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摘  要 

目的：探讨品管圈在提高多学科联合门诊患者就诊满意度中的应用效果。方法：成立品管圈小组，以“提

高多学科联合门诊患者就诊满意度”为主题，通过现状调查、原因分析、设定目标、制定对策并实施、

效果检查等步骤，开展品管圈活动，比较品管圈活动前后多学科联合门诊患者的就诊满意度。结果：品

管圈活动后，多学科联合门诊患者的就诊满意度由活动前的(55.56 ± 3.47)分提高到活动后的(57.98 ± 
3.02)分，差异有统计学意义(P < 0.05)。结论：品管圈活动可以提高多学科联合门诊患者的就诊满意度，

值得医院各临床科室推广应用。 
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Abstract 
Objective: To explore the application effect of quality control circle (QCC) in improving the satis-
faction of multidisciplinary joint outpatient service. Methods: A quality control circle group was 
established to carry out quality control circle activities with the theme of “improving the satisfac-
tion of multi-disciplinary joint outpatient service” through the steps of current situation investiga-
tion, cause analysis, goal setting, countermeasures and implementation, and effect inspection and 
compare the satisfaction of multi-disciplinary joint outpatients before and after quality control 
circle activities. Results: After the quality control circle activity, the satisfaction of mul-
ti-disciplinary joint outpatient patients increased from (55.56 ± 3.47) points before the activity to 
(57.98 ± 3.02) points after the activity, the difference was statistically significant (P < 0.05). Con-
clusion: Quality control circle activities can improve the satisfaction of multi-disciplinary joint 
outpatients, and it is worth promoting and applying in all clinical departments of hospitals. 
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1. 引言 

品质管理圈又被称作为质控圈(Quality Control Circle, QCC)，是指同一工作场所工作、具有相似工作

特点的基层员工自愿开展的质量控制活动。在医院管理中所遵循的主题语是“以患者为中心，提高医疗

服务质量”[1]。研究指出，品管圈活动是现阶段临床加强管理的一种有效手段，将其应用于医院门诊护

理工作中，既能提高工作效率，又可以提高患者满意度[2]，围绕这一主题我院门诊部开展此次活动，多

科专家共同参与的诊疗模式，可以为患者提供全面、系统、个性化的诊疗服务。然而，多学科联合门诊

在实际初步运行中还存在一些问题，如就诊、做检查时流程衔接不到位，患者在不熟悉的情况下，不易

独立完成相关流程；路标、门牌号不醒目，患者不易独立找到诊断室；等候检查结果时间长，患者错过

正常复诊时间等问题，导致患者就诊满意度不高。品管圈是一种有效的质量管理工具，可以通过团队合

作、持续改进等方式，提高工作质量和效率。本研究目的在于探讨品管圈在提高多学科联合门诊患者就

诊满意度中的应用效果。 

2. 资料与方法 

2.1. 一般资料 

选取 2023 年 1 月至 2023 年 12 月在我院多学科联合门诊就诊的患者为研究对象。观察组 78 人，男

性 29 例(37.2%)，女性 49 例(62.8%)；年龄(47.27 ± 17.50)岁。对照组 62 人，男性 16 例(25.8%)，女性 46
例(74.2%)；年龄(45.24 ± 18.22)岁，两组间患者的基线资料比较无差异。 

2.2. 方法 

成立品管圈小组，以“提高多学科联合门诊患者就诊满意度”为主题，通过现状调查、原因分析、
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设定目标、制定对策并实施、效果检查等步骤，开展品管圈活动。具体改进措施如下： 
① 专科专人管理。根据疾病种类，配备具有一定专业知识的医助，全程跟进 MDT 病人的就诊，使

得 MDT 患者更有归属感。 
② 就诊前的积极对接。提前 1~3 日与预约患者联系，做好就诊前宣教，为患者提前开单并预约检查，

缩短患者就医、检查等候时间，避免患者多次排队。 
③ 就诊中的全程陪同。就诊过程中，积极了解患者需求，对于行动不便或年龄较大的患者，及时为

其安排轮椅/平车等相关服务。做到以患者为中心，全心全意为患者服务。 
④ 就诊后的资料整理。将患者的所有资料清理、打包归档，以便于持续做好病人就诊后的电话回访、

督促及时复诊等多方面的延续服务。 
⑤ 推行分时段就诊，完善诊室标识。提前统计预约量，分时段计算患者就诊时间并提前告知患者就

诊时间以及就诊地点，将诊室标识进行系统编号，完善指示标识，在线上或线下就医平台及凭条精确指

引到楼层及诊室，让病人流程就诊、分时段候诊，缩短病人的等候及就诊时间。 
⑥ 加强宣传力度。请宣传科在公众号、LED 屏幕、宣传册上进行专科特色的展现、科内制作宣传册、

