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摘 要 目的 分析重庆地区三级妇幼专科医院门诊药房患者满意度的影响因素，为改进妇幼专科医院药事管理能力、提升患者

就医体验提供参考。方法 运用 KANO 模型设计问卷、分析数据，通过需求属性分类、Better 值、Worse 值和二维矩阵分析，筛选确

定关键影响因素；并通过结构方程模型，进一步验证归类的需求因素对总体满意度的影响。结果 调查问卷整体 Cronbach’s α系

数为0.855（＞0.7）；Bartlett 球形检验χ2＝5 538.56，P＜0.01，调查问卷结果信度和效度较好。经过 KANO 模型因素选择线筛选出

排名前 4位的影响门诊药房患者满意度的关键因素，依次为取药时间（r＝0.45）、药师服务态度（r＝0.45）、合理用药咨询（r＝

0.41）、自助叫号系统（r＝0.40），并通过了结构方程模型验证。结论 取药时间、自助叫号系统、药师服务态度、合理用药咨询4个

因素对重庆地区三级妇幼专科医院门诊药房患者满意度影响较大。
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ABSTRACT OBJECTIVE To analyze the factors influencing patient satisfaction in the outpatient pharmacy of tertiary maternity 

and child specialist hospitals in Chongqing， and provide a reference for improving the pharmaceutical management capability of 

tertiary maternity and child specialist hospitals and enhancing patients’ medical experience. METHODS Utilizing KANO model， a 

questionnaire was developed and data were analyzed. Key influencing factors were identified through the categorization of 

requirement attributes， Better values， Worse values， and two-dimensional matrix analysis. The impact of these categorized demand 

factors on overall satisfaction was further validated through Structural Equation Modeling （SEM）. RESULTS Cronbach’s α 

coefficient for the survey questionnaire was 0.855， exceeding the acceptable threshold of 0.7； Bartlett test for sphericality yielded a 

value of 5 538.56 with P＜0.01， indicating good reliability and validity of the survey results. Through the KANO model’s factor 

selection process， the top four key factors influencing patient satisfaction in outpatient pharmacies were determined to be： 

medication pick-up time （r＝0.45）， pharmacist service attitude （r＝0.45）， rational medication consultation （r＝0.41）， self-service 

calling system （r＝0.40）， all of which were subsequently validated through SEM. CONCLUSIONS The four factors of medication 

pick-up time， self-service calling system， pharmacist service attitude， and rational medication consultation significantly influence 

patient satisfaction in the outpatient pharmacies of tertiary maternity and child hospitals in Chongqing.
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妇女儿童健康是全民健康的基石，是衡量社会文明

进步的标尺，是人类可持续发展的前提[1]。妇幼患者由

于自身生理和心理特点，对医疗服务的需求具有特殊

性。门诊药房作为门诊患者就诊的最后环节，对患者整

体就诊满意度影响较大，甚至可能影响其诊疗依从性和
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临床结局[2]，如果能从妇幼专科医院患者体验的角度关

