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军人门诊服务质量提升及效果评价
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摘　要：目的：采用护理专案改善方法优化军人门诊关键环节服务措施，促进军人门诊服务质量提升，并对优化后的军人

门诊服务进行科学评价；方法：选取我院于2022年 1月-2023年 1月期间接收的团级以下的基层官兵100名作为研究对象。

以Delphi 专家咨询法作为研究基础方法，从军人就诊零障碍、诊治零审批、住院零待床、合理医疗另收费以及医疗服务零

投诉五个维度设计调查问卷，使用这一调查问卷对 100 名于我院就诊的基层官兵就诊满意度开展调查研究，对比改善前后

官兵对门诊工作的满意度；结果：改善后官兵对门诊服务的总体满意度与各项具体服务项目的满意度均较改善前有显著提

升，P＜ 0.05；结论：军人门诊服务中，护理专案改善方法应用在改善军人就诊环境、门诊服务流程优化、服务效率与门

诊服务满意度提升等方面发挥重大作用，为军人门诊服务质量提供了极为有力的保障。
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现如今，我国军队整编改革与医院转型发展工作正在如

火如荼的进行，军队医院的职能与工作重点随着改革工作的

不断深化也在发生着变化。新时期的军队医院，不仅肩负着

保障部队官兵身体健康的任务，同时也是军民融合医疗政策

贯彻落实的主体单位。新形势下，军队医院工作开展要更多

关注细节问题，在这其中，军人门诊服务质量提升需要引起

军队医院的格外关注 [1-2]。以往军队医院门诊服务中，就诊

环境不理想、门诊流程繁琐、服务效率低下等问题时常出现，

军人门诊服务质量难以得到切实保障。对于当下的军队医院

而言，提升军人门诊服务质量是目前最重要的工作之一。护

理专案改善活动具体指在医疗服务中，根据医疗服务的特定

主题对服务项目与需求进行深入分析，根据实际需求制定医

疗服务提升的具体对策，以促进医疗服务项目提升的活动 [3]。

而本次研究中，将以护理专案改善方法为基础开展军人门诊

服务质量改善工作，并对改善效果进行科学评价。具体研究

成果汇报如下：

1 一般资料与方法

1.1 一般资料

选取我院于 2022 年 1 月 -2023 年 1 月期间接收的团级

以下的基层官兵 100 名作为研究对象。100 名参与研究的基

层官兵的年龄在 21-42 岁之间，平均年龄 30.12±1.38 岁。

100 名官兵中男性 86 人，女性 14 人。文化程度方面，100

名官兵中学历均在高中以上，其中有 12 名基层干部学历在

本科及以上。本次研究中，针对门诊服务质量调查，采用不

记名、专人统一协调的调查方式，保证调查结果客观性。

1.2 方法

根据护理专案改善方法细则开展军人门诊服务质量优

化改善工作。

第一，落实军人门诊服务关键制度。加强门诊服务人

员专业培训，提升服务意识。在此基础上制定为兵服务《承

诺书》，以书面形式确定军人门诊服务项目与质量管理要求，

设定门诊服务投诉电话，为就诊官兵维权提供方便。同时

定期开展军人门诊服务检查，监督军人门诊服务“五个零”

的具体落实情况。

第二，改善军人门诊服务环境。①日常工作中注重对

军人门诊区卫生管理，保证区域整洁。在军人门诊区内设置

明确的路线标识。在此基础上设置军人服务岗，为前来就诊

的军人提供更加细致的咨询、预检、挂号等具体门诊服务项

目。②军人门诊区设置健康知识教育角，为就诊军人提供必

要的健康知识教育。同时加强就诊区域便捷服务设施建设。

③加强军人就诊区域安全管理，根据区域环境设置监控摄像

头、灭火器、消防栓等安全保障基础设施。

第三，优化调整门诊服务中的关键工作流程。①以《门

诊官兵就诊流程》《团以下官兵出入院管理流程》等文件为

基础，建立军队官兵与退役伤残军人门诊“六优先”制度，

同时医院还要针对军人着便服就诊的情况，向他们发放优先

就诊的凭证。患者结束门诊服务之后使用就诊中使用的单据

通过信息化服务系统自行计费缴费，省去后续就诊中计价排

队的步骤，提高就诊效率。②医院急诊科室开设军人优先

的绿色通道，设置若干自主挂号机，省去军人就诊挂号排队

的步骤，同时建立官兵一卡就医管理系统，借助信息化技术

进一步缩短军人就诊中的等待时长。针对大龄退休军人的就

诊，医院建立导诊接待制度，为这些大龄退休人员提供全流

程门诊服务。③加强医院门诊基础设置建设，设置超声波检

查室、心电图室以及各种专家诊室，提高门诊服务专业性，

同时建立信息化呼号系统，提高患者分诊工作效率，保障军
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人门诊工作开展的秩序。

