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缩短眼科门诊患者就诊总流程时间 
肖改欢 

东莞市第八人民医院眼耳鼻咽喉科  广东东莞  523326 

摘要：目的：探讨利用精益管理对眼科门诊患者就诊总流程时间的影响效果。方法：对照组采用常规眼科门诊就诊管理模式，

研究组行精益管理模式，记录两组眼科门诊就诊改进效果相关指标、患者就诊满意度。结果：研究组散瞳验光平均时间、复光

平均时间、眼科门诊普通病种患者就诊总流程时间均显著少于对照组，研究组门诊预约率（59.29%）高于对照组（26.26%），

数据对比 P<0.05；结论：针对眼科门诊就诊情况实施精益管理模式效果显著，有利于提高眼科门诊就诊改进效果相关指标、

患者就诊总流程时间。 
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眼科疾病种类多、发病率高，多数患者就诊时因眼部不

适可能影响其视觉功能，从而对就诊过程造成一定影响，若

就诊总流程时间较长势必影响其就诊体验，同时也将显著增

加医患纠纷发生风险
 [1]

。近年来随着精益管理理念逐渐在临

床医疗工作中推广并发挥着相应作用，有研究认为将其应用

于眼科门诊工作中对缩短患者就诊总流程时间或可起到积极

作用。基于此，本文将以 2020 年 07 月 20 日-2020 年 12 月

20 日作为本次研究时间区间，探讨利用精益管理对眼科门诊

患者就诊总流程时间的影响效果，以利于为提高眼科门诊医

疗服务质量提供可靠参考依据，现总结如下。 

1  资料与方法 

1.1  一般资料 

按照时间（2020 年 07 月 20 日-2020 年 12 月 20 日）分

为研究组、对照组。两组眼科门诊就诊总人数、眼科门诊医

护人员无明显差异，一般资料各项数据对比结果均为 P>0.05

（即本次研究分组情况具有可比性）。 

1.2 方法 

1.2.1  研究方法  对照组采用常规眼科门诊就诊管理

模式，即患者来院就诊时自分诊台挂号报到，之后等待进入

相应诊室接受诊疗，期间自行前往各检查点完成相应检查。

研究组行精益管理模式，具体如下：（1）通过现场调查（8

月 2日、8月 3 日前来眼科门诊就诊的 20 名患者诊疗流程）、

集中讨论等形式分析影响眼科门诊患者就诊总流程时间的主

要因素，具体如下：①预约与现场挂号报到耗时差距大：自

助报到平均耗时 8s，现场报到平均耗时 1min 29s，挂号平

均耗时 1min 41s；②医生延迟出诊：医生需在住院部交班、

查房后方才进入眼科门诊诊室开展门诊业务；③看诊干扰多：

预约、复诊、体检与会诊病人互相堆积，等待时间平均达

30-100min；④检查时间长：护士同一项目操作时间具有显著

差距性；（2）制定预约率达标（即 50%）、屈光不正（散瞳

验光）诊疗平均时间为 58.6min、屈光不正（复光）平均诊

疗时间为 42.7min、眼科普通病种平均诊疗时间为 19.5min

作为本次眼科门诊就诊改进目标，具体原因分析与改进措施

如下：①未制定医院服务号使用功能告知宣传/未制定实名制

更新流程培训：加强全面预约就诊的宣传力度，各诊室增加

具有眼科门诊就诊预约功能的服务号使用功能指引，科室内

进行实名制更新流程培训，通过随机检查确保人人过关；②

未定岗管理/未制定班种职责分工：医生安排固定门诊班，护

士安排体检班，明确各班分工职责、定岗管理； 

③无制定病人复诊号流程指引：科室制定复诊号指引流

程；④未优化看诊流程指引：患者看诊前需首先经由文员测

量视力，增设散瞳等待区，营造温馨就诊环境；⑤未制定检

查流程指引布局图：科室制定布局图，由医院宣传科协助制

作并公示指引；⑥科内未制定精益培训： 

开展科室内全员灌输精益思维培训；⑦缺乏科室常用药

物储备制度：制定科室常用药物储备制度并与本院药房协商

达成相关协议；⑧未制定专科仪器强化培训计划：建立专科

仪器操作标准化流程，制定专科仪器强化培训计划；（3）通

过统计每月散瞳验光平均时间、复光平均时间、眼科门诊患

者就诊总流程时间、门诊预约率等情况，判断前一阶段眼科