注妇女儿童心理需求，针对性地改进医院门诊药房服务

质量和流程，将为妇幼专科医院药事管理政策制定和流

程优化提供重要参考。本研究选取重庆主城区、渝西、

渝东北和渝东南片区4家三级甲等妇幼专科医院门诊患

者 或 家 属，调 查 其 对 门 诊 药 房 服 务 的 满 意 度，运 用

KANO 和结构方程模型分析和验证影响妇女儿童患者

满意度的主要因素，并提出患者满意度提升策略，以期

为提升重庆地区妇幼专科医院药事管理能力和患者就

医体验提供参考。

1　对象与方法

1.1　研究对象

选取在重庆市妇幼保健院、永川区妇幼保健院、万

州区妇幼保健院、涪陵区妇幼保健院4家妇幼专科医院

门诊科室就诊，并在门诊药房完成取药的患者或家属

708名（18岁以下患者由成年家属答题）为调查对象。受

访者纳入标准包括：（1）意识清醒，能独立完成问卷调

查；（2）自愿接受和配合调查；（3）患者或家属仅作答 1

次。排除标准包括：（1）问卷作答全部为同一选项者；

（2）有精神障碍或家族史者。

1.2　问卷设计

首先，本课题组前期以“门诊”“药房”“满意度”“服

务模式”“影响因素”为中文关键词，以“outpatient ser‐

vice”“patient satisfaction”“pharmacy”“factor”为英文关

键词，在中国知网、万方、维普数据库、PubMed、Web of 

Science 上，对国内外关于医院门诊药房和患者满意度管

理方面的文献进行检索，初步归纳总结影响门诊药房患

者满意度的因素。然后，对重庆市妇幼保健院和重庆市

人民医院、万州区妇幼保健院8名医务、护理、药物、管理

类且具有副高级以上职称的专家进行访谈，并在重庆市

妇幼保健门诊药房随机抽取患者或家属 50名开展预调

查。最后，经过专家咨询和预调查，对拟定的影响因素

进行对比、筛选和删除，最终自制基于 KANO 模型的《妇

幼 专 科 医 院 门 诊 药 房 患 者 满 意 度 影 响 因 素 调 查 问

卷》[3―7]。该问卷由环境设施、服务意识、服务质量、服务

能力4个维度、21个影响因素组成。为区别不同类型服

务的质量特性，了解患者对某项需求的看法，问卷的问

题答案和赋值如下：（1）采用 KANO 模型将门诊药房患

者满意度影响因素设计成提供与不提供配对的正反问

题，将问题答案分为 5个等级：非常好、应该如此、无所

谓、勉强接受、不喜欢；（2）根据患者对满意度影响因素

的现场体验和感受，将问题答案分为 5个等级：非常满

意、很满意、满意、一般满意、不满意；（3）调查内容赋值：

采用 Likert 量表法，用5～1的数值对问卷进行赋值。

1.3　调查问卷的实施

由经培训的负责患者满意度调查的人员，对按照纳

排标准入选的调查对象进行调查。由调查人员向调查

对象说明调查目的，征得其同意后，采取手机 APP 线上

问卷或纸质问卷（无法使用手机者）填写。参照国家卫

生健康委公立医院满意度评价三级清洗规则，将问卷收

集后进行整理分析，对答题时长小于 2 min 或者答题选

项为全部满意或全部不满意的问卷作为废卷处理。

1.4　模型分析

1.4.1　KANO 模型

KANO 模型以二维模式审视服务对象需求的重要

性，已成为探究服务需求的重要研究方法[8]。KANO 模

