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加强医院门诊医师出诊管理的措施分析及效果

向
!

勤!王秀薇#

!张
!

蕾!罗
!

梅!王莉萍

"陆军军医大学第三附属医院野战外科研究所!重庆
$'''$"

%

!!

摘
!

要"目的
!

通过门诊医师出诊现状分析!加强门诊医师出诊管理!维护门诊诊疗秩序!提高门诊医疗服

务质量&方法
!

收集
"'!(

年
+

-

!"

月'

"'!+

年
!

-

(

月门诊医师出诊情况!分析停诊率'替诊率'无效替诊率'

迟到率'早退率'患者满意度&结果
!

停诊率由
"&$_

下降到
'&-_

!替诊率由
"&,_

下降到
!&"_

!无效替诊率

由
'&(_

下降到
'

!医师迟到'早退现象减少明显!患者对医师满意度有所提升&结论
!

规范门诊出诊管理!强

调出诊计划的权威性'严肃性!通过出诊情况分析报告!加强出诊医师的管理!持续提高门诊服务和医疗质量&

关键词"门诊医师$

!

出诊管理$

!

停诊率$

!

替诊率$

!

满意度

中图法分类号"

8!,+&#"#

文献标志码"

d

文章编号"

!(+":,$%%

"

"'!-

%

"':#!%(:'#

!!

门诊出诊医师是医院提供优质医疗服务)创建医

疗品牌的关键#是展现医院技术力量)学科实力和品

牌效应的平台*

!

+

#也是提升医院整体形象#赢得患者

良好口碑的途径之一(随着人们物质文化生活水平

的提高#医疗服务需求日趋增长#对门诊医师出诊服

务高质量的要求日趋强烈(加强门诊医师出诊管理#

对提高医师出诊效率#改善患者就医体验#提高患者

满意度等方面起着至关重要的作用(本研究对门诊

部出诊医师管理进行回顾性分析#剖析出诊管理中存

在的问题#每月出具一份出诊情况分析报告#实时反

馈医师出诊信息#旨在通过精细化管理#不断提升门

诊医疗服务品质(现报道如下(

$

!

资料与方法

$&$

!

一般资料
!

回顾性收集某三级甲等医院
"'!(

年
+T!"

月管理措施实施前与
"'!+

年
!

1

(

月采取

管理措施后的门诊医师出诊情况#包括停诊)替诊)无

效替诊$进修生)在读研究生)科室住院总出门诊&)出

诊纪律$迟到)早退&)患者满意度等(

"'!(

年
+T!"

月分析出诊医师
#-'

例#出诊
"(+('

班次$半天计为

一班次&#

"'!+

年
!T(

月分析出诊医师
#,"

例#出诊

"($(+

班次(

$&/

!

方法
!

"'!+

年
!T(

月对门诊出诊医师采取管

理措施(医务处及门诊部联合出诊科室#制订并完善

出诊相关制度#紧紧扭住服务和管理两个支柱#以-流

程)服务)质量)安全.为核心#严格出诊管理#实施持

续改进门诊出诊管理的举措#狠抓出诊医师服务质

量#让出诊管理精细化)规定统一化)内容具体化*

"

+

(

$&/&$

!

制订门诊医师出诊分析报告
!

主要分析出诊

医师门诊量)出诊次数$率&)停诊次数$率&)替诊次数

$率&)无效替诊率)出诊纪律等指标(一是挖掘门诊

运营基础数据(分析其特点和逻辑关系#从中发现规

律#提炼出诊质量)诊室使用)患者等候时间)就诊人

群分布等门诊基础数据#有的放矢地提高出诊管理质

量(二是分析科室出诊情况(对停诊)替诊)迟到)早

退等出诊情况进行分项统计#提出改进建议(三是建

立科室出诊反馈机制(每月出具门诊医师出诊分析

报告#并反馈至各科室#使其从横向)纵向进行分析比

较#及时了解并调整科室出诊计划(

$&/&/

!

加强出诊医师精细化管理
!

$

!

&规范出诊管

理流程(制订停诊)替诊流程#规范停诊)替诊要求#

设计停诊)替诊模版#杜绝随意停诊)替诊现象($

"

&

实行医师实名制出诊(按照医疗质量管理要求#做到

出诊医师与出诊信息一致($

#

&完善医疗质量管理制

度(建章立制#制订并下发门诊医师出诊管理#停诊)

替诊管理#门诊排班管理等相关规定#规范管理内容#

明确岗位职责#统一纳入医疗质量考评($

$

&成立门

'
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'
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期
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诊质控小组#每月召开门诊工作例会#汇总讨论相关

问题#提出有效改进措施(

$&/&'

!

严抓门诊满意度调查
!

门诊存在-五多一短.

