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一站式服务对门诊管理质量的作用评价
郭　英

（浙江省绍兴市人民医院　浙江　绍兴　312000）

【摘　要】目的：研究与分析医院门诊科室在管理工作中采用一站式服务管理模式的具体应用价值。方法：随机抽选在医院
门诊实施一站式服务管理前的就诊患者，共计 73 例，就诊时间为 2018 年 1 月 -2018 年 12 月之间，将其设定为②组，随机抽选
门诊实施一站式服务后的就诊患者，共计 73 例，就诊时间为 2019 年 1 月 -2020 年 1 月之间，将其设定为①组，试探讨分析两组
患者在采用不同门诊管理模式后，其耗费的就诊时间、缴费时间以及对管理总体评价的具体比较情况。结果：①组患者在采用该
管理模式后，其具体的管理质量情况为：就诊时间（29.07±10.68）分钟、缴费时间（14.36±5.97）分钟、管理总体评价（91.08±3.55）
分，较②组患者总体门诊管理情况更佳，（P ＜ 0.05），②组患者具体的门诊管理情况为：就诊时间（40.78±6.77）分钟、缴费
时间（36.74±5.48）分钟、管理总体评价（78.53±4.21）分。结论：在医院门诊科室管理工作中实行一站式的服务管理模式能够
改善科室管理工作的质量水平与效率。
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医院门诊科室每日需要接纳大量的就诊患者，且就诊患者

的病情状况繁多、复杂，导致门诊科室的管理工作存在一定的

难度，再加之现阶段人们对于医院各科室的管理工作质量要求

的不断提升，医院更应该加强对门诊科室管理工作质量水平的

提升与改善 [1]。一站式服务的管理模式被提出后，逐渐应用于

医院门诊科室中，且取得较为明显的成绩，医院门诊现将采用

一站式的服务管理模式具体应用价值进行进一步的探讨分析，

具体研究内容如下。

1　一般资料与方法

1.1　一般资料

随机抽选在医院门诊实施一站式服务管理前的就诊患者，

共计 73 例，就诊时间为 2018 年 1 月 -2018 年 12 月之间，将

其设定为②组，随机抽选门诊实施一站式服务后的就诊患者，

共计 73 例，就诊时间为 2019 年 1 月 -2019 年 12 月之间，将

其设定为①组，参与下列管理模式研究的患者均未患有任何精

神异常现象、且具备良好的自我判断能力、自我意识清晰；患

者年龄大小主要集中在 17-57 岁之间，平均为（32.22±5.77）

岁，男女比例为 75:71，患者资料之间无意义，（P＞ 0.05）。

1.2　方法

1.2.1　①组（一站式服务管理模式组）

（1）根据医院门诊工作的实际情况，将科室进行功能区域

的明确划分：合理安排区域，将中医门诊和中药房设置在一起、

换药室设置在普外科门诊区域内、放射检查区设置在普外科附

近、碎石治疗室设置在泌尿外科门诊内、眼科、耳鼻喉科、妇

科均在诊区内设置专科检查及专科治疗室并将检验区域、心电

图检查区域等辅助性的检查区域进行总体的归纳整合，便于各

类疾病症状的患者集中进行相应的检查措施，避免多种检查患

者在门诊区域中来回寻找 [2]；针对 CT 检查等具有一定辐射性

的特殊检查措施，需要格外将其进行区域的划分，进行特殊的

安全距离检查，在就诊患者进行 CT 检查的同时，也最大程度

的保障了其他就诊患者的安全性；

（2）现阶段，几乎全国的医院均已引入数字化的系统管理

模式，在此基础中，一站式的服务管理将通过计算机电子处理

的方式对患者挂号、就诊以及缴费等过程进行一体化的处理，在

提高患者就诊方便性的同时，还能够节约患者排队缴费所耗费的

时间 [3]；除此之外，患者还能够在电子系统中，时刻查询到自己

的就诊情况与具体病情状况、治疗具体费用明细等较为详细的资

料情况，大大增加了患者对自身就诊情况各方面的了解程度，从

而提升其对就诊工作的认可程度与配合情况；同时，医务人员也

可通过患者的电子就诊号对其的就诊情况、药物治疗情况等进行

详细的查阅与校对，避免产生一系列的差错或遗漏 [4]；

（3）优化门诊服务的流程内容：在门诊部们优化原本存在

的护士站，并在护士站旁边增设大屏幕与广播，将就诊患者的

排队就诊信息在大屏幕上进行滚动式的播放，借助广播语音随

时更新提醒就诊患者的实时排队情况，减少患者的无效排队时

间 [5]；在门诊综合服务中心，开展一窗受理、一站服务、一章

管理，推进多能岗、通用型窗口建设，即一个窗口能办结所有

业务。并为患者提供诊间预约和集中预约两种检查检验智慧预

约方式，提供诊间结算、自助结算、移动终端结算、医后付等

不少于三种结算方式的智慧结算。通过优化后的就诊流程较为

简单、简洁，在很大程度上能够减轻患者及其家属因为长时间

排队而造成的心理层面的不良情绪反应，同时，在一定程度上

还能够减少不必要的大量人员拥挤与流动。

1.2.2　②组（门诊普通管理模式）

对该组门诊就诊患者将采用普通的管理模式。

1.3　统计学方法

采用软件 SPSS17.1 进行统计学分析，两组患者比较结果差

异具有统计学意义，P＜ 0.05。

2　结果

①组患者在采用该管理模式后，其具体的管理质量情况为：就

诊时间（29.07±10.68）分钟、缴费时间（14.36±5.97）分钟、

管理总体评价（91.08±3.55）分，较②组患者总体门诊管理情况

更佳，（P ＜ 0.05），②组患者具体的门诊管理情况为：就诊时间

（40.78±6.77）分钟、缴费时间（36.74±5.48）分钟、管理总体

评价（78.53±4.21）分；两组患者的具体比较情况如下表 1所示：

表 1 两组门诊患者管理质量的具体比较情况

组别 例数 就诊时间
（分钟）

缴费时间
（分钟）

管理总体评价
（分）

①组 73 29.07±10.68 14.36±5.97 91.08±3.55
②组 73 40.78±6.77 36.74±5.48 78.53±4.21

P P ＜ 0.05 P ＜ 0.05 P ＜ 0.05

3　讨论

医院门诊科室的管理工作因为就诊患者的数量众多一直以

来都存在一定的管理难度，随着管理模式的不断改进与完善，

经上述研究结果表明，在门诊管理工作中采用一站式的服务管

理模式能够改善患者排队就诊及缴费所耗费的时间，提高门诊

管理工作的质量水平。
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