型根据提供的服务满足顾客需求的方式和变化趋势不

同，对复杂的需求进行有差别的需求属性分类，包含6种

类别[9]。（1）必备属性（M）：提供此类服务，满意度不会提

升；不提供此类服务，满意度会大幅下降。（2）期望属性

（O）：提供此类服务，满意度会提升；不提供此类服务，满

意度会下降。（3）魅力属性（A）：提供此类服务，满意度会

大幅提升；不提供此类服务，满意度不会下降。（4）无差

异属性（I）：无论是否提供此类服务，满意度都不会改

变。（5）反向属性（R）：提供此类服务，满意度会大幅下

降。（6）可疑结果（Q）：无论是否提供此类服务，服务对象

都会表现出满意或不满意。KANO 模型根据各类属性

占比大小进行归类，并将占比最大的因素归属于该项目

的属性。计算得到 Better 值和 Worse 值[Better＝（A+O）/

（A+O+M+I），Worse＝（O+M）/（A+O+M+I）]，并绘制需

求和满意度二维矩阵图。同时，本文参照中国顾客满意

指数指南[10]的方法，进一步筛选影响患者满意度的影响

因素及其重要程度。将每个影响因素的满意影响力

（satisfaction influence，SI）值和不满意影响力（dissatis‐

faction influence，DSI）值分别作为横、纵坐标，形成因素

敏感性比较矩阵，以半径 0.707和半径 1.061的 1/4圆弧

作为因素选择线和关键因素选择线，对需要改进的因素

进行筛选。用灵敏度 r（r＝ SI2 +DSI2－0.707）来衡量

影响因素有待改进的程度[11]。r 为右侧的点到因素选择

线的距离，位于要素选择线左侧的影响因素重要程度较

低，可不考虑改进，位于要素选择线右侧的影响因素需

要改进；r 值越大，表示越需要重点改进。本文从医患双

方的视角，分析影响患者满意度的综合因素，并进行重

要性分类和排序，以期准确识别出妇幼专科医院门诊患

者满意度影响因素。

1.4.2　结构方程模型

结构方程利用观测变量和潜在变量的关系，建立、

估计和检验因果关系模型，是社会科学研究中一种常用
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的方法[12]。通过相关因子的结构变量（潜在变量）与观

测变量之间的关系分析，可以发现观测变量与潜在变量

的关系，并可进行观测变量间的比较，对建立的理论模

型的合理性进行验证。本文系用结构方程对门诊药房

满意度影响因素进行实证研究，进一步验证实际观测到

满意度影响因素和理论构建的满意度影响因素划分类

别的关系。反映潜在变量与观测变量之间关系的观测

方程为：χ＝Λχη+ε，у＝Λуη+δ，其中 χ、у为观测变量，

Λχ、Λу为观测变量的因子载荷矩阵，ε、δ为残差值。反

映潜在变量之间关系的结构方程可以表示为：η＝Bη+

Гζ+ζ，其中η、ξ为潜在变量，ζ为误差项，B、Г为路径系数

向量。测量模型与结构模型之间的关系见图1（图中，X

代表观测变量，e 代表观测变量的残差值，图3同）。

本文根据已有研究[13―14]，结合预调查研究，将门诊

药房满意度影响因素划分为“环境设施”“服务质量”“服

务能力”“服务意识”4个类别，从而定义 5个潜在变量，

其中包括上述因素的4个外生潜在变量和“总体满意度”

