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新型冠状病毒肺炎流行以来，核酸采样是疫情防

控必须的检查。采样的流程直接影响出结果的时间，

也会影响患者的门诊就医体验。为履行部队医院姓

军为兵的宗旨[1]，本研究对我院就诊患者核酸采样流

程进行优化，以期提升门诊军队患者核酸采样效率和

患者就诊满意度。

1　资料与方法

1. 1　研究对象

将我院 2021年 9~11月采用未优化的核酸采样流

程的患者作为对照组，将 2022年 4~6月采用优化后的

核酸采样流程患者作为观察组，每组 200例。对照组

男 158 例，女 42 例，年龄 18～40 岁；观察组男 146 例，

女 54 例，年龄 18～40 岁。2 组患者的性别及年龄比

较，差异无统计学意义(P>0. 05)。
1. 2　核酸采样流程改进

1. 2. 1　成立持续护理质量改进小组　　以门诊部副

主任为顾问、护士长为组长、门诊部 10名护士为组员

组成持续护理质量改进小组，并负责对军人诊区护士

进行培训、核酸采样患者进行全流程跟踪引导、反馈

信息化问题、流程改进及满意度考核等工作。

1. 2. 2　寻找关键问题　　分析核酸采样效率及就诊

满意度低的原因：①来院就诊有时限，核酸采样和就

诊时间过长［2］；②信息软件系统落后，人工操作项目

多；③患者存在就诊高峰；④硬件设施不够完善，对

于优化军队患者就诊流程存在硬件限制；⑤患者数
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量多，诊区医务人员存在职业倦怠感。

1. 2. 3　提出解决措施与方案　　为了提高核酸采样

效率及就诊满意度，我们提出了以下改进措施：①从

“入院-挂号-就诊-核酸采集”各环节实现军地分流，

军人直诊，优化标识，严格扫码流程。②更新信息软

件系统，实施精准服务：为方便军队患者采样，在门诊

大楼前设立军队人员专用通道，缩短就医时间。在军

人诊区及其他楼层设置军人军属诊室、专用自助挂号

机、专用挂号台、住院处等。在自助机上开通一键持

卡或扫码开核酸单功能，简化了操作步骤，大大缩短

了核酸采样时间。③优化采样流程通道和流程：采取

军地患者分通道、分时段、分批送检，缩短采样及等待

时间。④完善服务制度。制定规章制度，明确岗位职

责，提高工作效率。⑤加强护士采样及礼仪培训［3］。

1. 3　核酸采样效率和满意度评估

记录 2组患者采样全流程时间，以评估采样效率。

采用现场观察及 Del-phi 专家咨询法，自行设计调查

表，内容包括军人军属采样流程、采样环境、护士服务

态度、护士核酸采样技术水平、医院信息化设备、帮助

尊重患者及采样标识 7个条目。每个条目采用明尼苏

达满意度问卷计分方法，分值为 1～5 分，5 分为极满

意，4分为很满意，3分为满意，2分为有点满意，1分为

不满意[4]。就诊结束即刻由小组成员进行评定，调查

采取不记名、专人负责的方式。

1. 4　统计学处理

采用 SPSS 11. 5 软件进行数据统计学处理，定

量资料以均数±标准差（x-±s）表示，组间比较采用独

立样本 t检验，以 P<0. 05 为差异有统计学意义。

2　结果

观察组门诊核酸采样全流程时间为（12. 08±
2. 43）min，短于对照组的（24. 80±2. 61）min，差异有

统计学意义（t=50. 358，P<0. 001）。观察组患者满

意度各项评分均高于对照组，差异均有统计学意义

（P<0. 05），见表 1。
3　讨论

军队患者核酸检测是为控制新型冠状病毒肺炎

疫情，配合地方做好疫情防控工作。患者满意度是患

者对医院所提供服务的认可程度。提高军人军属服

务满意度是部队医院加强为兵服务建设的重要任务，

也是医院姓军为兵的客观要求，更是部队医院生存和

发展的政治诉求[5]。

本研究结果显示，观察组采样全流程时间较对照

组短，患者满意度各项评分均高于对照组。在开展持

续护理质量改进前，患者对医院信息化平台、采样流

程、采样环境等三项的满意度评分处于较低水平。通

过了解军队患者需求与信息工程师对接，开发最快捷

的信息化软件，改进采样流程及环境，开辟专用采样

通道及采样窗口，不仅缩短了采样的时间，提高了工

作效率，还提升了患者的荣誉感。优化核酸采样流程

不仅提升了军队患者的满意度，同时也提升了地方患

者的就医体验，实现了军地分开、减少了军地就诊矛

盾，全院的门诊服务质量都得到了提高。这对部队医

院的门诊核酸采样、就诊流程改进、军地分流、信息平

台建设等工作具有一定的启示。

本研究通过对军队患者的分流、就诊流程、引导

服务方式和专用信息系统等关键问题进行改进后，大

大缩短了就诊-核酸采样时间，全面提高了军队患者

就诊满意度。下一步，我们将对工作中存在的问题不

断进行持续质量改进，为医院就诊军队患者提供更高

水平的医疗保障服务。
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表1　2组患者满意度比较（x-±s，n=200，分）

满意度条目

医院信息化设备

采样流程

采样环境

护士服务态度

采样标识

护士核酸采样技术水平

帮助尊重患者

对照组

4. 10±0. 41
4. 12±0. 43
4. 16±0. 36
4. 34±0. 47
4. 45±0. 50
4. 48±0. 50
4. 48±0. 50

观察组

4. 75±0. 45
4. 70±0. 50
4. 75±0. 43
4. 76±0. 43
4. 83±0. 38
4. 78±0. 42
4. 88±0. 33

t
-15. 126
-12. 135
-14. 873

-9. 289
-8. 569
-6. 521
-9. 468

P
<0. 001
<0. 001
<0. 001
<0. 001
<0. 001
<0. 001
<0. 001
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