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PDCA 循环质量管理方法

对提高门诊护理工作满意度的效果研究
刘　丽　李彦平　陈远霞（通讯作者）

（西南医科大学附属中医医院　四川　泸州　646000）

【摘　要】目的：研究 PDCA 循环质量管理方法的应用对于门诊护理工作满意度的提升。方法：对 2021 年

1 月 ~2021 年 6 月为期半年间在我院门诊接受护理的患者进行满意度调查，之后对调查问卷进行数据分析和意

见反馈，研究影响患者满意度的各项影响因素，并通过采取 PDCA 循环质量管理的方式对门诊护理进行改进，

并将改进措施落实到工作中。并对 2021 年 7 月至 2021 年 12 月在我院接受门诊护理的患者进行调查，对两次的

调查结果进行对比与分析，并将其中未能解决的问题带入到下一次的 PDCA 循环质量管理当中。结果：通过对

PDCA 循环质量管理方法的应用，我院门诊护理工作的质量和效率得到了明显提升，患者对于护理的满意度明

显更高，相较于实施 PDCA 循环质量管理前有较为显著的统计学差异，P<0.05。结论：将 PDCA 循环质量管理

方法应用于门诊护理工作是一种较为有效的方法，能够提高患者对于护理的满意度，并且护理人员的服务态度

和质量都有了明显的提升，这对于医院树立良好的社会形象有着重要意义，因此值得进行推广 [1]。
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Study on the effect of PDCA circulation quality management method on 
improving the satisfaction degree of outpatient nursing work
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[Abstract]Objective: to study the effect of PDCA circulation quality management on the improvement of 
outpatient nursing satisfaction. METHODS: A survey was conducted on the satisfaction of the patients who received 
nursing care in the outpatient department of our hospital from January to June of the 20212021. After the survey, Data 
Analysis and feedback were conducted to investigate the influencing factors of the patients' satisfaction, and through the 
PDCA cycle quality management of the way to improve the outpatient care, and the improvement measures implemented 
in the work. A 2021 survey was carried out on the patients who received outpatient care from July to December of the 
2021. The results of the two surveys were compared and analyzed, and the unsolved problems were brought into the next 
PDCA cycle quality management. Results: through the application of PDCA circulation quality management method, the 
quality and efficiency of outpatient nursing work in our hospital have been significantly improved, and patients' satisfaction 
with nursing is significantly higher, compared with before PDCA cycle quality management, there is a significant statistical 
difference, P & Lt; 0.05. CONCLUSION: The application of PDCA circulation quality management in outpatient 
nursing is an effective method, which can improve the patients' satisfaction to nursing, and the nurses' service attitude and 
quality have been improved obviously, this is important for the hospital to establish a good social image, so it is worth 
promoting [1] .
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1 资料与方法

1.1 一般资料

此次调查中，采用门诊病人体验与满意度调查问

卷对患者进行了调查，2021 年 1 月 ~2021 年 6 月，6

月共收到 261 份调查问卷，有效率为 100%。2021 年 7

月 ~2021 年 12 月共收到调查问卷 243 份，有效率为

100%。对两个阶段患者的各项基础资料进行对比后，

并未见显著的统计学差异，P>0.05，但可以将两个阶

段患者的资料进行研究与分析。

1.2 方法

此次研究中，对 2021 年 1 月 ~2021 年 6 月为期半

年间在我院门诊接受护理的患者进行满意度调查，之

后对调查问卷进行数据分析和意见反馈，研究影响患

者满意度的各项影响因素，并通过采取 PDCA 循环质量

管理的方式对门诊护理进行改进，并将改进措施落实

到工作中。并对 2021 年 7 月至 2021 年 12 月在我院接

受门诊护理的患者进行调查，对两次的调查结果进行

对比与分析，并将其中未能解决的问题带入到下一次
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的 PDCA 循环质量管理当中。具体方法如下：