的1个内生潜在变量。将其对应的影响因素分别定义为

观测变量，分别记为 A1～A7、B1～B4、C1～C4、D1～

D6、E1～E2。详见表1。

1.5　统计学分析

（1）信效度分析。采用 SPSS 21.0软件进行数据分

析。对一般资料采用频数、百分比、均数和标准差进行

描述性分析。采用 Cronbach’s α系数对问卷进行信度

检验，若 Cronbach’s α系数大于 0.7，表明调查问卷的信

度较好[15]；用 KMO 检验和 Bartlett 球形检验进行效度检

验，若 P＜0.05，表明调查问卷效度较好[8]，可以对数据进

行分析。

（2）验证性因子分析。该分析主要是对测量模型进

行检验。在验证分析时，根据已有理论知识建立起的因

子结构可以形成一个估计协方差矩阵，相对应的样本测

量数据形成一个样本协方差矩阵，验证性因子分析就是

对这两个矩阵的相似度进行检验。在检验测量模型信

度和效度时，一般是通过组合信度（composite reliability，

CR）、平 均 变 异 数 萃 取 量（average variance extracted，

AVE）来衡量。CR 值越大说明构面内部一致性越高，一

般认为 CR＞0.7较好；AVE 值越大表示构面收敛效度越

高，一般认为 AVE＞0.5较好[16]。本文利用 Amos 24软件

对数据进行验证性因子分析，得到标准化载荷系数绝对

值，一般认为该值＞0.5，分析数据才具有良好的聚合（收

敛）效度。

（3）结构方程模型验证。将问卷收集到的数据导入

Amos 24软件中，应用极大似然法得到模型拟合参数。

参考吴明隆[17]的研究，本文选择卡方自由度比（χ2/df）、拟

合度指数（goodness of fit index，GFI）、调整拟合度指数

（adjusted goodness-of-fit index，AGFI）、近似误差均方根

（root mean square error，RMSE）、比较拟合指数（com‐

parative fit index，CFI）、规范拟合指数（normed fit index，

NFI）、非规范拟合指数（Tucker-Lewis index，TLI）、增量

拟合指数（incremental fit index，IFI）作为评价模型适配

度 的 指 标 。 文 献 认 为 ，χ2/df＜3、GFI＞0.90、AGFI＞

0.90、RMSE＜0.08、CFI＞0.90、NFI＞0.90、TLI＞0.90、

IFI＞0.90时，模型的拟合程度较高。

2　结果

2.1　调查问卷基本情况

在重庆地区4家三级甲等妇幼专科医院门诊药房发

放调查问卷708份，收回有效问卷630份，有效问卷回收

率为88.98%。调查对象基本情况见表2。
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图1　结构方程模型图

表1　门诊药房患者满意度影响因素结构方程模型变量

编号表

潜在变量
环境设施

服务意识

服务质量

服务能力

总体满意度

观测变量
药房位置满意程度
药房指示满意程度
取药窗口布局满意程度
等候区休息设施满意程度
取药区环境卫生满意程度
自助叫号系统满意程度
自动发药机满意程度
药师服务态度满意程度
药师外表仪容满意程度
药师沟通解释满意程度
保护患者隐私满意程度
发药准确无错漏满意程度
取药时间满意程度
取药秩序满意程度
缴费方式满意程度
药品价格公示满意程度
合理用药咨询满意程度
用药电话咨询满意程度
退药处理满意程度
代客煎药和药品邮寄满意程度
互联网医院购药满意程度
服务整体感受
推荐度

