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目的
!

改善老年人群门诊体检的服务质量$方法
!

分析影响老年人群门诊质量的影响因素并制定改

进服务质量的管理方法$回顾分析服务质量改进前后各
40

例门诊体检者的体检时间%体检结果认可率%体检质量

满意度和体检不适及护患纠纷例数$结果
!

改进前体检时间"

"/'-4_"'-$

#
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!与改进后,"

"#4-'_"!-"

#

*+,

-比

较!差异有统计学意义"

N

$
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#$改进后!体检结果认可率为
4!-/3

"

4$
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#显著高于改进前的
/0-.03

"

/'

&

40

#!

两组间差异有统计学意义"

N

$

#-#!

#$两组间体检质量满意度各指标差异有统计学意义"

N

$

#-#!

#$改进前发生

体检不适
(

例!护患纠纷
.

例'改进后发生体检不适
"

例!未发生护患纠纷'研究组受检者的体检不适发生率和护患

纠纷发生率明显低于对照组!差异有统计学意义"

N

$

#-#!

#$结论
!

通过改善门诊检查服务质量可以有效降低门

诊检查时间!提高老年体检者的体检结果认可度和满意度!并降低体检不适和护患纠纷的发生率!效果显著!具有推

广价值$
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近几十年来#我国人们的生活水平得到了很大的提高#生

活方式亦发生了巨大的变化,但各种疾病的发病率却呈现逐

年上升的趋势#人们对身体健康的要求日益增多#现代医学技

术的快速发展#健康体检已成为现代人尤其是老年人健康保障

中的重要环节*

"

+

,随着体检项目的不断变多#体检检查仪器的

数目也随之增加#而医护人员的体检工作量也相应不断增多#

故怎样优化体检的操作流程#缩短体检时间#提高体检结果认

可率及体检质量满意度#降低体检不适及护患纠纷#已成为我

国医疗机构重点研究的内容*

$

+

,老年人是门诊体检的主要服

务对象#由于其理解能力和执行能力较差#因此在体检中也容

易出现诸多困难#导致其体检效果和满意度均无法达到理想水

平*

'

+

,为了探究如何优化老年人群体检服务质量#提高体检结

果认可率和体检质量的满意度#及时了解老年人群的身体健康

情况#促进老年人群的自我保健意识增强#达到及早发现)及早

确诊)及早治疗各种疾病的目的#以提高老年人群的生活质量

和保障生命安全,本研究通过分析影响老年人群门诊质量的

影响因素并制定改进服务质量的管理方法#现将研究结果报道

如下,

$

!

资料与方法

$-$

!

一般资料
!

选取本院南楼保健科服务质量改进前的
40

例门诊老年体检者作为对照组#选取服务质量改进后的
40

例

门诊老年人体检者作为研究组,对照组!男
(0

例#女
$#

例(年

龄
0#

"

4#

岁#平均$

(/-/_(-!

%岁(研究组!男
(/

例#女
"/

例(

年龄
0#

"

4$

岁#平均$

/#-!_/-$

%岁,两组受检者在男女比

例)年龄)体检项目等一般资料方面比较#差异无统计学意义

$

N

%

#-#!

%#具有可比性,

-

"!!$

-

检验医学与临床
$#"!

年
4

月第
"$

卷第
"(

期
!
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!

方法
!

分析影响老年人群门诊质量的影响因素并制定改

进服务质量的管理方法#并将改进的服务质量管理方法应用于

实际工作中#再分析与比较服务质量改进前后各
40

例门诊体

检者的体检时间)体检结果认可率)体检质量满意度和体检不

适及护患纠纷例数,

$-/-$

!

影响老年人群门诊质量的影响因素
!

通过向前几年于

本院进行健康体检的老年人受检者)体检服务中心的医护人员

发放医院自制的调查问卷表#调查影响老年人群门诊质量的影

响因素,总结归类为老年受检者的认知不够和医护方面存在

的问题等两个方面,$

"

%老年受检者的认知不够#具体包含!

