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优化门诊护理分诊流程对分诊准确率和患者满意度的影响分析 
卓媛 
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摘要：目的：分析实施优化门诊护理分诊流程对分诊准确率和患者满意度的影响。方法：于 2019 年 1月- 7 月选取我院门诊接
收的患者 150 例为研究对象，按照电脑流水号分组，分为参照组 75 例，实施常规性护理分诊流程，分为观察组 75 例，实施
优化门诊护理分诊流程方法。比较两组的分诊效果及患者满意度评分。结果：观察组的分诊效率高于参照组（P＜0.05）；观
察组的满意度评分均高于参照组（P＜0.05）。结论：实施优化门诊护理分诊流程方法，可显著的提升分诊工作效率和患者满
意度。 
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前言 

门诊在医院中为重要的组成，是医院的窗口，其工作的

质量体现着医院的形象和整体医疗水平。门诊接收的患者具

有较大的流动性，病情种类也是十分复杂，如果不能合理的

护理和分诊，极易发生医疗纠纷，不利于医院的长远性发展。

其中门诊分诊在护理中起到至关重要的作用
[1]
，为此应加强

关于门诊护理流程的优化，本文主要就优化门诊护理分诊流

程的应用展开分析，现总结为下。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

研究区间 2019 年 1 月-7 月，研究对象为 150 例于我院

门诊就诊的患者，按照电脑流水号分为参照组（n=75）和观

察组（n=75），参照组中男性和女性各 47 例、28 例，年龄

为 12-80 岁，年龄均值为（46±3.55）；观察组中男性和女

性各40例、35例，年龄为14-79岁，年龄均值为（46.5±3.47），

分析患者资料，差异不具有统计学意义（P＞0.05）。 

纳入标准：具有清楚、正常的沟通及表达能力；临床资

料完整；经医护人员告知研究意义后自愿签署知情同意书，

排除标准：合并心肝肾重要器官功能障碍；神志不清；中途

退出研究患者。 

1.2 护理方法 

参照组实施常规性护理分诊流程，即由分诊人员对就诊

流程展开讲解，引导其就诊。 

观察组实施优化护理分诊流程方法：（1）接诊，在门诊

部粘贴就诊流程图，提供干净、舒适且温馨的就诊环境。接

诊护士提高服务意识，以热情和友好的态度接待患者，多关

心患者，给予其充分的尊重，并在条件允许下满足其需求。

（2）预检，设立预检分诊台，患者就诊期间根据其主诉的病

情症状准确的判断，便于患者及时准确就诊。在门诊设立二

次预检分诊，详细询问患者主诉病症，查看其阳性体征，判

断病情情况。经二次预检分诊后，划分患者引导其去对应诊

室就诊。如果有疑似传染病患者，应陪同其取对应科室就诊，

并采取消毒干预。危重急症患者建立绿色通道便于患者就诊。

（3）高峰期应急预案建立，开设新诊室并合理安置门诊服务

人员对患者进行管理，可添加志愿者、病区医护人员来帮忙，

做好采血中心、门诊挂号窗口、急诊科等准备，执行弹性的

工作制度，以此提升分诊效率。 

1.3 观察指标 

比较两组的分诊效果及患者满意度评分。 

1.4 统计学方法 

应用 SPSS20.0 软件分析，分诊等待时间、就诊总时间及

患者满意度评分用均数±标准差表示，以 t 进行检验。分诊

准确率及投诉率用率表示，以 
2

x 进行检验，P＜0.05 表示存

在统计学意义。 

2 结果 

2.1 两组患者分诊效果对比 

观察组分诊等待时间、就诊总时间用时均少于参照组，分

诊准确率高于参照组且投诉率低于参照组（P＜0.05）,详见表1。 

表 1.分诊效果 

组别 例数 分诊等待时间（min） 就诊总时间（min） 分诊准确率（n/%） 投诉率（n/%） 

参照组 75 23.65±5.73 106.55±11.28 52（69.33） 7（9.33） 

观察组 75 11.62±2.57 76.84±5.31 67（89.33） 1（1.33） 

 
2

x /t -- 16.589 20.637 9.1488 4.7535 

P -- 0.0000 0.0000 0.0024 0.0292 

2.2 两组患者患者满意度评分对比 

观察组的满意度评分中，服务态度、分诊环节、护患沟

通、温馨提示和告知及人性化方服务均高于参照组（P＜

0.05），详见表 2。 

表 2.患者满意度评分（ sx  ，分） 

组别 例数 服务态度 分诊环境 护患沟通 温馨提示和告知 人性化服务 

参照组 75 3.01±0.53 2.82±0.33 3.07±0.47 3.71±0.41 3.67±0.55 

观察组 75 4.11±0.36 4.22±0.39 4.14±0.53 4.83±0.39 4.85±0.44 
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t -- 14.868 23.732 13.081 17.141 14.505 

P -- 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 

 

3 讨论 

分诊流程工作为有重点和快速的对来院就诊的患者资料

进行收集，通过分析和判断划分出轻重缓急的患者。常规性

护理分诊流程缺乏针对性，随着当前门诊患者数量的不断增

加，该方法的应用价值不显著，为满足患者需求和医院发展

的需求，需要实施对分诊流程的优化
[2]
。 

结果显示：观察组的分诊效率各指标均优于参照组且患

者满意度评分高于参照组（P＜0.05），表示优化护理分诊流

程方法的应用效果显著。该方法秉着以患者为中心的原则，

结合医院实际情况实施优化护理分诊流程方法，实现了分诊

工作的有序性，进而提高了分诊工作的效率。分析了现有医

院实际工作情况，针对分诊护理工作存在的薄弱性缓解进行

消除和改善，旨在提高患者的就诊体验。在研究中，从接诊、

分诊到预检和送诊四个阶段实施优化，进而为患者提供了优

质的护理服务。另外，优化护理分诊流程的落实提高了对护

理人员的要求，需要其具备较高的人际沟通能力，并有丰富

的理论知识和临床经验做储备，在工作中按照准确、快速的

分诊原则，切实有效的提升分诊准确效率。医院门诊以优化

门诊流程方法为患者提供及时、温馨且快捷的服务，极大的

缩短了患者的候诊时间，稳定了患者的情绪，进而有利于医

疗纠纷的减少
[3]
。 

综上，通过实施优化门诊护理分诊流程方法，切实有效

的提升了分诊准确率，使得医患关系改善，提升了患者满意

度，可在临床中大力借鉴。 
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