观测变量编号
A1

A2

A3

A4

A5

A6

A7

B1

B2

B3

B4

C1

C2

C3

C4

D1

D2

D3

D4

D5

D6

E1

E2
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2.2　调查问卷信度与效度检验

信度检验结果显示，基于 KANO 模型的调查问卷整

体 Cronbach’s α 系 数 为 0.855，其 中 正 向 问 题 系 数 为

0.961，反向问题系数为0.928，均高于0.7，说明调查结果

整体可信度高。效度检验结果显示，KMO 检验系数为

0.889，Bartlett 球形检验χ2＝5 538.56，P＜0.01，说明问卷

具有良好的效度。

2.3　门诊药房患者满意度影响因素属性分析

分析调查问卷，对21个满意度影响因素进行属性分

类。结果显示，必备属性（M）8个（占 38.1%），分别为药

房位置、药房指示、取药窗口布局、等候区休息设施、发

药准确无错漏、取药秩序、缴费方式、退药处理；魅力属

性（A）7个（占 33.3%），分别为自动发药机、药师外表仪

容、保护患者隐私、药品价格公示、用药电话咨询、代客

煎药和药品邮寄、互联网医院购药；期望属性（O）5 个

（占 23.8%），分别为自助叫号系统、药师服务态度、药师

沟通解释、取药时间、合理用药咨询；无差异属性（I）1个

（占4.8%），为取药区环境卫生。根据每个分类属性频数

计算出 Better、Worse 值和影响因素灵敏度 r 值。根据

Better 值和 Worse 值在二维矩阵图中绘制影响因素选择

线和关键影响因素选择线，得到需要改进的20个影响因

素，其中 4 个 r 值最高的依次是取药时间、药师服务态

度、合理用药咨询和自助叫号系统。结果见表3、图2。

2.4　满意度影响因素结构方程分析

2.4.1　验证性因子分析结果

结果显示，A5对于“环境设施”进行测量时和 D4对

于“服务能力”进行测量时，标准化载荷系数绝对值为

0.053＜0.5、0.026＜0.5，意味着测量关系较弱，可考虑移

除此测量关系后再次分析。去除上述2个因素后分析结

果显示，标准化载荷系绝对值均大于 0.6且呈现出显著

性，意味着有着较好的测量关系，见表4。同时5个因子

（潜在变量）、21个分析项（观测变量）对应的 AVE 值均大

于 0.5，CR 值均大于 0.7[17]，表明本次分析数据具有良好

的聚合（收敛）效度，见表5。

2.4.2　结构方程模型验证

结构方程模型验证结果显示，拟合指标均符合标准

要求，说明模型拟合较好，该结构方程模型对于调查问

卷所得到的样本数据具有较好的拟合效果。拟合指标

结果见表6，构建的结构方程模型见图3。

模型路径系数结果显示，“服务意识”分别对“服务

能力”和“服务质量”有正向影响，随着服务意识的增加，

服务能力和服务质量会随之增加；“环境设施”对“服务

质量”也有正向影响，随着环境设施的增加和改善，服务
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图2　Better-Worse二维矩阵因素筛选图

表2　调查对象基本情况统计表

项目
性别
　女
　男
身份
　患者
　家属
年龄/岁
　18～35

　36～50

　≥51

文化程度
　高中及以下
　中专
　大专/本科
　研究生及以上
职业
　政府/国企/事业单位人员
　在校学生
　私企人员
　离退休/无业人员
　自由职业者
　其他

频数

501

129

332

298

426

168

36

88

76

406

60

154

23

112

55

127

159

百分比/%

79.52

20.48

52.70

47.30

67.62

26.67

5.71

13.97

12.06

64.44

9.52

24.44

3.65

17.78

8.73

20.16

25.24

项目
户籍情况
　本地城镇人口
　本地农村户口
　外地城镇户口
　外地农村户口
医疗保障
　城镇职工医保
　城镇居民医保
　商业保险
　无保险
就诊科室
　妇科
　产科
　儿科
　其他科室
收入水平/（元/月）

　＜3 000

　3 000～＜5 000

　5 000～＜10 000

　≥10 000

频数

341

183

64

42

371

199

36

24

178

191

153

108

159

261

167

43

百分比/%

54.13

29.05

10.16

6.67

58.89

31.59

5.71

3.81

28.25

30.32

24.29

17.14

25.24

41.43

26.51

6.83

表3　门诊药房患者满意度影响因素属性分析表

维度

环境设施

服务意识

服务质量

服务能力

二级指标

编号
1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

影响因素
药房位置
药房指示
取药窗口布局
等候区休息设施
取药区环境卫生
自助叫号系统
自动发药机
药师服务态度
药师外表仪容
药师沟通解释
保护患者隐私
发药准确无错漏
取药时间
取药秩序
缴费方式
药品价格公示
合理用药咨询
用药电话咨询
退药处理
代客煎药和药品
邮寄
互联网医院购药

频数（n＝630）

A

105

72

120

136

97

110

414

85

397

230

361

50

75

101

49

361

104

359

156

371

356

I

36

51

83

59

304

57

76

44

69

52

54

39

49

48

47

67

61

62

186

82

86

M

261

279

215

283

100

25

5

25

19

80

56

301

23

262

276

24

18

22

18

10

6

O

222

216

192

137

121

424

121

458

131

254

143

228

469

208

245

164

436

173

259

153

167

Q

4

8

18

14

8

14

12

16

13

12

14

11

12

10

11

13

10

11

7

12

13

R

2

4

2

1

0

0

2

2

1

2

2

1

2

1

2

1

1

3

4

2

2

KANO

模型
属性分类

M

M

M

M

I

O

A

O

A

O

A

M

O

M

M

A

O

A

M

A

A

满意
影响

Better 值
0.52

0.46

0.50

0.43

0.35

0.85

0.85

0.86

0.84

0.77

0.80

0.44

0.86

0.49

0.47

0.83

0.86

0.84

0.66

0.83

0.83

不满意
影响

Worse 值
－0.77

－0.79

－0.65

－0.67

－0.35

－0.71

－0.20

－0.77

－0.24

－0.53

－0.32

－0.84

－0.78

－0.75

－0.83

－0.3

－0.72

－0.31

－0.44

－0.26

－0.27

r

0.22

0.21

0.11

0.09

－0.21

0.40

0.40

0.45

0.17

0.23

0.25

0.24

0.45

0.19

0.15

0.18

0.41

0.19

0.09

0.16

0.17
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质量也会随之增加。“环境设施”“服务质量”“服务能力”