的特点#即患者多)诊疗环节多)病种多)应急变化多)

医师变化多)诊疗时间短*

#:$

+

(若出现不按时出诊)临

时换班等问题#易导致医患矛盾事件频发#患者就医

体验差)对医疗服务的满意度低*

%

+

(门诊部通过发放

患者满意度调查表#了解门诊患者就诊的需求和满意

状况#找出门诊服务方面存在的问题和缺陷#持续改

进门诊服务质量和患者满意度*

(

+

(

$&/&1

!

探索门诊出诊管理新模式
!

$

!

&制订新的门

诊出诊计划#结合科室学科发展和人才队伍整体情

况#出诊科室形成相对固定的周出诊计划($

"

&合理

调配号源结构#根据患者需求调配专家)普通门诊号

源#提高出诊和患者需求的契合度($

#

&规范门诊管

理标准#利用绩效考核等手段#引导出诊科室参与管

理#提高门诊综合管理能力($

$

&制订门诊医师出诊

手册#制订出诊全流程的相关规定#包含出诊申请)工

作站申报)出诊管理及质量考评等内容#指导并规范

出诊医师管理(

$&'

!

分析指标
!

本研究分析指标包括出诊率)停诊

率)替诊率)无效替诊率)迟到率)早退率)患者满意

度(患者满意度采用门诊患者满意度调查数据#选取

其中对医师服务态度一项#按照满意)比较满意)不满

意进行评价#满意度
7

$满意人数
h

比较满意人数&"

有效回收问卷份数
f!''_

(

$&1

!

统计学处理
!

采用
UMUU!,&'

统计软件进行统

计分析#计数资料以率或例数表示#组间比较用
!

" 检

验#以
"

$

'&'%

为差异有统计学意义(

/

!

结
!!

果

/&$

!

改进措施实施前后停诊)替诊情况比较
!

改进

措施前#

"'!(

年
+

1

!"

月停诊
($"

次$

"&$_

&#替诊

++(

次$

"&,_

&%改进措施后#

"'!+

年
!

1

(

月停诊
"!"

次$

'&-_

&#替诊
#!-

次$

!&"_

&(改进措施实施前后

比较#停诊率)替诊率差异均有统计学意义$

"

$

'&'%

&#说明门诊医师出诊管理相关措施可提高出诊

效率(见表
!

(

表
!

!!

改进措施实施前后出诊情况比较(

)

#

_

$)

项目 出诊 停诊 替诊

实施前
"(+('

$

,+&(

&

($"

$

"&$

&

++(

$

"&,

&

实施后
"($(+

$

,,&"

&

"!"

$

'&-

&

#!-

$

!&"

&

!

"

!!++&' "#&' "%&'

" '&''' '&''( '&''"

/&/

!

改进措施实施前后无效替诊情况比较
!

改进措

施前#

"'!(

年
+T!"

月无效替诊
!('

次$

'&(_

&%改进

措施后#

"'!+

年
!T(

月无无效替诊(结果显示#采取

措施后无效替诊情况改善明显(

/&'

!

改进措施实施前后出诊纪律比较
!

改进措施

前#

"'!(

年
+T!"

月医师迟到
(('

次$

"&$_

&#早退

!-+

次$

'&+_

&(改进措施后#

"'!+

年
!T(

月医师迟

到
"#-

次$

'&,_

&#早退
!#"

次$

'&%_

&#差异均无统

计学意义$

"

&

'&'%

&(虽然分析结果无统计学意义#

但实际工作中出诊纪律改善情况明显(见表
"

(

表
"

!!

出诊纪律分析(

)

#

_

$)

项目 迟到 早退

实施前
(('

$

"&$

&

!-+

$

'&+

&

实施后
"#-

$

'&,

&

!#"

$

'&%

&

!

"

!#&+ (&'

" '&!#% '&$"#

/&1

!

改进措施实施前后患者满意度比较
!

患者满意

度从
"'!(

年的
,$&#_

上升到
"'!+

年的
,+&(_

#差异

有统计学意义$

"

$

'&'%

&(

'

!

讨
!!

论

!!

出诊医师停)替诊管理是医院管理中一个较特殊

的问题#也是患者需求提高)医疗服务未与时俱进而

导致患者不满意的因素之一*

+

+

(通过门诊医师出诊

情况对比分析#发现门诊医师是否规范出诊对门诊管

理和患者满意度有很大影响*

-

+

(提示门诊管理者下

一步应在数据运营分析的基础上#加强门诊出诊医师

的全程管理#不断提升医疗服务质量(本研究中#实

施改进措施后#医师停诊率由
"&$_

下降到
'&-_

#替

诊率由
"&,_

下降到
!&"_

#无效替诊率由
'&(_

下降

到
'

#医师迟到)早退现象减少明显#患者对医师满意

度有所提升#取得了较好的效果(

'&$

!