1.2.1 计划阶段

我院于 2020 年 11 月召开门诊护理质量分析会，

所有参会人员结合我院门诊护理的实际情况进行了相

应分析，并拟定了门诊患者最有可能对护理质量感到

不满意的六项选择，进而制定了相应的调查问卷。调

查表于 2021 年 1 月 ~2021 年 12 月采取二维码扫码填

写的方式进行调查。根据门诊患者所填写的调查表进

行分析，对患者不满意的条目进行统计，并按照出现

的频次进行排序汇总 [3]。

1.2.2 实施阶段

根据各患者对于护理感到不满意的各项因素，采

取了以下整改措施：

首先，要进一步强化护理人员主动服务的意识。

通过业务学习会，组织各护理人员积极参与门诊优质

护理的相关培训中，这使得我院护理人员从思想观念

上发生了根本的变化。同时也要求各诊室能够根据自

身的特点制定切实可行的服务措施，并进行公示。导

医台更要做好便民服务的相关工作，不能被动的为患

者提供服务，而应根据患者的实际情况主动提供护理

服务。每护理人员分工合作，对患者进行观察。观察

患者的表情，行动，对于行动有不便的患者要主动询

问，及时提供相应的帮助。同时，要进一步对门诊就

诊环境进行改善。对此，门诊部门开展了针对就诊环

境的竞赛活动，从门诊的整理，整顿，素养，安全等

各个方面对门诊区域内的各项设施进行了优化布局
[4]。在此基础上也组织全体护理人员学习了相关的管

理知识和检查标准。尽可能为患者提供更加温馨，更

加洁净的就医场所。针对患者的隐私制定了门诊患者

隐私保护措施，并要求各护理人员在工作开展的过程

中严格执行。各门诊室都要张贴保护隐私的温馨提示，

分诊护士则要合理对患者进行分流，要做到一室一医

一患。同时每天安排相应的人员对各诊室进行巡查和

监督，及时提出相关的问题和整改意见，并将其落实

到具体工作当中。

1.2.3 检查阶段

在制定好完善的护理措施后，定期对各科室进行

检查，要求各科室每周进行自查，月底对各科室开展

护理过程中患者不满意的项目整改效果进行总结和评

估，并形成相应的评估报告上交给护理部。

1.2.4 处理阶段

将各门诊部门的护理整改效果列入科室每月的绩

效考核评估当中，根据评估结果选出优秀集体以及优

秀个人，针对护理整改效果较为理想，满意度较高的

科室及个人进行表彰。对于待整改措施在落实并运行

后重新进行满意度评估，将较为有效的方式和措施做

标准化处理，针对未能在这一阶段完成和解决的问题

则分析原因，提出相应的整改措施，并实施到下一个

循环当中，进而持续改进护理质量 [5]。

1.3 统计学方法

本研究所采用的软件为 SPSS21.0 统计软件，对于

分析结果以 t检验 ,以 p<0.05 代表数据间的差异具有

统计学意。

2 结果

2.1 实施循环前后患者的满意度对比

从表 1 比较能够明显看到，实施 PDCA 循环质量

管理方法后，患者对于护理人员的服务态度，就诊环

境以及隐私保护等各个方面的满意度都有了明显的提

升，并且在两组数据的对比中也存在显著的统计学差

异，P<0.05。

2.2 实施循环前后患者对于护理人员护理知识及操

作的满意度对比

从表 2 能够明显看到，在实施了 PDCA 循环质量管

理方法后，患者对于护理人员的专业知识应用及护理

操作满意度有了较为明显的提升，相较于实施 PDCA 循

环质量管理前，实施护理后，患者的满意度明显增加，

并且在两组数据的对比中也存在较为显著的统计学差

异，P<0.05。

3 讨论

患者对于护理服务的满意度是基于患者在接受护

理过程中对于医疗服务的实际感受与期望比较后形成

的综合评价。患者对于护理服务的满意度能够最为直

观的反映出医疗服务的质量，对于衡量一个医院管理

工作的开展情况。有着重要作用 [6]。门诊护理的好坏

表 1 实施循环前后患者的满意度对比

时间 例数 服务态度 就诊环境 隐私保护

满意 不满意 满意 不满意 满意 不满意

实施前 261 213 48 201 50 189 72

实施后 243 238 5 229 14 240 3

注：P<0.05
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直接关系着医院的整体服务质量和水平。因此医院想

要塑造良好的社会形象，提高自身的门诊护理质量是

非常重要的，医院只有注重提高自身的服务质量，促

进医院的全面建设，才能更好的为患者和社会提供服

务。以 PDCA 循环质量管理方法为主的护理管理，对于

提高医院护理质量有着重要意义。通过患者对于护理

服务的满意度调查，也能够帮助医院更好的了解到患

者的真实需求与期望。通过满意度调查，护理人员也

能够更加及时的发现其中存在的问题，并根据实际情

况制定有效的护理实施策略，进而使自身的医疗服务

质量得到提升。这对于帮助医院树立良好的社会形象

也有着重要作用，因此需要引起一个医院的重视。

随着医学模式的转变以及我国市场经济的不断发

展，我国患者对于医疗服务的质量也有了更高的要求。

患者对于医疗服务的质量已经从单一的临床诊疗质量

转变为了对临床疗效以及服务等多方面的综合质量需

求，而患者对于医疗服务的满意程度也是医院对于自

身服务质量进行考核的重要指标，而如何运用有效的

方法为患者提供高质量的护理服务提高患者对于护理

的满意度，是每一个医院工作开展所追求的目标 [7]。

PDCA 循环质量管理方法是一种较为先进的管理模式，

如今在各个领域中都有较为广泛的应用，而这一管理

方法在医学管理中的应用也随着时代的发展而变得越

来越多。这一管理主要可以分为四个阶段，分别是：

计划阶段，实施阶段，检查阶段和处理阶段。计划阶

段是其中最为基础的部分，在了解了问题的情况后，

就需要建立起完善的实施计划。在实施阶段要给予相

应的监督检查阶段也要互相监督，并对问题进行总结

和归纳。处理阶段要对问题存在的缺陷进行分析，根

据实施过程中存在的局限性，拟定下一阶段的实施方

案及对策，制定新的计划后，重新进入新一轮的循环

管理中。循环管理方法被认为是一种全面质量管理活

动，通过对该循环管理方法的应用，能够使产品，服

务等各方面的工作质量都有一定程度的上升。而将其

应用于门诊护理管理当中，对于改善护理人员的服务

意识及态度有着较好的作用。在应用这一管理模式后，

护理人员的服务质量有了明显的提升，这也是医院的

整体门诊护理服务水平得到了提高。自然也会使患者

对于护理感到更加满意，能够帮助医院形成良好的社

会信誉 [8]。

通过本文的研究，也能够明显看到在实施了该管

理模式后，门诊各科室的护理服务质量都有了较好的

提升，医务人员也能够将自身的专业技能及知识更好

地应用于工作开展的过程中。而患者的满意度相较于

未能实现管理模式前也有了明显的变化，且两种数据

的对比中具有较为明显的统计学差异，p<0.05。因此

这是一种较为有效的管理模式，可以进行范围应用。
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表 2 实施循环前后患者对于护理人员护理知识及操作的满意度对比

时间 例数 专业知识 护理操作

满意 不满意 满意 不满意

实施前 261 216 45 197 64

实施后 243 234 9 229 14

注：P<0.05