“服务意识”对总体满意度均有显著性影响。其中“服务

意识”与“服务能力”之间标准路径系数为0.556（取值范

围在 0～1之间），P＜0.01；“服务意识”与“服务质量”之

间标准路径系数为 0.349，P＜0.01；“环境设施”与“服务

质量”之间标准路径系数为 0.333，P＜0.01。以上表明

“服务意识”与“服务能力” “服务质量”之间，“环境设施”

与“服务质量”之间有较强相关关系，这与实践研究的结

论相符合。结果见表7。

3　讨论

3.1　研究模型应用

2003年西班牙学者 Jane 和 Dominguez 首次系统地

阐述了 KANO 模型如何与医疗服务行业相结合[18]。刘

晓楚等[19]运用改进 KANO 模型调查来评估四川省多地

区医养结合型养老机构老年人服务需求。KANO 模型

已逐步应用到服务行业和公共卫生领域，在综合性医院

的医疗服务中，运用 KANO 模型能够迅速有效地识别患

者的关键需求。结构方程模型是一种融合了因素分析

和路径分析的多元数据分析技术，在近30年内，结构方

程模型大量应用于社会科学及行为科学领域，并在近几

年开始逐渐应用于市场研究中。该模型的优势在于对

多变量间交互关系的定量研究，还可以将无法直接测量

的属性纳入分析，这样可以将数据分析的范围扩大，尤

其适合一些比较抽象的、归纳性的属性，如消费者满意

度；此外，该模型还可以将各属性之间的因果关系量化，

使它们能在同一个层面进行对比。陈龑等[6]、黄润青

等[20]均对门诊药房患者满意度进行过研究，但其调查都

是以某个医院的患者为调查对象，分析方法基本以单因

素和回归分析为主，也未对影响因素进行分类。本研究

调查范围涵盖了重庆地区4家三级甲等妇幼专科医院，

其中重庆市妇幼保健院在 2020年度全国改善医疗服务

行动患者和员工双满意排名前10位，调查样本具有较好

代表性；研究采用 KANO 模型对影响患者满意度因素进

行分类，准确识别其关键要素，同时用结构方程模型进

一步进行验证性因子分析和实证分析，使研究结论更加

科学准确。
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图3　门诊药房患者满意度影响因素结构方程模型

