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Abstract 

Outpatient satisfaction is essential to measure the quality of medical services. This research con-
ducted a survey on outpatient satisfaction of Dazhou Central Hospital and proposed suggestions. 
Results showed the overall satisfaction of 97.75%, with the highest satisfaction to outpatient 
nurses and guide nurses, and the lowest satisfaction to waiting time. The service quality and atti-
tude of medical staff, the medical environment, and the hospital integrated services, can all influ-
ence outpatient satisfaction. Thus, the hospital should start from these aspects to improve the 
quality of medical services. 
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摘  要 

门诊患者满意度是衡量医疗服务质量的一项重要指标。本文对达州市中心医院的门诊患者满意度进行了

问卷调查和分析，并提出了建议。调查结果显示总体满意度为97.75%，其中对门诊护士及导医的满意

度最高，对就诊等候时间的满意度最低。医务人员的工作质量及服务态度、诊疗环境和医院综合服务都
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会影响门诊患者满意度。因此，医院应从这些方面着手改进，从而提高医疗服务质量。 
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1. 引言 

患者是医疗服务的亲历者，也是医疗服务质量最权威的评价者。患者满意度是衡量医疗服务质量的

一项重要指标。我国对于患者满意度的研究开始于 20 世纪 80 年代后期。门诊部是医院接触病人时间最

早、人数最多、范围最广的部门。Saila 等指出患者满意度已成为评价门诊医疗的常用指标[1]。因此，本

文着重对达州市中心医院的门诊患者满意度进行调查与分析并提出建议，旨在提高该院的医疗服务质

量。 

2. 调查概况 

达州市中心医院是国家综合性三级甲等医院，集医疗、教学、科研、预防为一体，是解放军第三军

医大学、重庆医科大学、川北医学院等大专院校的教学实习基地。医院占地面积 10.3 万平方米，其中医

用建筑面积 7.8 万平方米。医院总资产 4.15 亿元，编制床位 1000 张，在职职工 1349 人。住院部设有 18
个病区 23 个专业。2.6 万平方米的门诊综合大楼除设有 29 个专业门诊外，还设有儿科、产科、眼科、综

合病房(VIP) 4 个病区和体检中心。同时，医院设有 18 个诊断治疗科室。 
本研究对该院的门诊患者进行了随机问卷调查，采用自行编制的调查问卷(见附件 1)。于 2017 年 6

月发放问卷 300 份，回收有效问卷 243 份，回收率 81%，并对结果进行 Excel 分析。被调查者的人口学

分布情况见附件 2。 

3. 调查结果与分析 

该院的门诊患者满意度调查结果显示，总体不满意度为 2.25%，其中对就诊等候时间的不满意度最

高为 4.1%，对门诊护士及导医的不满意度最低为 0.8% (见表 1)。换言之，总体满意度为 97.75%，对门诊

护士及导医的满意度最高(99.2%)，对就诊等候时间的满意度最低(95.9%)。 

3.1. 医务人员的工作质量及服务态度 

医务人员是直接给患者提供服务的一群工作人员，包括接诊医生、门诊护士及导医、心电图检查人

员、影像中心工作人员、药房工作人员等，其工作质量及服务态度直接影响着患者的情绪。曾有研究表

明，患者的负面情绪对患者满意度具有显著影响[2]。本次调查结果表明，患者对医务人员的总体不满意

度为 1.98% (见表 2)，其中对影像中心工作人员的不满意度最高(2.9%)，而对门诊护士及导医的不满意度

最低(0.8%)。因此，医务人员的工作质量及服务态度对该院门诊患者满意度有直接影响。虽然门诊患者

对医务人员的工作质量和服务态度总体比较满意，满意度达到 98.02%，但是对于不同类别医务人员的满

意度存在差异，即医务人员内部在工作质量和服务态度上参差不齐。该院门诊护士及导医这类前台医务 
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Table 1. Overall results of outpatient satisfaction  
表 1. 门诊患者满意度调查结果 

