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体检中心细节服务在体检导检工作中的应用优势评价 

张文静 

(重庆医科大学附属第二医院体检中心  重庆市 400000) 
 

摘要：目的：观察细节服务在体检中心导检工作中的应用优势。 方法：选入 400 名受检人员，将 2019 年 3 月~2020 年 3 月实施常规导检服务期间

进行健康体检的 200 名归入对照组，另外 200 名归入观察组，主要在 2020 年 4 月~2021 年 4 月增加了导检细节服务时来源检查，对比两组受检人员

的体检知识掌握程度、体检依从率及导检满意度。 结果：观察组的体检知识掌握程度、体检总依从率及导检总满意度明显高于对照组（P＜0.05）。 

结论：在体检中心开展导检细节服务可帮助提高受检人员的体检知识水平，并使之更好依从检查和提高满意程度，值得推广。 
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前言：导检是体检的一大重要内容，也是医院体检中心直面广

大受检人员的第一道服务窗口，因此其护理服务质量的高低，很大

程度决定了受检人员的体检感受好坏及依从性高低，甚至可能影响

体检中心的整体形象维护与运营[1]。但既往实施的常规导检服务因

受导检护士综合素质参差不齐、导检流程机械、候诊时间较长等因

素影响而时有投诉、纠纷情况发生，因此需要寻找另外一种更优质

的护理服务模式。经临床大量实践证实，细节护理是一种具有较高

应用价值的护理模式，针对体检中心导检这一极具服务性质的工作

环节来说，应用此护理模式可从细节方面提高服务质量，帮助受检

人员获得更为满意的服务体验。本次研究针对所抽取来我院体检中

心进行健康检查的人员，在其常规导检服务基础上增加细节服务所

体现价值予以探究，具体内容现已阐述如下。 

1 资料及方法 

1.2 资料 

选入来我院体检中心进行健康检查的受检人员 400 名，均在

2019 年 3 月~2021 年 4 月研究时限内收治。其中 200 例在 2019 年 3

月~2020 年 3 月收治，分入对照组，期间仅开展常规导检服务，另

外 200 例在 2020 年 4 月~2021 年收治，分入观察组，期间增加了导

检细节服务。对照组入组参与研究的受检人员中，男性含 104 名，

女性含 96 名；年龄经统计以 20-86 岁为范围，经对平均值开展求

取，为（53.14±2.89）岁；学历：小学：初中：高中与中专：大专

及以上=32：65：72：31。观察组接受本次研究的受检人员中，男

性含 92 名，女性含 108 名；年龄经统计以 20-85 岁为范围，经对

平均值开展求取，为（53.11±2.82）岁；学历：小学：初中：高中

与中专：大专及以上=27：68：75：30。组间所呈现自然信息经统

计学处理，无差异（P＞0.05）。纳入标准：①基线资料无缺漏；②

无认知、精神或沟通障碍；③具备自理能力；④对研究知情相关文

书自愿签署。剔除标准：①不符合健康体检指征；②不配合检查；

③中途脱落研究。 

1.2 方法 

对照组仅提供常规导检服务，即在受检人员进入体检中心后，

由在岗导检护士询问并登记个人信息，提供体检套餐选择，引导完

成有关体检项目。 

观察组则在对照组护理服务基础上增加细节服务，具体内容包

括：（1）加强导检护士的综合业务能力与素质培养：一方面，需定

期组织体检中心的导检护士学习常见的体检内容、流程等知识，以

便其能在导检期间适时开展健康教育并准确答疑释惑；另一方面，

需加强中心导检护士的个人素质培养力度，积极组织其学习新型的

护理服务理念及相关法律法规，以建立并深化“以人为本”的服务

理念并积极调动自身主观能动性，主动提供优质服务，与此同时，

做好导检护士的仪表仪态管理工作，保证其在岗期间着装统一、整

洁，仪态端庄，面部时刻保持微笑，和声细语与受检人员进行友好

沟通、交流，并在遇到突发、紧急情况时沉着镇定，灵活处理，以

提供受检人员最大的检查安全感与信任感，并促使其更好依从检

查。（2）体检前的细节服务：针对提前预约的受检人员，导检护士

应提前一天经电话、短信等渠道提醒受检人员具体的体检地址、时

