
195

Preventive Medicine Research, 预防医学研究 (2)2020,2

ISSN:2705-0440(Print); 2705-0459 (Online)

耳鼻喉门诊标准化管理制度的构建
张 路
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【摘  要】目的：对耳鼻喉门诊标准化管理制度构建和实施成效进行探讨。方法：总结 2018 年 6 月 ~2018 年 12 月间
我院耳鼻喉门诊医疗服务中存在的问题并比较分析 2018 年 12 月后实施标准化管理制度的成效。结果：实施标准化
管理制度后，服务质量评分、医护人员服务意识及患者满意度对比实施前显著提升，差异显著（P<0.05）。结论：
对耳鼻喉门诊实施标准化管理制度可有效提升门诊服务质量和医护人员服务意识，成效显著。
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随着医疗技术的不断发展，我国医疗事业得到了长

足的进步，但随之而来的是患者的增加导致服务质量的

下降。耳鼻喉科是我院的重要科室，耳鼻喉承担着机体

发声、吞咽以及呼吸等重要功能。从解剖学角度而言，

耳鼻喉科各个器官和生理功能联系紧密，一个器官发病

易累及其他器官。而标准化的管理制度是保证耳鼻喉科

服务质量的保证。但耳鼻喉门诊因接诊量较大，医护人

员配置不全等原因存在一系列问题。因此，为保证服务

质量，在标准化制度构建过程中应根据科室特点进行制

度构建，规范医护人员诊疗过程，有效提升门诊诊疗质

量。以下总结 2018 年 6 月 ~2018 年 12 月间我院耳鼻喉

门诊医疗服务中存在的问题，为构建标准化管理制度提

供依据。

1 耳鼻喉门诊存在的问题

1.1 接诊量较大

耳鼻喉疾病属于临床常见病，因此门诊每日的接诊

量显著高于其他科室。观察发现 2018 年 6 月 ~2018 年

12 月间接诊量居于我院各科室门诊接诊量第一位。但耳

鼻喉科医护人员数量和其他科室相比仅处于持平状态。

这就导致医护人员每日的工作强度显著提升。大量的工

作内容无形中增加了医护人员的工作压力，难免出现个

别疏忽情况，导致医患关系紧张。

1.2 诊疗过程繁琐

医院各个科室的就诊流程为统一规定，没有考虑到

各个科室的特别处，而耳鼻喉科室门诊由于流程比较复

杂，窗口办理程序十分繁琐，且在耳鼻喉诊室的就诊过

程中，从检测到就诊都需要精细化进行，为此需要大量

时间。在前面的患者就诊中，后面排队的患者会耽误很

多时间。在患者流量过大的情况下，会严重影响医生情

绪，从而可能在匆忙的过程中降低患者就医质量。

1.3 医护人员服务意识淡薄

因为耳鼻喉诊室的就诊量往往大于其他科室，这也

导致了诊室接待人员的服务质量有所下降，现在很多医

护人员多半将目标放在医疗水平上，而忽略服务态度，

这就导致了耳鼻喉科室的服务满意度低下，因为医护人

员专业水平、思考方向、从业经验具有差异性，导致科

室内服务标准很难做到统一规划，从而影响病人就诊 [1]。

2 构建门诊标准化管理制度

2.1 壮大医护人员队伍

据调查了解，当下我国耳鼻喉科室服务效果不明显

的原因主要是医护人员数量不足，大批量患者和小批量

医护人员形成明显矛盾，从而导致科室内部过于繁忙，

无法令患者满意。要想构建耳鼻喉科室标准化，就要壮

大医护人员队伍，首先要将科室内的医护人员数量从 10

位增添至 20 位，并分配好医护人员的职责，对各类医护

人员的职责任务进行明确分工，并加强对各个职位的医

护人员专业技能的培训，为患者的就诊提供标准化服务，

在容纳多人就诊的同时，要尽量达到患者的满意度。

2.2 构建标准化服务流程

在耳鼻喉科室的服务中，医护人员往往为提高科室