大力进行宣教推广，并与相关专科医生衔接，及时分流指引有就诊需要的患者到多学科联合门诊，及时

满足患者就医需求。 

2.3. 观察指标 

采用自制的多学联合科门诊患者满意度调查表，比较品管圈活动前后多学科联合门诊患者的就诊满

意度。 

2.4. 统计学方法 

采用 SPSS 22.0 软件进行数据分析，计数资料以率(%)表示，计量资料采用( x s± )表示，采用 t 检验，

以 P < 0.05 为差异有统计学意义。 

3. 结果 

3.1. 品管圈活动前后多学科联合门诊患者的就诊满意度比较 

品管圈活动前后，我们对多学科联合门诊患者的就诊满意度进行了问卷调查。结果显示，品管圈活

动后患者的就诊满意度为(57.98 ± 3.02)分，较活动前的(55.56 ± 3.47)分有了显著提高(P < 0.05)，差异具有

统计学意义。见表 1。 
 
Table 1. Comparison of medical satisfaction of multidisciplinary joint outpatient patients before and after quality control 
Circle activities ( x s± , points) 
表 1. 品管圈活动前后多学科联合门诊患者的就诊满意度比较( x s± ，分) 

 n/人 满意度总分 t P 

对照组 78 55.56 ± 3.47 −4.41 <0.001 

观察组 62 57.98 ± 3.02   

3.2. 品管圈活动前后多学科联合门诊患者的就诊满意度各项目得分比较 

品管圈活动后，多学科联合门诊患者的就诊流程、等待时间、沟通效果、诊疗效果和服务态度等项

目的得分均高于活动前，差异有统计学意义(P < 0.05)。见表 2。 
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Table 2. Scores of various items of medical satisfaction of multidisciplinary joint outpatients before and after quality control 
Circle activities 
表 2. 品管圈活动前后多学科联合门诊患者的就诊满意度各项目得分情况 

条目 对照组(n = 78， x s± ，分) 观察组(n = 62， x s± ，分) t P 

挂号方式是否满意 4.31 ± 0.78 4.61 ± 0.71 −2.396 0.018 

就诊流程是否满意 4.39 ± 0.79 4.66 ± 0.65 −2.215 0.028 

就诊环境是否满意 4.59 ± 0.65 4.90 ± 0.35 −3.410 0.001 

就医隐私性是否满意 4.87 ± 0.37 4.91 ± 0.33 −0.801 0.425 

分析病情是否能明白 4.94 ± 0.25 5.00 ± 0.00 −2.046 0.014 

路标及门牌号是否醒目 4.40 ± 0.74 4.68 ± 0.54 −2.491 0.014 

是否能随时理解病情 4.90 ± 0.31 4.94 ± 0.25 −0.814 0.417 

复诊时是否顺利 4.27 ± 0.91 4.48 ± 1.02 −1.298 0.197 

是否容易产生重复费用 4.45 ± 0.77 4.89 ± 0.32 −4.217 0.000 

是否能提前了解注意事项 4.56 ± 0.75 4.92 ± 0.27 −3.549 0.001 

MDT 成立是否有意义 4.96 ± 0.19 5.00 ± 0.00 −1.564 0.120 

MDT 是否能解决现有困惑 4.94 ± 0.25 4.98 ± 0.13 −1.392 0.166 

4. 讨论 

4.1. 品管圈活动可以提高多学科联合门诊患者的就诊满意度 

在以往的护理理念下，护士在工作中相对被动，患者在初次就诊时对医院科室设置情况不了解，挂

号处及收费处人数较多，就诊等候时间较长；部分工作人员专业知识水平有限，或工作热情不高，不能

及时满足患者需求[3] [4]很容易导致患者的不满，甚至导致医患、护患纠纷等不良事件的发生。医疗服务

质量强调临床服务质量，是以患者满意度作为核心内容，因此，提升患者满意度是评价医疗质量提升与

否的重要指标。通过开展品管圈活动，多学科联合门诊患者的就诊满意度有了显著提高，说明品管圈活

动是一种有效的质量管理工具，可以提高医疗服务质量。 

4.2. 品管圈活动可以改善多学科联合门诊的就诊流程和服务质量 

通过品管圈活动，医疗团队可以对就诊流程进行深入分析，找出其中的问题和不足之处，并制定相

应的改进措施。这些改进措施可以包括优化预约系统、减少患者等待时间、提高检查和诊断的效率、建

立健全的会诊随访制度[5] [6]等。通过这些措施的实施，可以使多学科联合门诊的就诊流程更加流畅，减

少患者的等待时间，提高患者的满意度。品管圈活动可以对多学科联合门诊的服务质量产生积极影响。

本次品管圈所实行的各种方法已列入相关的工作流程，在实际工作中还有许多流程需要我们不断完善和

改进，关于提高患者就医体验，我们还需进一步的研究和探索。 

4.3. 品管圈活动可以促进团队合作和持续改进 

通过品管圈活动，医护人员自觉、主动地加入护理管理小组，共同参与门诊护理管理活动，有效提

高其主动性和服务意识，纠正门诊护理工作中遇到的问题和隐患，进而最大限度地提升护理服务质量[7] 
[8]，关注患者的需求和期望[9] [10]，见图 1。这包括提高医务人员的沟通能力和服务态度、加强团队协

作、提供个性化的治疗方案等。通过这些努力，可以提高患者对多学科联合门诊的信任度和满意度，进

而提升医疗机构的声誉。 
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Figure 1. radar chart of staff self-evaluation before and after 
quality control circle activities 
图 1. 品管圈活动前后工作人员自我评价雷达图 

5. 结论 

通过本次品管圈活动，多学科联合门诊患者的就诊满意度有了显著提高，说明品管圈活动是一种有

效的质量管理工具，可以提高医疗服务质量[11]。本项目通过品管圈活动的现状调查和原因分析，我们发

现了多学科联合门诊存在的问题，并制定实施优质护理充分体现了以患者为核心的护理理念，通过简化

医疗过程，有助于病人准确地理解各科室的位置和其他内容，缓解负面情绪，同时做好环境护理、实施

健康宣教、便民服务等对策，进一步优化多学科联合门诊的就诊流程，能缩短患者就医等待时间，提高

沟通和诊疗效果，因此，我们建议在多学科联合门诊中推广应用品管圈活动，以持续改进医疗服务质量，

提高患者的就诊满意度。 
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