第四，做好关键时期门诊管理。①针对特殊时期，如

季节性疾病高发期、节假日等。在易出现工作失误的时期要

优化医院门诊的排班，合理搭建门诊部门人员构成，确保在

任何时段医院门诊部门都能够有临床经验丰富的专家坐镇，

避免门诊服务中出现专家的“真空期”，影响门诊服务质量。

②在特殊时期，医院要开展军人就诊统筹协调，优化医院医

疗资源配置，确保进入医院就诊的军人都能够得到周到的门

诊服务。

1.3 观察指标

本次研究中以Delphi专家咨询法作为研究基础方法，从

军人就诊零障碍、诊治零审批、住院零待床、合理医疗另收费

以及医疗服务零投诉五个维度设计调查问卷。具体观察门诊服

务改善前后100名基层官兵对门诊服务的整体满意度与各个服

务项目的满意度。满意度评价指标共分为非常满意、满意与不

满意三项，非常满意与满意人数和值÷总人数×100%=官兵

门诊服务满意率。

1.4 统计学方法

通过 SPSS20.0 对两组患者的计量资料和计数资料进行统

计学分析，将其相关系数按照[n（%）]表示，通过X2 检验，

将两组患者的相关系数P＜ 0.05作为标准。

2 结果

2.1 改善前后官兵门诊服务总体满意率

表 1. 改善前后官兵门诊服务总体满意率

分组 n 非常满意 满意 不满意 总体满意率（%）

改善前 100 64 17 19 81.00（81/100）

改善后 100 79 19 2 98.00（98/100）

X2 15.376

P 0.000

2.2 改善前后官兵门诊服务具体项目满意率

表 2. 改善前后官兵门诊服务具体项目满意率

项目 分组 非常满意 满意 不满意 X2 P

标识指示
清晰度

改善前 56 22 22
16.502 0.000

改善后 76 21 3

门诊窗口
设置

改善前 57 24 19
18.000 0.000

改善后 80 19 1

检查等待
时间

改善前 46 19 25
22.650 0.000

改善后 77 21 2

门诊服务
信息化

改善前 50 29 21
21.665 0.000

改善后 79 20 1

3 讨论

护理专案改善方法在临床实践应用中，通过专业人士

指导下对临床医疗工作的系统规划，使医疗服务项目形成自

上而下的系统性工作体系。通过专案改善方法应用，能够帮

助临床医疗工作者在实际工作中通过科学调研分析，不断改

善工作内容，以此实现医疗工作质量的提升 [4-5]。因此，本

次研究中以这一技术方法作为军人门诊服务工作优化改革

的基础。

而从本次研究结果中能够看到，在采用护理专案改善

方法之后，军人门诊服务的总体满意度以及各个具体服务

项目的满意度均实现大幅度的提升，P ＜ 0.05。这表明军

人门诊服务中，专案改善方法应用在门诊服务质量提升中起

到了重要作用。在军人门诊服务优化改善中，专案改善方

法的使用，能够让门诊服务人员的团队意识得到显著加强，

增加在工作中的协调工作，从而避免门诊服务秩序的混乱，

为门诊服务质量提升奠定良好的基础。另外，专案改善方法

为军队医院门诊服务工作研究提供了可靠的技术路线。军队

医院可以使用该方法建立更科学的军人门诊服务研究体系，

以便在实际工作中发现门诊服务中各项实际问题，更充分明

确门诊服务对象的实际需求，以此制定更具有针对性的门

诊服务优化措施。与此同时，在开展门诊服务优化改善时，

医院方面还可以进行实际工作中的先进经验总结，以便后续

门诊服务中出现同类型问题时有可供实际参考的对策 [6-7]。

综上所述，护理专案改善方法应用对于改善军人就诊

环境、门诊服务流程优化、服务效率与门诊服务满意度提升

有着突出作用，充分具备在军队医院应用推广的价值。
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