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口腔颌面外科门诊是口腔临床工作的重要组成

部分#主要涉及牙槽外科$麻醉$颌面创伤$颞颌关节

疾病$涎腺疾病$唇腭裂$颌面部肿瘤等专业#临床中

常与外科学$内科学$耳鼻喉科学$肿瘤学等有着不可

分割的联系'

+

(

%如何提高口腔颌面外科门诊医疗质

量和降低口腔外科门诊的医疗风险及提高患者满意

度一直是口腔医疗质量管理工作的重点和难点%笔

者运用
:1'0

循环管理法对口腔颌面外科医疗质量

管理进行探讨#现报道如下%

@

!

资料与方法

@"@

!

一般资料
!

采用
:1'0

循环管理对
)#+!

年
+[

+)

月本院口腔外科门诊的医疗质量管理和患者的满

意度两个方面进行研究%

@""

!

方法

@"""@

!

制订计划!

:

"

!

查找问题和原因是
:1'0

循

环实施前的重要步骤%根据口腔外科门诊的特点#调

查医疗质量管理中的问题#分析存在的主要原因#为

本研究制订计划提供依据%调查分析发现目前本院

口腔外科门诊存在主要问题)患者的满意度较低

!

8*,

"&医疗文书质量合格率不达标%前者主要包

括)!

+

"拔牙患者对知情同意书中告知不全面#部分患

者未及时了解拔牙的预后$诊疗项目等相关信息&!

)

"

专科性疾病如三叉神经痛$脉管瘤$涎腺疾病等的医

学解释不透彻&后者主要表现为病历和处方的监控不

严#导致病历信息不全面$条理性差和处方不规范等%

经分析问题存在的根源#结合本院的医疗质量管理办

法#有针对性地提出口腔外科门诊医疗质量管理的实

施计划#其预期目标是)!

+

"患者满意度不低于
4#,

&

!

)

"医疗文书质量合格率不低于
8-,

%其宗旨为树立

+以患者为中心,的理念#推行全面科学管理#提升口

腔颌面外科门诊服务能力和水平#改善门诊患者的就

诊体验#为本院口腔外科门诊医疗质量的长远发展奠

定基础%

@""""

!

实施阶段!

1

"

!

根据调查分析发现的重要问

题#结合工作计划进行重点解决%采取以下主要措

施)!

+

"严格落实本院各项核心制度%组织科室人员

集中学习.门诊工作制度/和.医疗质量指标评价细

则/等规章制度#通过学习使每个员工了解制度内容

和明确自己的工作职责#规范诊疗行为和保证诊疗质

量%!

)

"组织专家设置亚专业门诊#如三叉神经痛$脉

管瘤等#组建疑难患者多学科协同诊治制度#为患者

提供更加专业的诊疗和临床解释工作%!

*

"加强和完

善质量监控管理措施%发挥本院的院科组三级监控

网络作用#采用月$季$年考核体系#通过信息系统定

期随机抽查该专业门诊病历及处方书写合格率#调查

患者满意度#了解新问题和原因#及时采取整改措施%

!

2

"坚持合理治疗原则#严格规范医疗行为%通过控

制患者的均次费用#将患者满意度作为医生的诊疗质

量考核内容#并与个人绩效挂钩%!

-

"加强电话随访#

了解患者的满意度情况%

@"""!

!

定期检查!

'

"

!

由医务科组织临床专家形成

医疗质量考评组根据本院.门诊医疗质量和服务质量

考评细则/对两个科室进行定期考核%主要工作包括

检查每月医疗质量和调查季度满意度#然后将汇总材

料与原预期目标进行分析比对#找出具体原因和提出

新改进措施%

@"""#

!

反馈评价!

0

"

!

根据月$季各阶段的医疗质量

考评结果与满意度调查情况#定期与科室领导沟通#

并召集科室医师开科务会%深入分析存在的问题和

原因#并制订下一步整改措施%

@"""A

!

评价方法和指标
!

:1'0

循环实施前后的门

诊医疗质量的改进情况主要是通过调查患者的满意

度$抽查病历书写和处方书写合格率来完成'

)

(

%采用

修订的.门诊患者问卷调查表/来调查患者的满意度#

该调查表主要有医疗服务态度$诊疗水平$就医体验

等维度'

*

(

%根据维度得分不同所属区间不同#将满意

度分为非常满意$满意$基本满意和不满意%

:1'0

循环实施前后重点调查患者的满意度$检查门诊病历

和处方书写%对口腔外科门诊在实施前后各发放调

查问卷
)##

份#共收回
2##

份#回收率
+##,

%通过抽

查实施前后病历
3#

份和处方
2#

张来评价病历和处

方书写合格率的变化情况%
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统计学处理
!