接收率而降低服务质量，在服务中，由一名医护人员完

成整个医护流程，这样会达到降低科室的服务质量。为

此要构建标准化服务流程，首先为了提高患者就诊的效

率，并加强便利性，可以在医院的醒目位置张贴提示，

达到一个指引大的目的。在科室就诊台出，设立导诊人

员，为患者就诊提供引导作用，在就诊的各个流程，安

排不同的医护人员进行接收，达到纠正流程化，并不断

完善该流程，做到可容纳多人同时就诊 [2]。

2.3 加强标准化管理

要想提高耳鼻喉科室的就诊质量，就要加强科室内

部的保准化管理，标准化的管理可以为患者节省大量等

待时间，还可以加强患者的满意度，加强标准化管理首

先要制定标准化管理的制度，对优秀员工进行奖励，对

消极员工进行惩罚，激励员工竞争意识，并制定考核标

准，加强对标准化管理的监管。对保准化的实施管理要

进行软硬兼施，一方面以硬性的条例规定，加强对员工

的督促作用，另一方面要将标准化管理渗透到医院的文

化建设中去，以无处不在的文化影响医护人员的态度，

达到标准化建设的有效管理。
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2.4 管理制度的标准化建立

2.4.1	将加强培训力度

随着当今我国社会的进步，人民对医疗的要求不再

局限于医疗水平上，更多是对医疗服务满意度的要求。

为达到耳鼻喉科室服务标准化，就要加强培训力度，将

培训纳入医院建设中，定期选拔工作优秀的医护人员到

各大企业进行培训，加强对专业知识的掌握与加强，在

医院内部定期进行研讨会议，加强员工之间的交流 [3]。

医院要建立定期报告制度，要求工作人员总结工作中的

问题，在科室内部进行分析探讨，也可以加强与其他医

院的联系，成立互助队伍，进行耳鼻喉科室工作交流建

设。

2.4.2	完善考核制度

医院在进行耳鼻喉科室标准化流程建设时，要充分

对各个环节整体把握，其中对医护人员工作能力的把握

十分重要，为此，医院内部要完善考核制度，以考核督

促医护人员的进步。考核大前提是要建立合适的考核标

准，设定为监督人员对医护人员日常工作进行评分，其

中考核内容包括日常行为考核、理论知识考核、具体到

如何进行导诊，导诊时的语气、态度、行为 [4]。将考核

后的医护人员划分出不同的等级，对优秀医护人员进行

奖励，激发全体医护人员的进步意识，达到耳鼻喉科室

的标准化建设。

3 标准化管理制度的实施效果
经过我院的不断努力，通过管理制度、技术培训等

方式对耳鼻喉科室工作人员进行标准化建设，在短时间

内取得显著效果。本次调查以我院 2019 年 1 月及 2019

年 7 月在耳鼻喉科室就诊的 100 为患者为调查对象，根

据标准化管理实施前后划分为对照组及试验组，每组各

50 人，让患者自主对我科室服务进行打分，其打分标准

分为非常满意、满意、不满意、非常满意，调查结果显

示我院自实行标准化管理后，患者对我院满意程度大大

提高，其中试验组的满意率 74% 高于对照组 34%，二者

具体对比见表 1。

表 1		试验组与对照组满意程度对比

组别
非常满意

（例）
满意

（例）
不满意
（例）

非常不满意
（例）

满意率
（%）

对照组 5 12 13 20 34%

实验组 25 12 7 6 74%

4 结语
由于我国医疗机构中各个科室的接收程度不同，导

致按标准量化进行评比，一些科室质量十分低下，例如

耳鼻喉科室，各大医院为了加强耳鼻喉科室的接诊质量，

提高耳鼻喉患者的满意程度，对耳鼻喉科室实行标准化

管理。该措施的实施使耳鼻喉科室的同时接诊量大大提

高，并增加了患者的满意程度。在我院的运行中取得显

著效果，适合大范围普及。
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