间及可选择出行路线与工具，对集体体检人员还可派专车接送；此

外，可借助电子服务平台指导受检人员提前在线上登记自身基线资

料并选择心仪的体检套餐，以便其抵达中心后可快速接受健康检

查；针对自行来我中心体检的人员，导检护士应当主动予以信息询

问、记录，针对初次体检人员应为其细致告知不同体检套餐的内容

及性价比等，并重视观察其心理情绪变化，对存在紧张、不安或恐

惧等负性情绪的人员应先予以耐心安抚及针对性心理疏导，必要时

可引导其至比较安静、封闭的环境进行情绪调节，并在其情绪稳定

后再提供其他导检服务。（3）体检时的细节服务：a：合理安排体

检流程。针对当下中心各个体检部门的排队情况及受检人员选择的

套餐内容合理安排、调整体检流程，尽量将同一层的体检项目安排

在一起完成，或是优先安排完成排队人数少的项目，以免耗费不必

要的等待时间。b：做好隐私保护工作。导检护士应注意适当遮蔽

并严禁泄露受检人员的个人信息，此外，在受检人员体检过程中，

不主动查看其体检报告，即使得知对方罹患感染性疾病、生殖系统

疾病等比较特殊的疾病，也应一视同仁，不可有取笑、轻视、嫌弃

等情绪与行为出现，更不可随意告知他人病情。c：注意饮食方面

的细节服务。提前告知受检人员中心配有免费的营养餐，可在完成

空腹体检项目后或感觉饥饿时自行前去拿取，以免发生低血糖、晕

厥等意外情况。d：适时开展健康教育。在体检等待期间，导检护

士可与受检人员进行友好交流，并适当普及相关健康知识，以使之

明确定期健康体检的重要性与必要性；与此同时，针对情绪欠佳的

受检人员，应了解原因并及时解决，对紧张、不安者可经由交谈分

散其注意力，对体检存在抵触者可经相关事例列举来使之明确体检

的重要意义，并自主调节不良心理状态。e：特殊人员特殊服务。

针对年老体弱、残疾人员，应当优先安排检查，并配专人陪检，以

免发生意外。f：特殊情况的细节处理。体检期间若突发发热、感染、

意外等事件，应沉着冷静处理，一方面派专人单独护理发生状况的

人员，必要时停止体检，并为其安排下次体检时间，另一方面做好

其他受检人员的安抚工作，以保证中心整体工作有序、持续开展。

（4）体检后的细节服务：在受检人员完成体检项目后，主动告知

报告的出具时间及送达、获取方式，并在体检后 7d 内予以电话回

访。 

1.3 观察指标 

（1）体检知识掌握程度比较：在入组参与研究的两组组别开

展护理服务的前后，经自制的调查问卷表调查受检人员的体检知识
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掌握程度，内容包括体检意义、体检项目、各项体检内容、注意事

项等，每项以 0-25 分为计分范围，总分高低与体检知识掌握程度

的高低呈一致性表现。 

（2）体检依从性比较：经中心自制的调查问卷表调查得出，

于服务结束后发放，回收率达 100%，表格采取百分制计分法，其

中 60 分以下为不依从，61-89 分为部分依从，90-100 分为完全依

从。 

（3）导检满意度比较：仍经中心自制问卷获取结果，以 0-10

分为计分范围，0-4 分为不满意，5-6 分为基本满意，7-8 分为比

较满意，9-10 分为非常满意。 

1.4 统计学 

将自研究中调取的资料经 SPSS25.0 for windows 软件中展开规

范统计，两个组别间计量通过（`x±s）予以表述，施以 T 检验，

计数通过（%）予以表述，施以卡方检验获取结果，P＜0.05 提示

差异有统计学意义。 

2 结果 

2.1 体检知识掌握程度比较 

表 1 可见，在开展护理服务前，经对两组受检人员展开体检知

识掌握程度评分，无差异（P＞0.05）；在完成护理服务后，观察组

的体检知识掌握程度明显高于对照组（P＜0.05）。 

表 1：体检知识掌握程度比较（`x±s，分） 

组名 例数 服务前 服务后 

对照组 n=200 57.58±4.65 74.12±5.05 

观察组 n=200 57.74±4.76 89.95±6.33 

T - 0.340 27.646 

P - 0.734 0.001 

2.2 体检依从性比较 

表 2 可见，经对两组予以体检总依从率比较，观察组居更高水

平（P＜0.05）。 

表 2：体检依从性比较[n（%）] 

