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"摘要#
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目的
!

了解
DM

&

=<>

检查中等待时间&服务时间和患者满意度之间的关系及影响因素!为医方提

高患者就医满意度提供参考$方法
!

采用现场实地走访调查和线上问卷调查的方法展开调查!利用
C?CC1%&%

软件对数据进行统计分析$结果
!

共回收有效问卷
'%'

份!问卷有效回收率为
(/&'/̂

$不同性别&不同医院

级别的患者对候诊时间可接受性的差异无统计学意义"

!h%&'-

&

%&1'

#$候诊时间可接受性&服务时间满意度

和就诊总满意度两两之间呈正相关"

?

范围为
%&';

$

%&))

#$候诊环境&检查前所获信息的有用性&检查后所获

信息的有用性&负责自己检查的医务人员的信息&治疗方案的参与性&医生对患者的尊重共情&护士对患者的尊

重共情&检查环境&陪同者被对待方式&与医务人员共处的时间
$%

个因素均与候诊时间可接受性&服务时间满

意度&就诊总满意度呈正相关"

?

范围为
%&$1

$

%&);

#$结论
!

候诊时间可接受性&服务时间满意度和就诊总满

意度两两之间呈正相关!且三者受诸多因素影响$
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众所周知%看病等待时间过长会导致患者对医疗

服务满意度产生负面影响&

$.'

'

%其中
DM

*

=<>

#核磁共

振$因为器材和检查过程等的特殊性及-求远大于供.

的社会现状%导致
DM

*

=<>

检查的等待时间很长)为

了缓解这一现状%大部分医院都采取了一些措施%例

如网上预约挂号*优化服务模式等&

0.;

'

)虽然这在一

定程上实现了就诊患者时间上的分流%但是因等待时

间过长而产生的患者负面就诊体验仍普遍存在)为

在可行的现实情况下%使医院提高患者对等待时间的

可接受性*服务时间满意度和就诊总满意度%本研究
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采用方便抽样的方法%在
1%$/

年
']0

月间对
'%/

例

曾经做过
DM

*

=<>

检查的患者进行了候诊时间可接

受性*服务时间满意度和就诊总满意度之间的关系

研究)

@

!

资料与方法

@&@

!

一般资料
!

1%$/

年
']0

月%采取实地走访调查

和网络问卷发放的方法对
'%/

例曾经做过
DM

*

=<>

检查的患者进行调查%均采用方便抽样法%调查对象

如有
$)

岁以下的未成年人则以成年陪同者的意见为

准%并以未成年患者意见为辅)剔除存在逻辑问题的

无效问卷%共得到有效问卷
'%'

份%其中男
$%/

例

#

';&)0̂

$%女
$(;

例 #

)0&')̂

$(

$

1%

岁
'$

例

#

$%&1'̂

$%

1%

$$

0%

岁
101

例#

-(&/-̂

$%

0%

$$

)%

岁
1)

例#

/&;/̂

$%

'

)%

岁
0

例#

$&'1̂

$(初中以下

1$

例#

)&('̂

$%高中
'-

例#

$1&1$̂

$%本科
11;

例

#

-0&1)̂

$%硕士
$;

例#

0&(;̂

$%博士
;

例#

$&);̂

$(

就诊医院级别为三级医院
$);

例#

;0&0)̂

$%二级医

院
(0

例#

'$&%1̂

$%基层医院
00

例#

$0&;1̂

$)

@&A

!

方法
!

本研究在参阅相关文献的基础上%根据
'

份已投入使用的具有较高信*效度的问卷!简版患者

角度的医疗质量问卷#

327+2"J3K"J8"K327fR9:#3

P

YJ"8327?93#7,3l+?7J+

4

763#N7

%

f??

$*简版患者满意

度问卷调查表#

327?93#7,3C93#+K963#",fR7+3#",,9#J7

+2"J3.K"J8

%

?Cf

$和看病具体满意度调查问卷#

327

_#+#3.C

4

76#K#6C93#+K963#", fR7+3#",,9#J7

%

_Cf

$%精

简*保留研究所需题目设计问卷%经过专家咨询形成

正式的调查问卷&

)

'

)本问卷共
1%

个题目%包括
0

个

题目用于调查人口统计学资料(

$'

个题目用于调查可

能影响检查中等待时间*服务时间和就诊总满意度的

$$

个因素%

$

个题目用于调查患者对于等待时间的可

接受程度#

$

分$%这
$0

个题目采取
$

$

;