门诊就诊流程改进效果；（4）对比不同月份相关调查数据，

经由科室内全体医护人员集中讨论确认改进成效、提出仍突

出存在的问题并进入下一阶段 PDCA 循环中，如儿保/成人体

检未转回专科导致高峰期诊疗时间延长、布局问题导致一楼

报到后需测视力眼压患者出现漏网之鱼并频繁折返等。 

1.2.2  观察指标  ①改进效果：记录两组散瞳验光平均

时间、复光平均时间、眼科门诊普通病种（即无需散瞳验光、

复光等操作）患者就诊总流程时间、门诊预约率等数据。 

1.3  统计学方法 

本文中所有数据分为计量资料、计数资料两类，上述数

据分别以 sx  、n（%）形式表示，利用统计产品与服务解决

方案软件（版本号：SPSS.26）检验各组数据（即 t/2
检验），

P＜0.05 则提示对比结果差异显著（有统计学意义）。 

2  结果 

2.1  眼科门诊就诊改进效果 

经分析可知，研究组散瞳验光平均时间、复光平均时间、

眼科门诊普通病种患者就诊总流程时间均显著少于对照组，

研究组门诊预约率（59.29%）高于对照组（26.26%），数据

对比存在统计学意义（P<0.05），如表 1。 

表 1  两组眼科门诊就诊改进效果相关指标分析（min） 

组别 散瞳验光 复光 普通病种就诊总流程时间 

研究组 60min* 40min* 15min* 

对照组 110min 80min 30min 

注：*对照组与之对比 P<0.05。 

2.2  预约率 

经分析可知，研究组眼科门诊预约率为 59.29%、对照组
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为 26.66%，数据对比存在统计学意义（P<0.05），如表 2。 

表 2    两组眼科门诊预约率对比[n（%）] 

 

注：*对照组与之对比 P<0.05。 

3 讨论 

眼科是综合性医院的重要科室之一，但眼科门诊就诊患

者具有数量多、检查项目繁杂、多为单人就诊等特点，若就

诊总流程时间较长可能引起患者负面情绪、加重生理不适感，

从而进一步激化医患、护患矛盾
 [2]

。国家卫生健康委员会在

《进一步改善医疗服务行动计划实施方案》、“三好一满意”

等文件中指出，缩短患者就医总流程时间、改善就医流程是

三级大型医院需持续改进的重要工作之一
 [3]
。我院在 2020 年

第二季度患者满意度调查中可知最佳满意度为 90.03%，其中

等候就诊时间长、就诊流程繁琐成为主要反馈问题，历史调

查上半年预约数据显示预约率仅为 29.58%，而三级甲等医院

评审标准指出预约达标率应为 50%，节假日患者堆积诊室、

检查室门口等候，医护人员埋怨、拖班情况日益严重。因此，

如何缩短本院就医总流程时间已成为今后临床医疗工作重中

之重。 

精益管理源自于精益生产(lean production)，是衍生自

丰田生产方式的一种管理哲学。精益管理由最初的在生产系

统的管理实践成功，已经逐步延伸到企业的各项管理业务，

也由最初的具体业务管理方法，上升为战略管理理念。它能

够通过提高顾客满意度、降低成本、提高质量、加快流程速

度和改善资本投入，使组织社会性的价值实现最大化。PDCA

循环管理模式最早由美国管理学家戴明在上世纪 50 年代提

出，通过计划、实施、检查、处理等步骤实现某一项或多项

工作的质量持续改进，最终目的在于提高工作质量及效率。

PDCA 循环管理模式具有完整性、统一性、科学化、流程化等

特点，其相较于传统管理模式而言能够主动寻求工作中的问

题并提出改进方案，将改进方案实施后出现的新问题进入下

一循环中，以此不断往复从而达到循环改进的目的
 [4]

。本文

中研究组实施精益管理模式后，该组眼科门诊就诊改进效果

相关指标、患者就诊满意度均优于未行精益管理模式的对照

组，此结论与陈爽
 [5]

等人研究结果相符。 

综上，针对眼科门诊就诊情况实施精益管理模式效果显

著，有利于提高眼科门诊就诊改进效果相关指标、患者就诊

满意度，值得今后推广。 
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