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【摘  要】：目的：探究六西格玛管理模式在医疗服务质量管理中的应用效果。方法：随机选取2020年1月至2022年4月期

间我院救治的患者共60例，分为实验组30例和参照组30例。参照组用常规服务管理方法，实验组用六西格玛管理模式，比

较两组患者对服务质量的满意效果。结果：管理后实验组的服务满意度高于参照组，管理后实验组的心理状态优于参照

组，管理后实验组的生活质量水平高于参照组，管理后实验组对治疗服务的评价优于参照组，管理后实验组的病情恢复情

况优于参照组，P<0.05。结论：六西格玛管理模式在医疗服务质量管理中的应用效果显著，可推广使用。
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Abstract: Objective: To explore the application effect of Six Sigma management model in medical service quality management.
Method: A total of 60 patients treated in our hospital from January 2020 to April 2022 were randomly selected,Divided into an 
experimental group of 30 cases and a reference group of 30 cases. The reference group used conventional service management 
methods, while the experimental group used a Six Sigma management model,Compare the satisfaction effect of two groups of 
patients on service quality.Result: After management, the service satisfaction of the experimental group was higher than that of the 
reference group,The psychological state of the experimental group after management was better than that of the reference group, and 
the quality of life level of the experimental group after management was higher than that of the reference group,After management, 
the experimental group’s evaluation of treatment services was better than the reference group, and the recovery of the experimental 
group’s condition after management was better than the reference group, P<0.05.Conclusion: The application effect of the Six Sigma 
management model in medical service quality management is significant and can be promoted.
Keywords: Six sigma management model; Medical service quality management

随着社会的不断发展，物质生活水平的提高 [1]，医疗

技术以及服务体系的不断升级，促使人们对服务的要求发

生了改变，人们从对疾病治疗技术的要求逐渐发展为对治

疗服务水平方面的要求 [2]，由于过往医院服务管理体系老

旧，医护人员的服务意识较低导致医院中常出现医患之间

的纠纷问题，大大降低了医院的服务质量，降低了患者的

服务体验 [3]，对医院的荣誉也有着较大的消极影响，所以

应当对医院的服务管理体系进行升级更新，使服务更加符

合当前人们所需倾向的服务要求，提高医院的服务质量为

患者提供更好的服务治疗体验 [4]，促进医院朝着更好的方

向前进。为此，我院对六西格玛管理模式在医疗服务质量

管理中的应用效果进行了分析研究，详细报告如下。

1 1 资料和方法资料和方法

1.1 一般资料

本次研究的时间段为 2020 年 1 月至 2022 年 4 月，将

60 例患者通过电脑随机分组的方式，分为实验组和参照组。

其中。纳入实验组 30 例，男 12 例，女 18 例，患者的平均

年龄为（43.53±2.62）岁。纳入参照组 30 例，男 13 例，女

17 例，患者的平均年龄为（44.40.±2.4）岁。无合并肾脏功

能障碍；已签署知情同意书；可进行语言交流；无差异性

（P>0.05）。

1.2 方法

给予参照组，常规服务管理方法：医院各科室工作人

员严格按照自身的工作岗位职责完成工作，使工作质量符

合要求原则，服务人员带领病人进行入院手续办理，对需

要转科的患者为其办理转科手续，对出院患者指导其办理

出院手续并叮嘱患者相应病情的恢复注意事项以及饮食注

意事项，为医护人员分配相应的工作内容，讲解工作注意

事项，准备治疗药物，做好医疗器械的管理，制定护士交

班管理制度，积极与患者沟通交流，了解患者对医院服务

的态度和评价。

给予实验组，六西格玛管理模式管理方法：（1）创建

管理小组，对各管理部门的工作人员进行服务培训，提高

管理人员的服务管理能力。（2）创建服务评价体系，建立

服务评价量表并发放给患者，让患者根据表中的评价内容

进行评分，询问患者相关的服务意见，根据患者的评分情

况总结服务体系中的不足并进行相应的改正。（3）创建互

帮互助管理模式，通过对不同科室医护人员服务内容的对

比，让双方医护人员对对方科室的服务模式进行体验评价

并给出有效的意见，通过双方互相评价指导的方式更加直

观的了解自身服务上的不足并实施相应的改进。（4）根据
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患者的意见以及同事之间的建议实施服务改进，优化服务