.

受检者体检目的不明确#其健康保健意识不足#未意识疾病的

预防)及早发现)及早诊断的重要性#认为没有疾病就无需进行

体检#而对体检持可有可无)不重视的态度,

/

受检者未按安

排时间进行体检#而影响体检结果的确诊度,例如!体检采血

只注重空腹#而不重视最佳采血时间#最佳应于早晨
/

!

'#

之

前#不能超过早晨
4

!

##

#否则由于机体内分泌激素的作用而影

响血糖检测的准确性,

0

老年受检者不重视体检项目#不按照

体检表内设定的检查项目进行体检#选择性不检测某些项目#

从而延误病情的诊断,如!针对老年人直肠肿瘤诊断的电子肛

肠镜检查)肝功能检查等项目,

4

老年受检者讲述病史不完

整#不愿意主动提供所患疾病的具体信息#存在考查医生水平

的心理#从而影响医生对病情的判断#而延误治疗,

5

老年受

检者对体检结果存在理解偏差问题*

.

+

,$

$

%医护方面存在的问

题#具体包括!

.

体检前与受检者的沟通交流不够,医护人员

态度不够真诚#没有详细地向老年受检者讲解清楚体检项目的

最佳时间)具体方法)目的和注意事项#或者讲解得不全面#有

部分老年受检者已听取#而有部分却没有听清#从而降低体检

的准确度和满意度,

/

体检过程中引导和检查工作不到位,

0

医护人员对体检结果的讲解不全面#使老年受检者没有搞清

楚状况#处于模棱两可的状态*

!

+

,

$-/-/

!

改进服务质量的体检管理方法
!

通过总结分析影响老

年人群门诊质量的影响因素#本研究制定改进服务质量的管理

方法,其包含以下几方面内容!$

"

%缩短老年受检者的体检时

间#提高满意度,

.

缩短体检前时间,老年受检者来院后#接

待护士应及时询问其以前是否来本院进行过体检#建立体检档

案登记相关信息#协助受检者选择体检套餐#缴费后预约体检

时间,弃用之前的手工作业管理方法#采用电脑体检信息登记

系统#大幅度缩短了时间#只需
"#*+,

左右,受检者仅需按照

体检指引单就能完成全套的健康体检,

/

缩短体检过程时间,

体检过程时几乎占体检时间
4#3

#受检者的满意度主要受体

检时间的影响,因此#缩短体检时间可有效提高满意度,影响

体检过程时间的原因主要有手工作业管理耗时长)过程繁琐及

差错率高#而改进后的电脑体检信息登记系统是和体检管理系

统)体检影像存储与传输系统等进行了信息对接可共享信息#

省去了之前打印及粘贴各种检查单的大量时间,0医检混合1

及医疗器械不足#如!

Z

超)

U

线片检查常常需要受检者等待较

长时间而造成其满意度降低等,本院现实施0医检分离1#并同

时增加
"

台
Z

超和
U

线片检查仪器,体检中心的各检查科室

布局不合理#如!检查科室标志没有或不显眼#导致受检者经常

盲目地来回穿梭#从而增加体检时间,故应在科室门口粘贴上

明显的标识语#体检者可一目了然方便其寻找检查科室#且由

于是老年受检者应安排专门的引导护士,优化体检流程#体检

指引单应详尽讲述体检各项目)划分餐前及餐后检查项目和体

检注意事项#使受检者仅需按照体检指引单就能完成全套的健

康体检,$

$

%提高体检结果的认可率#降低体检不适的发生,

体检前应与受检者进行充分的沟通交流#确保了解清楚受检者

的详尽信息#以免影响体检的准确性,如!需了解高血压患者

的发病时间和用药,同时应确保受检者完成明白注意事项和

具体体检时间,如!体检采血最佳应于早晨
/

!

'#

之前#不能超

过早晨
4

!