项目 满意 比较满意 不满意 

1) 对接诊医生 233 6 4 (1.6%) 

2) 对影像中心工作人员 230 6 7 (2.9%) 

3) 对心电图检查人员 229 9 5 (2%) 

4) 对药房工作人员 231 6 6 (2.5%) 

5) 对门诊护士、导医 239 2 2 (0.8%) 

6) 对就诊等候时间 213 20 10 (4.1%) 

7) 对就诊流程 225 10 8 (3.3%) 

8) 对就诊秩序 212 22 9 (3.7%) 

9) 对标识指引 235 5 3 (1.2%) 

10) 对医保服务 232 5 6 (2.5%) 

11) 对预约服务 229 11 3 (1.2%) 

12) 对便民服务 230 8 5 (2%) 

13) 对就诊整洁环境 238 2 3 (1.2%) 

总体 2976 112 71 (2.25%) 

 
Table 2. Outpatient satisfaction with service quality and attitude of medical staff 
表 2. 门诊患者对医务人员工作质量及服务态度的满意度 

人员类别 满意 比较满意 不满意 

接诊医生 233 6 4 (1.6%) 

门诊护士、导医 239 2 2 (0.8%) 

心电图检查 人员 229 9 5 (2%) 

影像中心工作人员 230 6 7 (2.9%) 

药房工作人员 231 6 6 (2.5%) 

总体 1162 29 24 (1.98%) 

 
人员善于与患者沟通，耐心帮助患者，所以患者对门诊护士及导医的满意度最高(99.2%)。这是各单项指

标中满意度最高的(见表 1)，说明门诊护士及导医是令患者满意的最主要因素。然而影像中心和药房这些

部门的医务人员在医患沟通方面仍然存在不足，需要改进。 

3.2. 诊疗环境的影响 

诊疗环境包括就诊等候时间、标识指引、就诊秩序、就诊整洁环境等。虽然该院门诊患者对诊疗环

境的总体满意度较高(见表 3)，达到 97.4%。但是对就诊等候时间的不满意度达到 4.1%，是各单项指标中

不满意度最高的(见表 1)，说明就诊等候时间是引起患者不满情绪的最主要因素。此外，对就诊秩序的不

满意度也较高，达到 3.7%，说明该院的就诊秩序有待改进。该院在标识指引和就诊整洁环境方面树立了

良好形象，患者满意度都很高(98.8%)。如今就诊科目划分得越来越细、检查项目越来越多，所以门诊区

域内的标识指引显得更加重要，该院门诊区的标识指引清晰为患者提供了便利从而令患者满意。 
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Table 3. Outpatient satisfaction with medical environment 
表 3. 门诊患者对诊疗环境的满意度 

环境类别 满意 比较满意 不满意 

就诊等候时间 213 20 4.1% 

就诊秩序 212 22 3.7% 

标识指引 235 5 1.2% 

就诊整洁环境 238 2 1.2% 

总体 898 49 2.6% 

 
Table 4. Outpatient satisfaction with hospital integrated services 
表 4. 门诊患者对医院综合服务的满意度 