流程，减少患者看病中其它无关的流程时间，进行一站式

诊断服务，通过推荐患者使用医疗卡，将挂号、看诊、缴

费等过程进行合并，设立网上预约系统，使患者能够清晰

了解到就医情况，降低看病难情况的发生。

1.3 评价指标及判定标准

（1）将两组患者的服务满意度进行对比，分为非常满

意、比较满意和不满意，总满意率 =（非常满意 + 比较满意）

/ 总例数 ×100%。

（2）将两组患者的心理状态进行对比，分为 SDS（抑

郁自评量表）上限为 41 分，SAS（焦虑自评量表）分界值

为 50 分，分数越低表明患者的心理状态越好。

（3）将两组患者管理前后的生活质量水平进行对比，

分为健康指数、情感指数、生活满意指数和一般情感指数，

满分 100 分，分数越高患者越好。

（4）将两组患者对治疗服务的评价进行对比，分为入

院服务评分、住院服务评分、治疗性服务评分和环境服务

评分，满分 100 分，分数越高服务越好。

（5）将两组患者管理后病情的恢复情况进行对比，分

为治愈、显效和无效，总有效率 =（治愈 + 显效）/ 总例数

×100%。

1.4 统计学处理

对本次研究中的 60 例患者的服务质量效果采用统计

学软件 SPSS22.0 统计学软件对两组数据进行相应的统计分

析。计量资料以及计数资料分别采用 ± 标准差（ ±S）、t
检验、计数资料通过使用（n%）的形式进行表示，通过 X2

的使用进行检验。以 P<0.05 表示检验结果具有统计学意义

的判定标准。

2 2 结果结果

2.1 比较两组患者的服务满意度

实验组患者管理后对服务质量非常满意的患者有 18
例，比较满意的 10 例，不满意的 2 例，参照组患者对服务

质量非常满意的 9 例，比较满意的 8 例，不满意的 13 例，

（X210.7556P0.0010）实验组患者的服务满意度高于参照组，

两组数据存在差异性，可进行组间对比，（P<0.05）。

2.2 比较两组患者的心理状态

管 理 前 实 验 组 患 者 的 SDS 指 数 为（54.23±1.54）
SAS 指 数 为（58.36±1.34）， 参 照 组 的 SDS 指 数 为

（55.21±1.56）SAS 指数为（59.26±1.36），（t2.4486p0.0174）
（t2.5819p0.0124）。管理后实验组患者的 SDS 指数为

（6.21±0.24）SAS 指数为（5.24±0.28），参照组的 SDS 指

数为（8.23±0.56）SAS指数为（6.39±0.36），（t18.1596p0.0000）
（t13.8110p0.0000）。两组数据存在差异性，可进行组间对比，

（P<0.05）。

2.3 比较两组患者管理前后的生活质量水平

管理前实验组患者的健康指数为（56.4±1.5），情

感指数为（34.2±1.2），生活满意指数为（60.8±1.9），

一般情感指数为（50.8±1.1），参照组患者的健康指数为

（55.2±1.8），情感指数为（32.4±1.0），生活满意指数为

（60.1±1.6），一般情感指数为（50.4±1.0），（t2.8051p0.0068）
（t6.3115p0.0000）（t1.5435p0.1281）（t1.4737p0.1460）。

管理后实验组患者的健康指数为（90.4±5.8），情感指数为

（48.9±1.4），生活满意指数为（92.7±5.4），一般情感指

数为（91.4±5.8），参照组患者的健康指数为（74.1±5.2），

情感指数为（44.2±1.3），生活满意指数为（78.9±5.2），

一般情感指数为（73.2±5.6），（t11.4610p0.0000）（t13.4744p 
0.0000）（t10.0825p0.1281）（t12.3644p0.1460）。管理后

实验组患者的生活质量水平显著高于参照组，两组数据存

在差异性，可进行组间对比，（P<0.05）。

2.4 比较两组患者对治疗服务的评价

管理后实验组患者对入院服务的评分为（73.54±3.26），

住院服务（69.45±5.36），治疗性服务（85.69±3.54），

环境服务（84.31±3.64），参照组对入院服务的评分为

（56.34±3.14），住院服务（59.45±5.34），治疗性服务

（75.69±3.34），环境服务（64.31±3.71）（t20.1836p0.0000）
（t7.2392p0.0000）（t11.2539p0.0000）（t21.0765p0.0000）。

管理后实验组患者对治疗服务评价显著高于参照组，两组

数据存在差异性，可进行组间对比，（P<0.05）。

2.5 比较两组管理后病情的恢复情况

管理后实验组患者病情治愈的患者 18 例，恢复效果显

著的有 11 例，无效 1 例，总恢复率为 29（97%），参照组

患者病情治愈的患者 9 例，恢复效果显著的有 8 例，无效

13 例，总恢复率为（57%）。管理后实验组患者病情的恢

复情况显著优于参照组，两组数据存在差异性，可进行组

间对比，（P<0.05）。

3 3 讨论讨论

在医院的管理体系中，除了对药物的管理外最重要的

便是服务管理 [5]，良好的服务管理模式能够对患者的病情

恢复情况起到促进作用，还能够提高医院的荣誉信誉度，

形成良好的医患关系 [6]，推动医院进行可持续性发展，为

医院在医疗市场中争取一席之位 [7]，所以对医院的服务管

理体系使用正确的服务管理模式是管理体系中的关键 [8]。

六西格玛管理模式是通过设计和监控过程，将可能出现的

错误减少到最小，使医院达到最高的服务质量和效率，将

服务流程和服务周期缩到最短，将服务质量发挥到最大，

全面提高患者满意度 [9-10]，提高服务组织核心过程的服务质

量，进而提高医院的服务能力，该方法既是一种管理方法，

也是医院在新的社会经济环境下，获取竞争力和可持续发

展能力的经营战略。

本次研究结果表明：管理后实验组患者的服务满意度

高于参照组，实验组患者的心理状态优于参照组，实验组

患者的生活质量水平高于参照组，实验组患者对治疗服务

的评价优于参照组，实验组患者病情的恢复情况优于参照

组。

综上所述，六西格玛管理模式在医疗服务质量管理中

的应用效果以及对患者病情的恢复效果的影响较为显著，

值得推广使用。
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