##

#不然由于机体内分泌激素的作用而影响血糖检

测的准确性(尿检需留取晨尿#但不能早于凌晨
!

!

##

#以免存

放时间太长$不能超过
!@

%而影响检查结果的准确度,加强医

护人员的专业知识培训#提高其专业技能#并进行责任心教育

提高其工作的使命感,如!腹部
Z

超的检查时间不能少于
.

*+,

#不能因时间紧迫)工作量大而缩短时间草草了事,整个体

检应严格规范化操作#不可因工作压力大而放弃质量,体检结

果出来后应详尽地向受检者进行分析和解答#让受检者弄清楚

检查项目的具体意义#若有问题及时进行复检#并安慰受检者

不需过度担忧#积极采取治疗,$

'

%加强医护人员的服务理念#

降低护患纠纷的发生,首先应保持体检中心的整洁)卫生)透

气性和采光性较好,应本着0以人为本#服务至上1的服务理

念#在整个体检过程中应时刻微笑)语言文明)仪表得体)态度

温和#于体检操作前说0请1#结束后说0接下来请往33进行

33检查1并告知具体怎么走,若受检者不愿意配合有关检查

应竭力劝说#受检者有疑问应耐心地进行详细解答#对于情绪

激动或有误会的受检者应态度真诚地进行解释,

$-'

!

统计学处理
!

采用
K&KK"/-#

软件对数据进行处理及统

计学分析#计量资料采用
:_L

表示#组间比较采用
D

检验(计

数资料采用百分率表示#组间比较采用
%

$ 检验,以
(

h#-#!

为检验水准#

N

$

#-#!

为差异有统计学意义,

/

!

结
!!

果

/-$

!

两组老年受检者体检时间长短及体检结果认可率的比

较
!

未进行体检质量管理方法改进的对照组受检者的平均体

检时间为$

"/'-4_"'-$

%

*+,

#行体检质量管理方法改进的研究

组受检者的平均体检时间为$

"#4-'_"!-"

%

*+,

#研究组受检者

的体检时间显著低于对照组#差异有统计学意义$

N

$

#-#!

%,

未进行体检质量管理方法改进的对照组受检者的体检结果认

可率为
/0-.03

$

/'

"

40

%#行体检质量管理方法改进的研究组

受检者的体检结果认可率为
4!-/3

$

4$

"

40

%#研究组受检者的

体检结果认可率显著高于对照组#差异有统计学意义$

N

$

#-#!

%,

/-/

!

两组受检者对各项体检质量的满意度比较
!

行优化的体

检质量管理方法的研究组受检者在入院接待情况)护理人员的

态度及仪表)体检的程序)健康体检项目的全面性)值班医生的

态度)辅诊质量)医生的诊疗水平)对体检结果的讲解)体检引

导及健康知识的指导等各项体检质量的满意度均明显高于对

照组#差异有统计学意义$

N

$

#-#!

%,见表
"

,

表
"

!

两组受检者对各项体检质量满意度比较(

3

%

1

+

1

&)

项目 研究组 对照组
D N

入院接待情况
40-//

$

4'

"

40

%

/4-!/

$

/0

"

40

%

.-#.'

$

#-#!

护理人员态度及仪表
4/-40

$

4!

"

40

%

4"-0(

$

//

"

40

%

!-("$

$

#-#!

体检程序
4'-(!

$

4#

"

40

%

/'-''

$

/#

"

40

%

!-"'.

$

#-#!

健康体检项目全面性
4$-("

$

/4

"

40

%

/"-$!

$

(/

"

40

%

!-!0!

$

#-#!

护理水平
4(-4$

$

4.

"

40

%

4#-0'

$

/(

"

40

%

.-($!

$

#-#!

值班医生态度
4!-/'

$

4$

"

40

%

/0-.0

$

/'

"

40

%

!-$$/

$

#-#!

辅诊质量
4.-(4

$

4"

"

40

%

/!-.$

$

/$

"

40

%

.-('"

$

#-#!

-
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续表
"

!