影响门诊医师出诊情况的因素

'&$&$

!

出诊管理不严格
!

一是存在科室安排门诊排

班时#不按照医院有关规定执行#安排无资质人员出

诊*

!

+

(二是存在不按规定停诊)替诊#随意换人出诊#

造成出诊医师与挂号医师不一致#患者就医体验差)

满意度不高(

'&$&/

!

工作纪律执行不够好
!

一是现有出诊纪律考

勤系统采集数据不全(二是出诊医师常以科室交班)

处理病房患者等为由迟到)早退#甚至中途脱岗#导致

就诊与处置医师不一致#诊区秩序不好维持(

'&$&'

!

诊区管控存在疏漏
!

负责诊区管理的护士碍

于情面#不敢管理#对医师实际出诊情况疏于管控#未

如实记录#无法保证质控分析报告数据的真实性(

'&/

!

实施门诊出诊医师改进措施的体会

'&/&$

!

增强门诊出诊计划的权威性
!

一是通过加强

排班人员的管理#确保排班计划与出诊信息一致#减

少因排班错误造成的停诊)替诊现象(二是强调出诊

人员应合理安排工作#杜绝临时停诊)替诊(

'&/&/

!

维护门诊出诊计划的严肃性
!

一是通过全院

宣讲门诊出诊管理等相关规定#强调严肃性及重要

'
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卷第
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期
!

2B;L<GJ5C3

!

VA?4;<="'!-

!

W45&!%

!

X4&"'



性#通过质量考评)绩效考核等手段规范医师出诊行

为(二是通过对门诊工作进行严密督查和分析#形成

更加翔实的出诊情况分析报告#及时反馈出诊信息#

持续提高门诊服务和医疗质量(

'&/&'

!

运用
MZJ9

循环不断提高管理能力
!

将计划

$

M5B3

&)执行$

Z4

&)检查$

J@<AS

&)改进$

9A?C43

&的循

环原理运用在门诊管理中*

,

+

(根据医院发展方向)患

者就医需求调整门诊出诊计划%加强医师停诊)替诊

规范化管理#严格执行出诊管理规定#对门诊服务质

量和运营数据指标进行综合分析%讨论并制订下一步

改进方案(

'&/&1

!

建立月度工作例会和专项工作讨论制度
!

定

期发布门诊质量和服务数据分析#将门诊质量指标纳

入科室)个人考评数据#发挥统筹管理效应#提升门诊

医疗服务质量和效率(

!!

为提高门诊医疗服务质量#需不断地完善出诊管

理的细则和手段#实时向出诊科室征询意见和反馈信

息#持续改进#让门诊出诊工作质量呈现螺旋式上

升*

!'

+

(探索更为有效)可持续性发展的门诊管理措

施#涵盖医疗行为过程的各个环节#通过精细化管理#

规范门诊医师出诊行为#减缓医患冲突的尖锐化#实

现患者与医务人员双满意#不断提高医疗服务质量和

服务水平(
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*生物技术制药+第二课堂在提高学生学习兴趣和科研素质中的作用
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+生物技术制药,作为生物技术专业学生和药学专业学生的主干课程之一!在培养高素质创新型

医药人才中发挥举足轻重的作用&因其课程特点!需要高等医学药学院校对课程不断地进行改革尝试&第二

课堂是对主课堂教学活动的延伸'补充和发展!在提高学生综合素质方面发挥着重要作用&该研究通过对陆军

军医大学
,#

例参加+生物技术制药,第二课堂的学生进行调查!发现参加+生物技术制药,第二课堂学习后学生

学习兴趣和科研素质得到显著提高!值得广泛推广&
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随着生物技术的高速发展#生物技术制药也取得

了举世瞩目的成果#生物医药行业已成为全球最活

跃)进展最快的产业之一(生物药物产业亦成为国家

-十三五.计划优先发展的支柱产业#急需大批具备扎

实的生物技术)药学基础理论)专业知识的创新应用

型人才#能够熟练掌握现代生物技术的实验手段#并

胜任科学研究)技术开发)生产及管理工作(这对高

等医学教育和药学教育工作者及院校提出了更高)更

为迫切的要求*
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/生物技术制药0这门课程是生物技术专业和药

学专业学生的主干课程#在培养高素质创新性医药人

才过程中发挥举足轻重的作用(该课程不仅涉及分

子生物学)微生物学)遗传学等多个发展迅猛的基础

学科#还是一门应用性极强的学科#与实际联系非常

紧密(为了高质量完地成/生物技术制药0教学课程

的教学任务#达到培养高质量综合创新型医药人才的

目标#这就要求老师对/生物技术制药0的教学模式进

行不断的改革和创新*
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