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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

王秀环

山东省烟台市烟台山医院 山东烟台

【摘要】目的 分析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。方法 本研究开展时

间在 2020年 1 月至 12 月，所有研究对象为上述时间段内门诊分时段预约挂号就诊的 482例患者，所有研

究对象以随机数字法分为常规组和观察组（每组 241例），其中常规组患者采取常规门诊分时段预约挂号

就诊，而观察组患者则开展护理分诊管理。统计对比两组患者候诊时长、投诉率及对护理服务的满意度评

价。结果 （1）常规组患者的候诊时长、投诉率均显著高于观察组（P＜0.05）。（2）常规组患者对护理服

务的满意度评价显著低于观察组（P＜0.05）。结论 对门诊分时段预约挂号就诊患者开展护理分诊管理，可

有效缩短候诊时长，降低投诉率，并以此取得较高的满意度评价。
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【Abstract】Objective to analyze the effect of nursing triage management on the satisfaction of patients with
outpatient appointment and registration at different times. Methods This study was carried out from January to
December 2020. All the subjects were 482 patients who made an appointment for registration at different times in
the outpatient department during the above-mentioned period. All the subjects were randomly divided into the
routine group and the observation group (241 cases in each group). The patients in the routine group took the
routine outpatient appointment for registration at different times, while the patients in the observation group carried
out nursing triage management. The waiting time, complaint rate and satisfaction with nursing service were
compared between the two groups. Results (1) the waiting time and complaint rate of patients in the routine group
were significantly higher than those in the observation group (P. (2) The evaluation of patients' satisfaction with
nursing service in the routine group was significantly lower than that in the observation group (P. Conclusion
carrying out nursing triage management for outpatient patients who make appointment and registration at different
times can effectively shorten the waiting time, reduce the complaint rate, and obtain higher satisfaction evaluation.

【Keyword】outpatient service; Booking registration by time; Nursing triage management; Nurse patient
disputes

门诊作为医院的主要对外窗口，其服务质量直

接影响患者对医院服务形象的认知。但目前我国大

部分医疗结构的门诊服务质量均普遍较低，广泛存

在挂号难的问题，导致部分患者长期候诊，而候诊

期间出于对疾病的症状反应和医院陌生环境的紧张

情绪，大部分患者均难以忍受长时间的候诊[1-2]。而

随着现代科技的不断发展，现代化信息技术的不断

发展，为各行各业均带来了巨大便利，而对于医疗

机构而言，线上预约挂号成为划时代的医疗就诊模

式改革。但此挂号模式仍可受患者病情、综合素质

等多项因素影响造成门诊工作质量降低，进而影响

患者候诊时的心理状态，持续降低患者对医院的服
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务形象[3-4]。故而，在门诊分时段预约挂号就诊时，

加强患者的候诊管理，在保障患者的分诊干预基础

上，安抚患者情绪和开展综合病情监测，是避免患

者病情加重和提升患者对门诊管理质量评价的关键
[5]。基于此，本文就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展开研究，具体如下：