采用
/://+4"#

进行统计分析#计

数资料以频数或百分比表示#比较采用
_MCRĤHK

秩

和检验和
!

) 检验#以
!

#

#"#-

为差异有统计学意义%

"

!

结
!!

果

""@

!

:1'0

循环实施前后口腔外科门诊患者的满意

度变化
!

口腔外科门诊患者的满意率在
:1'0

循环

实施前后比较#差异有统计学意义!

!

)

d3"*+#+

#

!

#

#"#+

"#其中非常满意和满意两个指标患者人数有大

幅度提高#见表
+

%

表
+

!!

患者满意度在
:1'0

实施前后的比较

项目
1

非常满意

!

1

"

满意

!

1

"

基本满意

!

1

"

不满意

!

1

"

满意率

!

,

"

实施前
)## 8 2+ ++! *2 8*

实施后
)## *- !) !4 +2 4*

"""

!

:1'0

循环实施前后病历和处方书写质量变

化
!

处方书写合格率在
:1'0

循环实施前!

3)"-,

"

和实施后!

8-"#,

"比较#差异有统计学意义!

!

#

#"#-

"#实施后处方合格率明显优于实施前%而病历

书写质量在
:1'0

循环实施前!

!3"#,

"和实施后

!

88"*,

"比较#差异无统计学意义!

!

$

#"#-

"#见

表
)

%

表
)

!!

医疗文书质量在
:1'0

循环实施前后的变化#

1

%

,

($

时间
1

处方书写

合格 不合格
1

病历书写

合格 不合格

实施前
2# )-

!

3)"-

"

+-

!

*!"-

"

3# 23

!

!3"#

"

+2

!

)2"#

"

实施后
2# *2

!

8-"#

"

3

!

+-"#

"

3# -*

!

88"*

"

!

!

++"!

"

!

)
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!

!

讨
!!

论

!!

:1'0

循环!又名戴明环"是一种科学的工作程

序#通常包括以下步骤)!

+

"分析现况和查找问题&!

)

"

对存在问题重点分析各种影响因素&!

*

"找出主要问

题的重要原因&!

2

"根据重要原因制订相应对策和必

要措施#提出执行可行性计划和预测实施目标%

:1E

'0

循环就是通过不断总结工作中的经验教训来发现

新问题#并把新发现问题转入下一个循环周期'

2

(

%

医疗质量和患者满意度是衡量医院医疗服务质

量的评价指标#也是目前医院等级评审和医院绩效考

核中的重要指标%持续质量改进是医疗质量管理发

展的新阶段#更重视过程管理和环节质量控制'

-

(

%王

桂梅等'

3

(认为采用
:1'0

循环能有效改进和提高医

疗服务质量#提升患者满意度%刘洪静等'

!

(运用
:1E

'0

循环管理调查住院患者的满意度后认为
:1'0

循

环可以大幅度地提高调查问卷的质量和控制患者满

意度的有效率%门诊质量管理是医院质量管理中的

主要组成部分之一#能够直接反映医院整体诊疗水平

高低'

8

(

%门诊患者满意度调查是评价门诊质量管理

的主观指标#主要体现患者的就医体验和间接反映医

疗技能情况'

4E++

(

%病历和处方是衡量医疗质量高低的

两个重要指标#其质量能反映医师的临床专业水平和

工作态度等综合素质'

+)

(

%本研究在制订
:1'0

循环

实施计划前#对本院口腔外科门诊医疗质量进行调

查#在调查中发现问题#并针对主要问题分析其存在

的原因#结合本院实际情况制订相应的整改措施#进

行月$季$年质量检查%通过检查结果定期纠正和调

整对应措施#在计划结束后进行总结#以达到持续提

高门诊医疗质量的目的%研究表明在
:1'0

循环实

施后患者满意率为
4*,

#达到
:

环节预定目标#并且

与实施前存在显著差异#与王桂梅等'

3

(的研究结果相

符%其中非常满意和满意两个指标患者人数有大幅

度提高#而在基本满意指标上变化不明显#其可能原

因有)!

+

"口腔外科就诊患者普遍存在等候时间和就

诊时间长#大多数患者时间观念强从而有一定的不满

意&!

)

"亚专业细化导致患者之前就诊科室较多#容易

出现耽误时间#仍然难以提高就诊效率&!