分
;

级评分

制%从非常不同意#

$

分$至非常同意#

;

分$%每个方面

的得分为测量该方面的题目的平均分(

1

个题目用于

调查患者服务时间满意度和就诊总满意度%这些项目

采取
$

$

;

分
;

级评分制%从非常不满意至
;

非常满

意)问卷涉及的主要内容有
$$

个因素%因素
$

!候诊

环境(因素
1

!就诊前所获信息的有用性(因素
'

!就诊

后所获信息的有用性#例如日常生活中如何保健%医

生对检查结果的解释$(因素
0

!负责自己检查的医务

人员的信息(因素
;

!治疗方案的参与性#患者可以选

择检查方案$(因素
)

!医生对患者的尊重共情(因素

-

!护士对患者的尊重共情(因素
/

!医疗技术能力#患

者对医生能力的认可程度$(因素
(

!检查环境(因素

$%

!陪同者被对待方式#陪同者也被很好地理解对

待$(因素
$$

!与医务人员共处的时间(其他内容!等待

时间的可接受程度%服务时间满意度及就诊总满意度

#就诊总体验满意度$)

@&B

!

统计学处理
!

将问卷数据导入
C?CC1%&%

软件

中%对调查数据进行描述性统计分析%得出被调查者

的人口学信息%以及每个因素的平均得分*中位数和

标准差%计量资料以
EgC

表示%计数资料以百分率表

示(同时对患者对于等待时间的可接受性进行了
!

1

检验和
K'C04?

精确检验(以及对各个因素与候诊时间

可接受性*服务时间满意度和就诊总满意度进行了相

关性分析)以
!

$

%&%;

为差异有统计学意义)

A

!

结
!!

果

A&@

!

患者候诊时间可接受性的单因素分析
!

不同性

别患者对于候诊时间可接受性之间的差异无统计学

意义#

!h%&'-

$(不同医院级别间患者对于候诊时间

可接受性的差异也无统计学意义#

!h%&1'

$)

A&B

!

检查中等待时间*服务时间和就诊总满意度的

影响因素分析
!

表
$

给出了患者对
$$

个因素的认可

程度*候诊时间的可接受性*服务时间的满意度和就

诊总满意度%分数越高体表更认可或更高的满意度)

候诊时间可接受性平均分#

'&;)g$&$1

$分%服务时间

满意度平均分#

'&';g$&%$

$分%就诊总满意度平均分

#

'&)%g%&()

$分%

$$

个因素平均得分范围为
'&%1

$

'&)%

分%每项得分范围为
$&%%

$

;&%%

分)

A&C

!

各影响因素与候诊时间可接受性*服务时间满

意度和就诊总满意度的相关分析
!

表
$

还给出了
$$

个因素与候诊时间可接受性*服务时间满意度*就诊

总满意度之间的相关值
?

)除医疗技术能力#因素
/

$

外的
$%

个因素与候诊时间可接受性*服务时间满意

度和就诊总满意度均呈正相关%相关系数
?

范围为

%&$1

$

%&);

(候诊时间可接受性*服务时间满意度和

就诊总满意度两两之间也均呈正相关%

?

范围为

%&')

$

%&))

)

A&C&@

!

候诊时间可接受性的相关因素分析
!

$$

个因

素均与候诊时间可接受性呈正相关%即患者对这
$$

个因素的可接受性越高则对于候诊时间长短的接受

性越高%反之亦然%

?

范围为
%&$1

$

%&;)

(候诊时间可

接受性与服务时间满意度#

?h%&')

$*就诊总满意度

#

?h%&00

$也呈正相关)

A&C&A

!

服务时间满意度的相关因素分析
!

除去医疗

技术能力#因素
/

$这一因素外%其余
$%

个因素均与服

务时间满意度呈正相关%

?

范围为
%&''

$

%&)%

(服务

时间满意度与患者满意度也呈正相关#

?h%&))

$)

A&C&B

!

患者就诊总满意度的相关因素分析
!

除去医

疗技术能力#因素
/

$这一因素外%其余
$%

个因素均与

就诊总满意度呈正相关%

?

范围为
%&1;

$

%&);

)
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/

期



表
$

!!

影响因素与候诊时间可接受性'服务时间满意度和就诊总满意度的相关分析

影响因素 平均得分#

EgC

%分$

?