两组受检者对各项体检质量满意度比较(

3

%

1

+

1

&)

项目 研究组 对照组
D N

医生诊疗水平
4!-/'

$

4$

"

40

%

/(-!#

$

/(

"

40

%

.-'0.

$

#-#!

对体检结果讲解
4(-4$

$

4.

"

40

%

4#-0'

$

/(

"

40

%

.-($!

$

#-#!

体检引导
4'-(!

$

4#

"

40

%

/'-''

$

/#

"

40

%

!-"'.

$

#-#!

健康知识指导
4.-(4

$

4"

"

40

%

/!-.$

$

/$

"

40

%

.-('"

$

#-#!

/-'

!

两组老年受检者体检不适及护患纠纷例数的比较
!

对照

组老年受检者中发生体检不适
(

例$

(-$43

%#护患纠纷
.

例

$

.-"(3

%(研究组老年受检者中发生体检不适
"

例$

"-#.3

%#

未发生护患纠纷,研究组受检者的体检不适发生率和护患纠

纷发生率明显低于对照组#两组差异有统计学意义$

N

$

#-#!

%,

'

!

讨
!!

论

健康体检是保障人们生活质量)及早发现疾病的主要医疗

途径之一*

0

+

,对于老年人群#其多种高危慢性疾病$糖尿病)高

血压)冠心病等%的发病率均随着年龄的增加而显著提升#然而

老年人对上述疾病的认识却存在较大的缺失#导致其往往容易

忽视其发病初期的预兆#导致疾病被发现时已进入较为严重的

状态*

(

+

,而通过定期进行健康体检#可以及早发现并治疗上述

慢性疾病#降低患者因疾病带来的痛苦和风险#并提高治疗效

果*

/

+

,然而#由于门诊体检流程复杂#体检科目较多#所需时间

较长#老年人对门诊体检普遍存在着畏惧心理和排斥心理*

4

+

,

已有研究证实#通过对体检流程和服务进行系统化的管理可以

提高体检者对体检的接受度和满意度*

"#

+

,因此#本研究拟通

过对院内体检流程进行优化和服务质量进行管理达到改善老

年人群门诊质量的目的,

通过文献查阅和对实际工作中的经验进行总结#本研究将

影响老年人门诊体检质量的因素分为体检者自身因素及医护

人员因素,通过对上述因素的改进措施进行逐一分析和实施#

老年人群门诊体检服务质量得到了显著改善,研究证实#通过

进行服务质量优化#老年体检者的体检时间和体检认可率均显

著改善,体检时间显著缩短的原因主要是两个方面#一方面通

过改善了体检路径通过增加检测仪器)医检分离及电子化办公

等手段降低了体检者的排队等待时间(另一方面通过护士的体

检前讲解和体检中的积极服务#使体检者对体检流程更为熟

悉#减少因项目检查不完全或找不到检查地点而耽误的时间,

本研究证实通过实施服务质量优化可以切实有效的改善老年

体检者对于门诊体检的感官#降低医患纠纷和护患纠纷,其原

因有二#首先是以人为本的服务理念的贯彻改善了医疗工作者

的服务意识#使医生和护士在进行体检服务时更为细心和耐

心,其次是缩短了体检时间优化了体检流程#由于老年体检者

对于不熟悉事物普遍具有抗拒心理#通过对其进行详细说明#

使其对体检流程更为了解同时通过改进体检流程#使体检过程

更为简单方便,同时#通过对比两组体检者的体检不适和护患

纠纷发现#实施服务质量优化后体检者的不适和护患纠纷比例

均显著降低#证实服务质量的优化不仅可以缩短体检时间)增

加体检满意度还可以降低体检者的不适和护患纠纷,

综上所述#门诊体检是保障老年人群健康的重要手段#通

过门诊服务质量的优化可以显著降低体检所需时间)提高体检

者对体检的满意度和体检结果认可率#并降低体检者的不适和

护患纠纷#效果显著具有推广价值,
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