*

"部分患者

缺乏口腔外科卫生保健知识#对口腔外科门诊的手术

风险和并发症理解程度不一%同时#本研究结果显示

医疗文书质量均达到
:

环节制订的目标%其中
:1E

'0

循环实施后的处方书写合格率明显高于实施前#

说明通过
:1'0

循环可以不断发现问题和解决问题#

使医疗质量明显提高'

+*E+2

(

%然而#本研究中
:1'0

循

环实施前后的病历书写无显著性差异#这与文献'

+-E

+3

(的报道不一致%其可能原因是医生的诊疗水平各

异#存在对疾病的认知度不同#继而在病历书写上存

在一定的差异%因此#笔者将病历书写质量转入到下

一个
:1'0

循环周期%通过扩大患者调查数量和分

析存在的主要原因#提出具体解决措施来提高病历书

写质量%

在口腔颌面外科门诊医疗质量管理中
:1'0

循

环是一种科学管理方法#通过分析主要问题的主要原

因和采取针对主要原因的重要措施#可以明显改善患

者满意度和提高处方书写合格率%针对病历书写存

在问题进行分析#将病历书写质量转入到下一个
:1E

'0

循环周期#持续质量改进%
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为弄清重庆市市级医院档案管理现状#笔者从档

案资料收集情况$档案管理重视程度$档案管理相关

制度完善及实施$档案管理人员业务水平$档案的价

值发挥$医疗档案服务作用等
3

个方面#设计了
+8

个

相关问题的调查问卷#对重庆医科大学直属的
-

所公

立医院和重庆市卫生和计划生育委员会管辖的
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家

市级公立医院进行了问卷调查!共发放问卷
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份#回

收有效问卷
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医院档案管理现状与不足

!!

根据回收的有效问卷进行统计分析#发现本市市

级医院档案管理主要存在以下几个方面的问题)
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对档案管理的认识不到位
!

目前#各级医院未

建立起满足各方需求$科学高效的档案管理系统#领

导重视程度不够是其原因之一%
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家医院中#

8

家没

有设立专门的档案管理部门#占
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#这其中除了

文书$档案进行了统一管理外#其余仍散在于科教$财

务$基建等相关职能部门%档案的分散管理不便于综

合利用#不利于档案的完整和安全#导致重复保存#造

成人力$物力和空间的浪费'
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的医院每年

有专门的档案经费预算#说明医院领导干部忽略了档

案管理工作在医院运行过程中的重要地位%导致这

种认识偏差主要有两个原因)!

+

"普遍存在+重临床$

轻行政$重业务$轻档案,的现象%医院作为特殊的服

务行业#是具有较强专业性$技术性的单位#领导干部

更加重视医疗技术水平和服务能力等直接服务患者

的方面#而对其他方面重视力度不够%!

)

"从经济方

面而言#档案管理并不能直接为医院创造经济效益#

或者说是投入大于产出%如果领导干部未充分认识

档案管理的重要性#经济原因在医院档案管理中会出

现阻碍作用'
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(

%领导干部重视不够造成的可能结果

就是#医院很少把资金和人力投入到档案管理这项工

作上#这不仅影响了管理效率#还给管理人员造成了

不良影响'
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档案管理人员业务水平不高
!

从调查中发现#

医院缺乏档案管理的专业人才%档案管理工作人员

中#高级职称只占
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#其余均为中级及以下职称或

无职称%此外#仅
*-"!,

的医院有档案专职人员#

32"*,

的医院为兼职人员#分布在院办$党办$人事处

等相关职能部门%每个人手里均有满满的其他业务#

利用缝隙时间做档案工作#只有在遇到档案方面的专

项任务时才会组织人员集中工作%在人才培养中#医

院一般重视医疗技术人员素质的提高和继续教育#对

档案管理人员的素质提高没有纳入计划和要求#档案

管理人员平时进修学习的机会不多%一些医院工作

人员由于其他工作挤占#几年都没能参加系统的档案

知识培训%许多档案管理人员的管理水平更多的是

停留在经验上#思想观念和理论水平跟不上时代的发

展要求#缺乏创新和活力%
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档案管理相关制度执行不到位
!

被调查的
+2

家医院中
!8"3,

能按照.中华人民共和国档案费/和

国家档案局$国家卫生健康委员会.医药卫生档案管

理暂行办法/等有关要求制定了相关制度#但存在制

度要求与档案管理现状脱节的情况'
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%在实际操作

中#档案管理制度执行不严格#档案丢失等重大问题
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