1 对象和方法

1.1 对象

本研究开展时间在 2020 年 1 月至 12月，所有

研究对象为上述时间段内门诊分时段预约挂号就诊

的 482例患者，所有研究对象以随机数字法分为常

规组和观察组（每组 241例）。其中常规组患者中

男女分别占比 55.60%（134/241）、44.40%（107/241）；
年龄范围在 18~80岁，平均（55.98±15.11）岁；疾

病类型：呼吸内科疾病 117例、创伤性疾病 62例、

心血管疾病 34例、其他 28例。观察组患者中男女

分别占比 56.02%（135/241）、43.98%（106/241）；

年龄范围在 18~80岁，平均（56.03±14.98）岁；疾

病类型：呼吸内科疾病 117例、创伤性疾病 62例、

心血管疾病 35例、其他 28例。所选研究对象上述

基础资料无统计学差异（P＞0.05），使本研究具有

可比性。

1.2 方法

1.2.1常规组

此组患者采取常规门诊分时段预约挂号就诊，

即自助机、手机等方式预约就诊时间段，并于就诊

当天到达医院后签到成功在候诊椅候诊。

1.2.2观察组

此组患者在门诊分时段预约挂号基础上，开展

护理分诊管理，具体护理措施为：①入院护理：护

理人员应在患者入院后，详细核对患者的预约信息，

并为患者提供个性化护理服务，询问患者既往病史、

当前身体感受，对于疑似病情危重的患者（如疑似

心脑血管疾病的患者），应开放绿色通道。且针对

患者申请科室，帮助患者签到和查询前面排队情况，

并帮助患者最大程度熟悉预约挂号的软件（例如如

何退号、缴费、信息查询等），再积极引导患者到

候诊椅候诊。②候诊护理：在患者坐到候诊椅后，

护理人员应认真维持秩序，安排所有患者有序候诊，

并耐心安抚患者等待时的焦虑情绪，且认真落实“一
医一患”的就诊制度的同时，随时巡查候诊患者，掌

握候诊患者的精神和身体状态，积极预防突发事件

发生。在患者候诊过程中常备压舌板、葡萄糖等抢

救物品，且积极解决候诊患者的正常需求，如提供

热水、轮椅等。③针对性管理：针对需转诊或特殊

疾病患者，应主动帮助患者协调病房医师和其他医

师就诊。而针对突发生命体征不平稳的患者，需在

院内转运期间，强化转运管理，并携带好各种抢救

设备、药物等做好交接班。

1.3 观察指标

统计对比两组患者候诊时长、投诉率及对护理

服务的满意度评价【以本院自制分诊管理护理干预

满意度评价量表在患者出院时进行问卷调查：①非

常满意：患者高度认可我院门诊护理工作，愿意主

动配合护理人员安排，护患之间建立起良好的沟通

机制。②一般满意：患者认可护理人员工作，可在

护理人员及家属的积极劝导后遵照护理人员相关安

排完成门诊检查工作，护患双方仅有必要交流；③

不满意：患者不认可护理人员的工作，抵触护理人

员的管理，甚至出现护患纠纷；总满意率=【（非常

满意+一般满意）/所有例数×100%。】。

1.4 统计学分析

采用 SPSS20.0 软件对本研究所有相关数据进

行处理，候诊时长以（ sx  ）表述开展 t值检验，

投诉率及对护理服务的满意度评价通过[n,(%)]表述

开展χ2检验，P＜0.05即表明有统计学意义。

2 结果

2.1两组患者候诊时长、投诉率分析

据统计，常规组患者的候诊时长、投诉率分别

为：（1.01±0.24）h、4.15%（10/241）；观察组患

者的候诊时长、投诉率分别为：（0.36±0.07）h、0.83%
（2/241）；经对比，常规组患者的候诊时长、投诉

率均显著高于观察组（t=40.363、P=0.000；χ2=5.470、
P=0.019）。

2.2两组患者对护理服务的满意度评价分析

常规组和观察组患者对护理服务的满意度评价

分别为 94.19%（227/241）、99.59%（240/241），

常规组显著低于观察组（P＜0.05），详情见表 1：

表 1 两组患者对护理服务的满意度评价对比（ sx  ）

组别 例数 较好 一般 较差 总满意率

常规组 241 79（32.78） 148（61.41） 14（5.81） 227（94.19）

观察组 241 143（59.34） 97（40.25） 1（0.41） 240（99.59）

χ2 - - - - 11.629

P - - - - 0.001
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3 讨论

随着当前医疗科技不断增加、社会经济不断发

展，人均寿命的延长使我国正式步入老龄化社会，

而老年人受身体机能退化等因素影响，多存在各种

基础性疾病，导致门诊收治的老年患者数量逐年增

多，且病种类型复杂[6-7]。而当前大部分门诊医疗机

构的卫生服务水平较差，其诊治手续多、医疗预防/
保健等难以满足临床需求。

针对上述严峻的门诊护理工作背景，门诊分时

段预约挂号就诊作为可有效提升门诊诊治工作效率

的重要途径，可最大程度缩短患者的候诊、诊疗时

间，但仍有部分患者因病情复杂，其门诊诊治耗时

较长，且部分患者出于私人因素影响，肆意插队，

导致大部分患者对于门诊管理工作的满意度持续降

低[9-10]。因此，优化门诊分时段预约挂号就诊患者的

候诊管理干预，满足此类患者的临床护理需求，积

极安抚患者情绪和综合管理，为当前研究重点[11]。

本研究结果也显示，对门诊分时段预约挂号就诊患

者开展护理分诊管理的观察组患者其候诊时长、投

诉率均显著低于仅采取常规门诊就诊管理的常规组

（P＜0.05），且观察组患者对护理服务的满意度评

价显著高于常规组（P＜0.05）。分析原因，护理分

诊管理模式在门诊分时段预约挂号就诊基础上，进

一步明确了门诊护士的护理工作细节，例如通过落

实“一医一患”的就诊制度，可最大程度避免插队现

象，且保障患者的就医隐私，这对提升门诊就诊工

作效率也具有积极意义[12]。此外，通过帮助患者掌

握线上查询排队情况、缴费、检查结果、退号等相

关能力可避免患者长时间在院内等待，缩短患者候

诊时间。其次，护理分诊管理通过对疑似危重疾病

患者开放绿色检查通道，可最大程度降低危重疾病

患者的短期死亡率。最后，在患者候诊期间，通过

对候诊患者开展生理、心理、精神状态的综合评估，

以及积极满足候诊患者的正确要求，可最大程度预

防突发事件的发生和降低突发事件的危害性，这对

改善患者的候诊风险具有积极意义。在张冬梅[8]的

研究中也表明，护理分诊管理在门诊分时段预约挂

号就诊护理中的应用效果确切，可缩短就诊等候时

间，减轻就诊等候过程患者不良情绪，减少护理纠

纷，提高患者对护理服务满意度。由此可见，护理

分诊管理对门诊分时段预约挂号就诊患者具有积极

作用。

综上所述，对门诊分时段预约挂号就诊患者开

展护理分诊管理，可有效缩短候诊时长，降低投诉

率，并以此取得较高的满意度评价。
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