表 5　门诊药房患者满意度影响因素结构方程模型

AVE、CR结果

影响因素

环境设施

服务意识

服务质量

服务能力

总体满意度

AVE

0.554

0.548

0.515

0.527

0.786

CR

0.883

0.829

0.809

0.848

0.884

表4　门诊药房患者满意度影响因素结构方程模型因子

载荷系数表

潜在变量

环境设施

服务意识

服务质量

服务能力

总体满意度

观测变量

A1

A2

A3

A4

A5

A6

A7

B1

B2

B3

B4

C1

C2

C3

C4

D1

D2

D3

D4

D5

D6

E1

E2

非标准载荷系数

1

1.124

0.974

1.016

0.047

0.952

1.085

1

1.053

1.085

1.025

1

1.127

1.052

1.051

1

1.091

0.905

0.022

1.039

1.011

1

0.936

标准误

－

0.059

0.056

0.059

0.037

0.056

0.057

－

0.062

0.066

0.060

－

0.075

0.072

0.074

－

0.062

0.057

0.037

0.060

0.060

－

0.045

Z

－

18.929

17.349

17.233

1.262

16.894

19.032

－

17.104

16.406

17.014

－

14.963

14.589

14.233

－

17.640

15.971

0.597

17.371

16.774

－

20.750

P

－

＜0.001

＜0.001

＜0.001

0.207

≤0.001

≤0.001

≤0.001

≤0.001

≤0.001

≤0.001

－

≤0.001

≤0.001

≤0.001

－

≤0.001

≤0.001

0.551

≤0.001

≤0.001

－

≤0.001

标准载荷系数

0.735

0.784

0.719

0.715

0.053

0.701

0.788

0.735

0.755

0.720

0.751

0.648

0.768

0.737

0.711

0.738

0.753

0.680

0.026

0.741

0.715

0.898

0.875

表6　门诊药房患者满意度影响因素结构方程模型拟合

指标

项目

判断标准

本文结果

χ2/df

＜3

1.917

GFI

＞0.90

0.952

AGFI

＞0.90

0.938

RMSE

＜0.08

0.038

CFI

＞0.90

0.973

NFI

＞0.90

0.945

TLI

＞0.90

0.968

IFI

＞0.90

0.973

表7　门诊药房患者满意度影响因素结构方程模型路径

系数表

路径

服务意识→服务能力

服务意识→服务质量

环境设施→服务质量

标准路径系数

0.556

0.349

0.333

非标准路径系数

0.565

0.331

0.313

标准误

0.052

0.05

0.048

CR

10.788

6.625

6.516

P

＜0.001

＜0.001

＜0.001
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3.2　关键影响因素分析

通过 KANO 模型分析显示，有 20个影响因素位于

要素选择线右侧，归类为影响门诊患者满意度的因素。

其中排名前4位的因素又位于关键要素选择线右侧，归

类为关键影响因素，且属性均为期望属性，分别是取药

时间、药师服务态度、合理用药咨询和自助叫号系统。

通过结构方程模型分析进一步验证得到这4个因素分别

归属于不同的潜在变量，“自助叫号系统”（A6）归属于环

境设施，“药师服务态度”（B1）归属于服务意识，“取药时

间”（C2）归属于服务质量，“合理用药咨询”（D2）归属于

服务能力。分析结果显示上述4个变量都与总体满意度

有较强的正相关关系，进一步验证了这4个因素为关键

影响因素。

3.3　服务改进建议

2019年开始的三级公立医院绩效考核暨高质量发

展指标中将患者满意度设为55项核心考核指标之一[21]。

2022年重庆市公立医院满意度调查结果显示，医务人员

的态度和药物使用沟通维度对患者满意度影响最大，与

本调查结果中药师服务态度、合理用药咨询为满意度关

键影响因素的结论较为吻合，而且影响门诊患者就医体

验中的“三长一短”中的突出问题（取药时间长）。由本

研究结果可知，可从以下4个方面进行改进。（1）提升药

师服务态度方面，利用医德医风考评信息系统加强日常

管理和年度考核，建立定期医患沟通和服务技巧通报、

反馈和交流机制，提升医务人员服务意识和能力。（2）减

少取药时间方面，建立完善取药排队、发药、叫号一体化

信息系统，实现医保（自费）自助缴费等功能，方便患者

快捷排队取药；运用医院管理信息系统，分析患者就诊

和取药时间点，动态调整取药窗口人员配置和药品准

备，缩短患者取药时间。（3）提供合理用药指导方面，针

对妇幼患者特征，创新药事服务方式和内容，实现信息

系统药品前置审方，强化不合理用药的监管；开设临床

药师门诊，指导妇女、儿童患者合理用药，保障母婴用药

安全。（4）保证发药准确性方面，配置自动发药装置，医

生开出处方后药房同步信息进行药品准备，提升发药准

确性和及时性。

3.4　研究局限性

本研究虽然选取了重庆地区三级甲等妇幼专科医

院的门诊患者作为调查对象，但调查范围未覆盖到三甲

综合医院的妇科、产科和儿科等相关科室的就诊患者或

家属，样本来源仍不够全面；满意度影响因素虽比较了

国内前期的一些研究成果，但全面性仍存在一定局限。

综上所述，重庆地区妇幼专科医院门诊药房患者取

药时间、药师服务态度、合理用药咨询、自助叫号系统是

影响门诊患者满意度的主要因素，需要医院重点关注和

改进。
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