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护理分诊管理对门诊分时段预约挂号就诊

患者满意度的作用

陈晓

上海中医药大学附属龙华医院 上海 200032

【摘 要】：此次目标则是探究护理分诊管理对门诊分时段预约挂号就诊人员满意程度起到的作用。采用的方法则是抽取一

年内龙华医院门诊预约挂号人员 40例，随机将其分为对照组以及研究组，这两组患者分别为 20 例。对照组人员采用的是传

统挂号就诊方法，这些患者在当日到门诊直接进行挂号。研究组运用到的是护理分诊管理，患者在正常阶段结合自身实际需

求开展就诊时段的选择，针对这两组患者的护理满意程度以及不良情绪等各方面进行探讨。最终的结果是护理前期，对照组

和研究组人员 SAS 评分以及 SDS 评分没有明显差异，医院就诊等待时间以及护理纠纷问题发生概率有显著差异。研究组人员

的护理满意度要比对照组高，SAS 以及 SDS 评分要比对照组低，就诊等待的时间以及护理纠纷发生概率要比对照组高，P＜0.05。

最终得出的结论是护理分诊管理当中，运用门诊分时段预约挂号的方法，可以更好地对就诊患者满意度起到很重要的推动作

用。与此同时，还可以使这些人员保持非常好的心态进行就诊，效果明显，可以将这种方法大量推广运用。
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1 基本资料和方法

1.1 基本资料

选择龙华医院一年内门诊预约挂号人员 40例作为此次

探究内容，将以上阐述的患者随机分为对照组和研究组，这

两组患者人员分别有 20例，其中对照组患者男女比例为

12/8，研究组男女比例为 13/7，这两组患者基本资料进行对

比，P＞0.05，没有明显差异可以进行对比。

1.2 方法

对照组患者所采用的是传统挂号就诊方法，这些人员在

就诊的当日可以直接去就诊台，根据自身基本信息进行资料

填写，随后在收费处进行挂号，就诊时可以根据挂号的号码

顺序开展。

针对研究组患者运用的是护理分诊管理，就诊过程中，

这些人员可以充分对自身实际情况进行考虑，对就诊的时间

范围开展更合理的选择，同时预约的方式则是结合自身意愿

进行操作，其中包含电话预约、网上预约以及手机软件预约

等方法，预约之后患者可以在就诊范围内结合自身实际预约

时间进行就诊。

1.3 观察指标

把对照组和研究组 40例患者有关数据进行登记，其中

包含这些人员护理满意度、不良情绪和就诊等待时间等各方

面信息。在此期间，护理满意度指的是结合患者的满意度将

其分为四个阶段，即非常满意、满意、一般满意和不满意，

具体情况如表 1、表 2、表 3。

1.4统计学方法

运用 SPSS20.0 对以上患者有关数据进行处理，如果 P＜

0.05时，所获得的结果具有统计学意义。

2 结果

2.1对照组和研究组患者护理满意度对比

针对 40 例患者有关数据进行总结，具体如下表，从最

后的结果中可以得知，跟对照组人员对护理满意度进行对

比，研究组患者对于满意度的程度更高，这两组的对比结果

具有显著差异，P＜0.05，如表 1。

表 1 对照组和研究组患者护理满意度对比

组别 非常满意 满意 基本满意 不满意 护理满意度

研究组

（20）
7 10 2 1 90.00%

对照组

（20）
6 8 4 2 70.00%

P -- -- -- -- ＜0.05

2.2两组患者 SAS 以及 SDS 评分进行对比

对 40 例患者有关数据进行统计，对照组跟研究组患者

在护理前期，焦虑程度和抑郁程度都没有明显差异，P＞0.05；

对照组和研究组患者 SAS 以及 SDS 评分在护理后有显著差

异，同时研究组人员焦虑程度和抑郁程度都要比对照组患者
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低，P＜0.05，如表 2。