候诊时间可接受性 服务时间满意度 就诊总满意度

因素
$ '&0%g$&%/ %&;) %&;( %&)%

因素
1 '&0'g$&$1 %&0' %&;% %&;-

因素
' '&0-g$&%; %&0; %&;) %&);

因素
0 '&%-g$&1; %&'$ %&;$ %&;$

因素
; '&'$g$&/( %&'- %&0- %&;0

因素
) '&)%g$&%' %&'/ %&;; %&)$

因素
- '&;/g$&$' %&'- %&;' %&;/

因素
/ '&%(g$&$' %&$1 %&%) %&%%

因素
( '&;%g$&%; %&'/ %&)% %&)0

因素
$% '&;0g%&(( %&01 %&;; %&)$

因素
$$ '&%1g%&/; %&1- %&'' %&1;

候诊时间可接受性
'&;)g$&$1 ] %&') %&00

服务时间满意度
'&';g$&%$ %&') ] %&))

就诊总满意度
'&)%g%&() %&00 %&)) ]

!!

]

!此项无数据

B

!

讨
!!

论

!!

通过以上分析可知患者对于这
$$

个因素的接受

程度都较高%即自己在接受
DM

*

=<>

检查时对于这些

因素的体验总体上持较为积极的看法%并且对于候诊

时间可接受性*服务时间满意度和就诊总满意度有较

积极的看法和较高的满意程度)

与此同时%也可以明显看出患者对医护人员医疗

技术能力的认可程度与候诊时间可接受性*服务时间

满意度和就诊总满意度之间存在的相关性较弱#

?h

%&$1

$或者不存在相关性)而相比之下%患者知道越

多关于负责自己检查的医护人员的信息%则越能接受

候诊时间的长度和对医疗服务越满意)对此存在的

一种可能解释就是%患者对于医护人员的医疗技术能

力是持肯定态度的%所以并不会因为存在对医生医疗

技术能力方面的质疑而影响自己就诊方面的主观体

验%这恰恰也符合医患双方信息不对等的现状)而患

者知道越多医生的信息%例如医生的职称*行医生涯

中正面的治疗案例等%一方面会因为这些信息的获取

占用了一部分候诊时间%从而缩短了等待时间的感知

长度%同时也增加了对负责自己检查的医务人员的了

解与信任&

)

'

)

不容忽视的是%与医务人员共处时间#因素
$$

$这

一因素与候诊时间可接受性*服务时间满意度和就诊

总满意度之间的相关性要低于其他
(

个因素#不包括

-医疗技术能力.$)再结合就诊后所获得信息的有用

性与候诊时间可接受性#

?h%&0;

$*服务时间满意度

#

?h%&;)

$和就诊总满意度#

?h%&);

$之间呈高度正

相关这一结果分析%同时考虑患者实际与医务人员在

一起的时间很短这一情况&

-

'可以得知检查的有效性

对于服务时间满意度和就诊总满意度的影响要大于

医务人员与患者待在一起的实际服务时间)

总的来说%更为舒适的候诊环境*整洁且具有隐

蔽性的检查环境及医务人员友善温和的服务态度都

能给患者及其家属减少因等待时间过长*检查就诊时

间过短所引起的不满%并带来更好的就诊体验)同时

也提倡更为有效的医疗服务%减少防御性检查*过度

检查等)

因此%在不增加机器数量和人力成本的前提下%

为提高患者候诊时间可接受性*服务时间满意度和就

诊总满意度%可以从以下几方面着手来进行!#

$

$优化

候诊环境%丰富相关医疗信息资源)可以在
DM

*

=<>

的候诊厅加设电视*饮水机等设施)还可以在候诊室

内悬挂进行
DM

*

=<>

检查的一般步骤和所需注意事

项等相关资料%以分散患者对时间的注意力%缩短感

知等待时间即提高患者候诊时间可接受性&

/

'

)#

1

$优

化检查环境)保持检查环境的隐私性%便于患者和医

技人员交流及保持检查环境的整洁&

(

'

)同时因为

DM

*

=<>

检查环境的特殊性%还要为患者提供耳塞*

棉被等物资以确保检查环境的舒适性)#

'

$医护人员

提高服务意识%提高医疗服务有效性)鼓励提倡医

生*护士及医技人员学会对患者及其陪同家属尊重和

共情)同时提倡医护人员及医技人员给予患者较为

详细的检查结果解释等有用信息%以避免重复检查*

防御性检查等不合理检查&
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