组名 例数（n） 不依从 部分依从 完成依从 总依从率 

对照组 200 37（18.50）80（40.00） 83（41.50） 163（81.50）

观察组 200 16（8.00） 84（42.00） 100（50.00）184（92.00）

卡方 - - - - 16.399 

P - - - - 0.001 

2.3 导检满意度比较 

表 3 可见，观察组的导检总满意度明显高于对照组（P＜0.05）。 

表 3：导检满意度比较[n（%）] 

组名 例数 不满意 基本满意 比较满意 非常满意 总满意度 

对照组 n=200 32（16.00） 67（33.50） 74（37.00） 27（13.50） 168（84.00） 

观察组 n=200 8（4.00） 74（37.00） 83（41.50） 35（17.50） 192（96.00） 

卡方 - - - - - 20.645 

P - - - - - 0.001 

3 讨论 

健康体检是指应用各类医学手段及方法对受检人员进行以健

康为中心的身体检查，一般建议在受检人员在出现明显的身体疾病

之前开展，以便其全面了解自身机体健康状态，发现已患有疾病或

筛查可能存在的发病隐患，以便做出更为科学、合理的预防与治疗

干预，因此，健康体检又常被称为“预防保健性体检”[2]。近年来，

随着国民生活水平及个体素质的不断提高，人们对于自身及亲友的

身体保健意识也逐年深化，在此情况下，健康体检成为社会发展的

热点趋势，它在帮助尽早发现各类致病风险因素及慢性疾病，防止

病情进一步发展、恶化方面作出了重要的贡献，但随着体检工作展

开时日的延长，其所出现的一系列不足之处也日益受到关注，诸如

体检环境不够优美、体检流程不够人性化、检查项目部明确、导检

服务不佳等问题时有报道，对受检人员的检查舒适度、愉悦度及依

从性均产生了不良影响。考虑到健康体检本质属于“服务性工作”，

因此应当遵循“尽善尽美”、“客户至上”的服务原则，尽可能提高

自身的护理服务质量，以使受检人员满足合理需求并获取满意服务

体验。 

既往体检中心未对导检环节予以重点关注，多数导检护士未经

专业、系统的健康知识学习与服务技能培训便上岗工作，导致实际

运营期间出现了导检护士健康知识不全面、服务态度不佳、沟通与

应变能力不足等问题，不仅降低了受检人员的服务评价，若不及时

解决上述问题，还可能阻碍我国体检服务事业的发展，因此，选择

另外一种更能提高中心导检服务质量的护理模式十分必要[3]。细节

服务主要在既有护理实际基础上，对各种可能影响受检人员服务体

验的体检环境、流程及人员等进行规范化、精细化且人性化优化处

理，以此帮助受检人员在自身权益范围内尽可能获取最高质量的护

理服务，同时能适当提高自身健康知识储备程度并更好依从相关诊

疗意见与建议[4]。从本次研究结果来看，观察组受检人员无论在体

检知识掌握程度方面，还是体检依从率及导检满意度方面，均明显

高于对照组，证实在常规导检服务中增加细节服务可进一步提高其

护理质量，在显著提升导检护士的综合业务能力与素养的同时能充

分体现“以人为本”的护理理念，提前分析受检人员的可能合理需

求并及时满足，注重保护其隐私及适当普及教育和心理护理，根据

实际状况合理调整体检流程并沉着、高效解决问题，经上述诸多细

节优化自然可提高受检人员的服务满意度与认可度。 

综上所述，于体检中心开展细节服务更利于促进导检护士主动

服务、优质服务，从而帮助受检人员获取更高水平的护理服务质量

并提高其体检依从率与导检满意度，具备较高的推广应用价值。 
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