综合服务类别 满意 比较满意 不满意 

就诊流程 225 10 3.3% 

医保服务 232 5 2.5% 

预约服务 229 11 1.2% 

便民服务 230 8 2% 

总体 916 34 2.3% 

3.3. 医院综合服务的影响 

医院综合服务包括就诊流程、医保服务、预约服务以及便民服务。在本次调查中，门诊患者对综合

服务的整体满意度较高(见表 4)，达到 97.7%。其中对就诊流程的不满意度较高。就诊流程往往比较复杂、

加上就诊人数多，传统方式已经不能满足患者的需求。预约服务和便民服务的兴起降低了患者对就诊流

程的不满意度。预约方式多样化，包括电话、网络、自助机等，做好预约服务可以优化门诊就医流程，

从而节约患者时间提高患者满意度。便民服务例如便民药房、便民门诊的开展，可以分流一批常规开药、

开检查的病人，分流门诊区人流量，提高患者满意度。该院门诊患者对预约服务和便民服务的满意度都

较高(见表 4)，说明这两项服务是促进患者满意的两个重要因素。此外，门诊患者对医保服务的不满意度

是 2.5% (见表 4)。医保服务部门往往是医院发生争吵最多的地方，易导致患者的不满情绪，所以该院应

促进改善医保相关服务。 

4. 提高门诊患者满意度的建议 

4.1. 优化就诊流程，减少就诊等候时间 

科技的发展将颠覆传统的医疗服务模式，以往医务人员所做的工作可能被大量的传感器、成千上万

个数据点、实时的远程数据分析等行为所替代[3]。完善和优化预约取号环节、减少患者排队取号时间可

以很好地提高预约率以及患者对预约服务的满意度[4]。优化就诊流程，合理安排门诊区域内的时间和空

间；简化就诊手续、减少医院设施布局不合理造成的多次往返及多次排队现象 ；采取“多功能窗口”，

使挂号、缴费、办卡、出入院等功能合一。开展便民药房、便民门诊以合理分流患者，减少门诊患者的

就诊等候时间。 

4.2. 强化服务意识，提升患者对医务人员的满意度 

对医务人员开展定期或不定期的礼仪培训、医患沟通技巧的培训，强化各科室医务人员的服务意识，
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让患者感受到更好的服务。提升医护人员的专业理论知识和技术，使其对患者提出的问题给予更科学、

合理、准确的解释，从而改善患者对医务人员服务态度的评价。 

4.3. 提高医师出诊质量和效率，改善病人期待值 

随着预约诊疗服务的发展，患者提前预约就诊科室及医师，如果医师不能及时出诊，就会引起患者

投诉，影响患者满意度。医院要加强对出诊医师的停诊、替诊管理，充分发挥医院绩效考核管理体系的

激励作用，提升医师的工作积极性，促进预约服务的可持续性发展[5]。患者到医院就诊的期待值往往较

高，如果实际感受与期待值相差较大，就容易降低患者满意度。因此，加强出诊医师的管理，促进出诊

质量和效率，让他们向患者耐心解释病情，避免患者不切实际的期待值。 
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附件 1 

患者满意度调查表 

亲爱的患者朋友及家属： 

为提高我们的服务质量，请您填写以下问卷调查表，在相应的□上打“√”，感谢您的支持和配合！ 

一．请您对我院工作人员的工作质量及服务态度进行评价： 

1. 接诊医生：    □满意 □比较满意 □不满意 
2. 影像中心工作人员：  □满意 □比较满意 □不满意 
3. 心电图检查人员：   □满意 □比较满意 □不满意 
4. 药房工作人员：   □满意 □比较满意 □不满意 
5. 门诊护士、导医：   □满意 □比较满意 □不满意 

二．请您对在我院就诊的环境及综合服务做出评价： 

6. 就诊等候时间：   □满意 □比较满意 □不满意 
7. 就诊流程：    □满意 □比较满意 □不满意 
8. 就诊秩序：    □满意 □比较满意 □不满意 
9. 标识指引：    □满意 □比较满意 □不满意 
10. 医保服务：    □满意 □比较满意 □不满意 
11. 预约服务：    □满意 □比较满意 □不满意 
12. 便民服务：    □满意 □比较满意 □不满意 
13. 就诊整洁环境：   □满意 □比较满意 □不满意 

三．请填写您的个人信息 

性别： 
年龄： 
文化程度： 
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附件 2 

被调查患者的人口学分布 

性别 
男 120 49% 

女 123 51% 

年龄 

25 岁以下 30 12.3% 

25~50 岁 67 27.6% 

51~75 岁 99 40.7% 

75 岁以上 47 19.4% 

文化程度 

初中及以下 57 23.5% 

高中 97 40% 

大中专 79 32.5% 

本科及以上 10 4% 
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