表 2 两组患者 SAS 评分、SDS 评分（ x ±s）

组别

SAS 评分（分） SDS 评分（分）

护理前 护理后 护理前 护理后

对照组（20 例） 60.3±4.2 54.4±6.3 56.1±5.2 41.2±5.1

研究组（20 例） 58.3±4.7 36.7±7.1 55.4±5.3 30.1±4.3

P >0.05 <0.05 >0.05 <0.05

2.3 对照组和研究组患者就诊等待时间、护理纠纷发生概率

进行对比

把 40例患者有关数据进行总结，对照组和研究组患者

就诊等待时间、护理纠纷发生概率有显著差异，同时研究组

跟对照组患者的就诊等待时间以及护理纠纷发生概率进行

对比，研究组明显要低，P＜0.05，如表 3。

表 3 两患者就诊等待时间、护理纠纷发生率

组别 就诊等候时间（min） 护理纠纷发生率（%）

研究组（20 例） 14.06±2.22 4.33 (1/30)

对照组（20 例） 48.79±1.32 14.33 (4/30)

P <0.05 <0.05

3 讨论

在传统门诊挂号方法当中，常常出现一些令患者情绪不

佳的问题，其中包含时间配置不均衡、等候的时间非常长、

医生使用率比较低等。以上阐述的问题一般都会不同程度将

患者焦虑以及抑郁情绪激发起来，所以在传统门诊挂号方法

当中医院很容易发生护理人员和患者纠纷问题等，对医院的

形象造成严重影响，所以医院开展护理分诊管理过程中，可

以运用分时段预约挂号就诊的方法非常重要，这种方法很大

程度上能够将患者的满意度提高。

在开展护理分诊管理过程中，将门诊分时段预约挂号运

用其中，其优势主要体现在：①可以把就诊患者分流，在高

峰期将时间错开，确保每个阶段都有患者就诊，同时很大程

度上还能避免错过叫号后患者没有办法及时进行就诊。②门

诊进行分时段预约挂号就诊，可以使患者主动选择就诊的时

间，有利于患者合理对自身生活以及工作上的时间进行安

排，从而能够对其情绪起到稳定作用，不仅可以为患者提供

便捷，与此同时还能将护理纠纷发生概率降低。③这种模式

还可以在短时间内完成跟之有关的就诊操作，很大程度上能

够将就诊效率提高，更有利于患者护理满意度的提升。

在此次探究当中，研究组就诊等候的时间和对照组就诊

等候的时间以及两组之间的护理纠纷发生概率进行对比，P

＜0.05。从最终的结果中可以看出，护理分诊管理期间开展

分时段预约挂号的有效性，可以将护理人员和患者纠纷概率

降低，主要是因为当今国内生活水平的快速提升，人们生活

节奏也越来越快，同时，人们对于医疗服务水平的要求也有

所提升，所以若患者就诊等候的时间非常长，很容易增加护

患之间的紧张感，从而导致医生和患者之间出现纠纷问题。

然而，运用分时段预约挂号模式可以构建起非常好的护患关

系，这样可以使患者就诊的环境得到优化，更有利于这些人

员保持良好的情绪。研究组护理满意度和对照组人员护理满

意度，以及护理前后的 SAS 和 SDS 评分等进行对比，P＜0.05，

从最终结果中可以看出分时段预约挂号的重要性，即能够更

好对患者就诊等候时间的焦虑情绪和抑郁情绪起到改善作

用，从而将患者给护理满意度提高。这种预约模式逐渐在很

多医院开始大量普及，但是因为一些患者的文化程度比较

低，很难完全运用分时段预约，因此一些医院会依然保留传

统的挂号服务。对于这一方面，医院需要对有关员工开展针

对性且全方位的培训工作，这样可以使有关员工能够为患者

提供更好的服务，有利于患者就诊时间的减少，进一步推动

挂号效率和质量的提高。

总之，把门诊分时段预约挂号模式运用到护理分诊管理

当中，对医院患者就诊满意度有着很好的推动作用，这种模

式除了能够减少患者就诊等候的时间以外，还能将其等候期

间产生的不良情绪进行改善，有效将护士和患者以及医生和

患者的纠纷降低，更有利于患者满意度的提高，值得大量推

广和应用。
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