集到的患者

好评作为温暖医生、温暖护士的评选依据，在医师节、

护士节将患者的评价制作成贺卡发到医护人员手中，提

升医务人员职业自豪感和价值感。

4.总结与反思

关注患者体验，提升医院医疗服务水平是时代发展

的必然要求，也是人民群众的健康需要。医院通过搭建

患者体验改善架构体系，探索出一套适合我院的门诊医

务人员服务行为规范查检标准，标准化沟通服务规范，

形成可持续优化医疗服务管理的体系，提升服务品质的

同时得到患者的认可，实现患者对医务人员的职业认同

感，促进和谐医患关系，形成优质服务品牌，相信坚持

做下去，医院的服务品质一定会进一步提升。

参考文献：

[1] 陈亚平，娄艳 . 基于改善患者就医体验的门诊服

务管理体系的建立 [J]. 中国卫生产业，2018，15（20）：

34-35.DOI：10.16659/j.cnki.1672-5654.2018.20.034.

[2] 章淑伟 . 建立门诊服务管理体系改善患者就医体

验 [J]. 中 医 药 管 理 杂 志，2020，28（19）：52-53.DOI：

10.16690/j.cnki.1007-9203.2020.19.022.

[3] 杨垚，苏欣，季娟，刘瑞云.门诊患者就医体验的

研究与启示[J].中国医疗管理科学，2019，9（01）：56-61.

[4] 应争先，杜金刊，翟胜飚，王静雅 . 东阳市人民

医院构建医院服务品质管理体系探索与实践 [J]. 中国医

院，2019，23（10）：74-76.DOI：10.19660/j.issn.1671-

0592.2019.10.26.

[5] 刘 小 莉， 周 琼， 艾 必 航， 樊 嫚， 胡 嫦， 袁 柏

春 . 某大型公立医院患者就医体验的影响因素分析 [J]. 中

国医院，2014，18（11）：48-50.

[6] 唐小花 . 门诊精细化管理在提高患者就医体验方

面 的 价 值 [J]. 中 国 卫 生 产 业，2019，16（34）：53-55.

DOI：10.16659/j.cnki.1672-5654.2019.34.053.

[7] 杨垚，苏欣，季娟，刘瑞云.门诊患者就医体验的

研究与启示[J].中国医疗管理科学，2019，9（01）：56-61.

[8] 张磊，孙刘芳，杨璐，陈先锋，孙奕 . 以服务接

触理论的理念构建患者满意评价体系的探索性研究 [J]. 中

国社会医学杂志，2017，34（03）：280-283.


