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摘  要：目的：探讨品管圈活动在降低便民门诊患者挂号错误率中的应用效果以及对就医体验的改善作用。方法：选取 2020 年 1 月-2020 年 12 月在

便民门诊接受治疗的 50 例患者作为对照组，此时实施常规门诊护理；选取 2021 年 1 月至 2021 年 12 月在便民门诊接受治疗的 50 例患者作为观察组，

此时在常规门诊护理基础上开展品管圈活动。分析两组患者挂号错误率及各项检查等候时间。结果：观察组挂号错误率低于对照组，护理满意度高

于对照组，差异有统计学意义（P＜0.05）。结论：开展品管圈活动能够降低便民门诊患者挂号错误率，提高其护理满意度。 
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便民门诊是医院为方便患者就诊开设的门诊，虽然可让患者迅

速开展自己所需的检查，缩短看病时间，但其中也存在着一些问题，
如患者不了解服务范畴、导医人员指导不明确等，导致患者挂错号
的现象时有发生[1]。品管圈活动是近些年在我国护理学快速发展背
景下出现的新型护理模式，可通过多项环节促进护理质量的提升[2]。
基于此，本文就品管圈活动在降低便民门诊患者挂号错误率中的应
用效果以及对就医体验的改善作用进行探究。 

2. 资料与方法 
1.1 一般资料 
选取 2020 年 1 月-2020 年 12 月在便民门诊接受治疗的 50 例患

者作为对照组，选取 2021 年 1 月至 2021 年 12 月在便民门诊接受
治疗的 50 例患者作为观察组。对照组 50 例，性别：男 28 例，女
22 例；年龄：21～67 岁，均值（45.39±10.84）岁。观察组 50 例，
性别：男 25 例，女 25 例；年龄：21～67 岁，均值（45.51±10.78）
岁。纳入患者认知清晰，均可正常沟通，且知情此次研究，参与研
究者基线资料比较无差异（P＞0.05）。 

1.2 方法   
对照组实施常规门诊护理，即患者自行携带门诊病历开药，护

理人员提供必要服务等。 
观察组在常规门诊护理基础上开展品管圈活动，方法：（1）组

建品管圈：由护理人员组建品管圈，并选出一名圈长；（2）选定主
题：全体圈员围绕问题提出多个待选主题，经分析后设定本次品管
圈主题为“降低便民门诊患者挂号错误率”；全体圈员均参与到此
次研究中，通过品管手法与品管工具开展各项活动；（3）问题分析：
通过鱼骨图、头脑风暴法对患者挂号错误的问题进行分析，再结合
现况把握情况分析原因，得出影响因素为患者初次就诊、导医指导
不完全；（4）拟定对策：各圈员根据问题拟定出对策，首先针对初

诊患者，要求护理人员强化分诊服务能力，及时为患者提供准确指
导，协助其挂号；其次，开展小组分享、学习讲座等一系列活动，
加大分诊人员的培训力度，明确其岗位职责。 

1.3 观察指标  
（1）记录两组患者挂号错误率；（2）为两组患者发放《护理

满意度调查问卷》对护理满意度进行评估，可分为高度满意（≥90
分）、基本满意（80～89 分）、不满意（≤79 分），高度满意率与基
本满意率相加之和为护理满意度。 

1.4 统计学方法 
处理工具为 SPSS 22.0 统计软件。计量数据（ sx ± ）比较行 t

检验，计数数据（%）比较行χ2 检验。比较差异有统计学意义以 P
＜0.05 表示。 

2.结果 
2.1 两组患者挂号错误率比较   
观察组挂号错误率仅为 16.00%，明显低于对照组的 4.00%，差

异有统计学意义（P＜0.05），见表 1。 
表 1 对比两组患者挂号错误率（n/%） 

组别 n 挂号错误率 
对照组 50 8（16.00） 
观察组 50 2（4.00） 
χ2 值 - 4.000 
P 值 - 0.046 

2.2 两组患者护理满意度比较 
在护理满意度比较上，观察组明显高于对照组，差异有统计学

意义（P＜0.05），见表 2。 

表 2 对比两组患者护理满意度（n/%） 

组别 n 高度满意 基本满意 不满意 护理满意度 
对照组 50 22（44.00） 16（32.00） 12（24.00） 38（76.00） 
观察组 50 31（62.00） 18（36.00） 1（2.00） 49（98.00） 
χ2 值 -    10.699 
P 值 -    0.001 

3.讨论 
品管圈是由护理人员组建质量管理小组而开展的护理管理活

动，可通过讨论与分析明确患者在便民门诊接受治疗时存在的问
题，针对性地制定出科学、有效的护理方案，确保护理质量得到提
升，并实现预期制定的护理目标[3]。此次研究结果显示：观察组挂
号错误率低于对照组，护理满意度高于对照组，差异有统计学意义
（P＜0.05）。提示品管圈活动的开展有助于降低患者挂号错误率，
促进其护理满意度的提升。分析是本研究开展品管圈活动的目的在
于降低患者挂号错误率与改善就医体验等，护理人员找出问题后制
定对策进行改善，能够提升工作效率与质量，达到预期的目标。同
时，品管圈活动要求全体圈员积极参与，有助于调动护理人员的工
作积极性，增强其主动服务与管理意识，促进品管圈活动作用的充
分发挥，使患者根据病情准确挂号，带动护理满意度的提升[4-5]。 

综上所述，开展品管圈活动不仅能够降低便民门诊患者挂号错

误率，而且能够提高护理满意度。 
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