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　　患者满意度是医院整体医疗工作质量的客观反映，是对医

务工作者进行综合评价的重要指标。２０世纪５０年代初，美国

质量管理专家 Ｗ．ＥｄｗａｒｄｓＤｅｍｉｎｇ博士提出了质量管理工作

循环，即ＰＤＣＡ循环法，包括ｐｌａｎ（计划）、ｄｏ（实施）、ｃｈｅｃｋ（检

查）、ａｃｔｉｏｎ（处理）
［１］。本文拟将ＰＤＣＡ循环法应用于患者满

意度的调查，探讨其与患者满意度关系，促进医院管理水平的

提升。

１　资料与方法

１．１　一般资料　随机选择２０１２年３～６月本院住院患者

１０００例，采取分层随机抽样法分为观察组和对照组，各组５００

例，排除精神病、意识障碍、晚期恶性肿瘤等疾病患者。两组患

者年龄、性别、职业、文化程度及住院时间比较差异无统计学意

义（犘＞０．０５）。

１．２　方法

１．２．１　实施方法　对照组住院期间进行常规医疗及护理；观

察组则严格按照ＰＤＣＡ循环涉及的４个阶段（计划、实施、检

查、处理）和８个步骤（分析现状，找出问题，分析原因；确定主

要因素；针对原因，制定措施；执行措施；检查执行效果；总结经

验，标准化；提出尚未解决的问题；进入下一个ＰＤＣＡ循环）实

施ＰＤＣＡ循环管理
［２］，期间及时记录患者的反馈信息，不断修

正流程、落实改进，直至患者出院。

１．２．２　满意度调查及评价　根据欧洲满意度调查表
［３］，结合

本院实际情况，设计包括入院至出院各流程的调查表，分别包

含总体满意、医患沟通、医学技术服务及连续性、服务组织、信

息支持及医疗保健等［４］，共２５个条目，按照非常满意、很满意、

满意、一般和不满意，分别计４、３、２、１、０分，总分１００分。于患

者出院当日发调查表，向患者解释调查目的、意义，让患者独立

或与家属一起根据实际情况和主观感受，以不记名方式填写调

查表，当场收回。共发出问卷１０００份，收回１０００份，计算并

比较满意度评分及总体满意率的组间差异。

１．３　统计学处理　采用ＳＰＳＳ１７．０软件进行数据分析；计量

资料以狓±狊表示，组间比较采用狋检验；计数资料以百分率表

示，组间比较采用χ
２ 检验；显著性检验水准为α＝０．０５，犘＜

０．０５为比较差异有统计学意义。

２　结　　果

２．１　满意度评分组间比较　观察组和对照组满意度评分分别

为（９３．５６±２．８３）、（８４．６７±３．２０）分，观察组满意度平均评分

高于对照组（狋＝６．２３，犘＜０．０５）。

２．２　总体满意率组间比较　观察组和对照组患者满意率分别

为８７．６％（４３８／５００）和６０．６％（３０３／５００），观察组患者满意率

高于对照组（χ
２＝９．３９５，犘＜０．０５）。

３　讨　　论

患者满意度是患者在自身对健康的理解基础上，根据经济

状况及其对医疗的要求，所进行的对医疗服务的综合评价，可

较为客观地反映医疗服务质量的好坏，从而衡量医院管理工作

的质量，也有助于医院管理部门了解患者的需要与期望［５］。满

意度调查是为了及时发现问题，制订和实施针对性措施，从而

提高医疗服务质量。因此，保持沟通渠道的通畅、及时有效地

反馈信息、开展针对性的问题整改活动均十分重要［６］。２０世

纪６０年代，国外大型企业提出了全面质量管理的观念，即综合

运用科学技术和管理技术，对影响产品质量的全过程和各种因

素进行全面、系统的管理，确保产品质量的持续提高［７］。而

Ｗ．ＥｄｗａｒｄｓＤｅｍｉｎｇ博士提出的质量管理工作循环，即ＰＤＣＡ

循环，被认为是开展全面质量管理活动的基本方式。通过实施

ＰＤＣＡ循环，可使产品、服务或工作质量呈阶梯式上升，符合实

践、认识、再实践、再认识的客观规律，体现了科学的认识论。

国外在２０世纪８０年代末就开始运用ＰＤＣＡ循环理论进行医

疗护理质量管理［８］。

本研究将ＰＤＣＡ循环法应用于医疗和护理质量管理各环

节中，通过调查患者满意度检验应用结果。本研究在满意度调

查的流程管理中引入ＰＤＣＡ循环理论，以患者反馈的信息作

为改进质量的突破口，并将管理重点放在及时且针对性地解决

问题方面，从而实现持续改进的动态管理。本研究中，观察组

患者满意度评分和满意率均高于对照组，说明将ＰＤＣＡ循环

法应用于患者住院期间各环节的医疗质量管理，可明显提高患

者满意率及满意度评分。

在将ＰＤＣＡ循环法应用于医护工作全面质量控制的过程

中，既要重视工作结果，也要重视工作过程，在各环节实施具有

一定可操作性的质量改进措施，使医护工作全面质量管理实现

标准化和规范化，强调在原有基础上不断设定更高的标准，并

做到全过程管理，注重工作细节，控制工作过程，确保工作

结果。
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