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基于人文关怀与数智化服务建设下的县级医院门诊流程再
造研究
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〔摘　要〕 目的　通过收集某县级医院门诊患者在就诊过程中遇到的堵点、难点和多跑腿的环节，探索流程再造理论在

门诊服务中的应用 [1]，对该医院门诊流程进行现状分析，结合人文关怀和数智化服务的理念，提出一套新型的门诊流程再造方案，

以提高患者就医体验，增强医疗服务质量。方法　运用 5M1E 分析法，以某县级三级综合医院为研究对象，分析目前医院流程

存在的问题，探讨在人文关怀与数智化服务建设背景下，门诊流程再造的重要性和实践方法。结论　人文关怀的融入与数智化

服务的引入，以及全面的流程改革，共同为医疗服务领域带来了显著的提升。
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1　资料与方法

1.1 收集门诊患者问卷

1.1.1 资料

收集门诊患者满意度调查表，同时，采用随机抽样方法，

为每位患者提供了平等的被选中机会。为确保数据的真实性

和可靠性，在问卷中明确指出了数据将被匿名处理，以增强患

者的信任感。2024年4月初，在该医院门诊中开展了问卷调查，

共发放 300 份问卷并成功收 283 份。鉴于较高的有效问卷率，

此次调查能较为客观真实地揭示门诊患者对服务的满意度。

1.1.2 方法

采取对就诊等候的患者发放纸质问卷的方式进行调查，

收集问卷后再将有效数据录入到 Excel 中进行统计。

1.1.3 经过对所回收问卷的有效数据整理与分析，形成交

办单报至相关责任科室，要求其在时限内整改完成。

1.2 院内开展“主任、护士长走流程”工作方案

1.2.1 资料

院内各临床医技科室科室主任、护士长以患者视角，至

门诊挂号就诊，查找就诊过程中的多跑腿、堵点、难点。共

49 个临床医技科室共收集 101 条门诊服务相关存在问题，根

据问题查找流程不足，以交办单形式交办到各责任科室，制

定整改措施，限期完成，门诊部做好跟踪问效。

1.2.2 方法

对收集的 101 条门诊服务相关问题，运用 5M1E 分析法，

分析目前医院流程存在的问题。

1.2.3 通过成员打分对存在的问题进行整理与分析，得出

目前需要整改的几个要因，制作要因查检表，通过柏拉图得

出真因：
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生可以了解患者的特殊需求，并设法满足他们的个性化要求，

从而提高患者的满意度。在许多国家和地区，医患之间的沟

通记录可以作为法律证据使用。因此，通过正式、书面的沟通，

可以避免在纠纷发生时出现举证困难的情况。

总而言之，针对性医患沟通在医疗实践中具有重要的应

用价值，有助于减少医疗纠纷、提升患者满意度，促进医患

关系的和谐发展。
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2　基于人文关怀与数智化服务建设下的门诊改造

2.1 升级人文关怀，构建和谐医患关系

2.1.1 制定人文管理方案，依据方案执行，进一步提升导

巡诊服务队伍服务能力，每周进行形体训练和规范化语言培训。

2.1.2 为改善患者就医体验，践行“以患者为中心”“我

为群众办实事”服务理念，门诊部分别在一楼、二楼设立中医、

老年友善、政策法规、患者权利和义务及阅读书吧等主题休

闲驿站，提供茶水、杂志、充电器等便民设施，缓解患者紧

张焦虑情绪 [2]。

2.1.3 在门诊四楼设立高级专家诊疗中心，按照“三固”

原则做到周周有名医，科科有专家，实现了疑难重症患者在

家门口就能看名院的名医；同时制定激励措施开设周日专家

门诊，解决上班族、学生族假日就诊就医需求。

2.1.4 针对患者就医过程中多跑腿问题，在门诊二楼增设

临时采血点，门诊四楼增设人工收费窗口；调研门诊四楼患

者 B超检查率，计划在四楼增设 B超室 [3]。

2.2 革新管理模式，促进诊间融合发展

2.2.1 针对改善就医感受提升患者体验主题活动，根据省

卫健委、省中医药管理局《关于印发江苏省改善就医感受提

升患者体验主题活动实施方案（2023-2025 年）的通知》（苏

卫医政〔2023〕24 号）《盐城市改善就医感受提升患者体验

主题活动实施方案（2023-2025 年）》要求，以疾病为中心，

对门诊楼科室布局重新分布，完成妇产科、内分泌科、神经

内科、神经外科等诊室搬迁工作。

2.2.2 为保障门诊就医连续性，切实提升看病就医体验，

门诊部开展并全面启动“一日挂号免三天”惠民政策，患者

一次挂号享受三日内同科室返诊免挂号费（不包含急诊、特

需门诊、多学科诊疗门诊）。

2.2.3 为对出院、体检人员进行有效的健康管理，医院于

2023 年 7 月下旬开设健康管理门诊，极大的提升了患者就医

体验，满足了人们日益增长的健康需求。

2.3 用数智化服务，缩短等候时间

2.31 诚信是每个公民应遵守的社会公德，鼓励和培养公

民坚守诚信，是每个行业应承担的义务，更是一种社会责任。

医院率先在全市实现与市“盐有信”信息系统互联互通，挂

号凭条上自动显示个人信用分及优惠措施，对个人信用分值

达670分及以上对象提供“信易医”服务，优先享受挂号缴费、

检验、检查等。

2.3.2 上线多种智慧服务项目，包括分时段预约、智慧导

航、智能导诊陪诊、预问诊、诊前自助开单（自助机、手机）、

自助签到、一次挂号管三天、一次挂号多科就诊等，不断优

化门诊服务流程，改善患者就医体验，减少患者等候时间。

为提高医患沟通效率，把沟通时间留给患者。

2.3.3 开启医保“刷脸”新模式，让便利迎“面”而来。

医院于年 4 月份正式推出了医保患者刷脸挂号缴费服务，市

民无需携带身份证、医保卡，只要面对屏幕按要求操作，即

可通过刷脸实现医保支付。

2.3.4市内首家实现自助机进行慢特病结算报销的医院。

首家推行门诊限时承诺服务，并进行公示，制定考核措施。

2.3.5 开通互联网医院。我院从患者需求角度出发，为

患者构建覆盖“诊前、诊中、诊后”的线上线下一体化医疗

服务模式。目前，医院互联网医院已开通了“预约挂号”“网

络问诊”“在线咨询”“线上缴费”“报告查询”“送药到家”

等线上功能，基本涵盖了线下主要的医疗健康服务板块。

3　成效

3.1基于人文关怀和引入数智化服务建设下门诊就诊流程

进一步优化，减少患者跑腿，缩短了患者就诊时间。今年一

季度预约诊疗率为 54.8%，同比增加 6%。患者平均等候时间

为 24.38 分钟，同比下降 1.58 分钟。

3.2 进一步完善门诊医疗服务，提高了医生与患者的沟通

效率，把沟通时间留给患者。健康门诊从开设至今我院健康管

理门诊接受咨询人次 9355 人次，挂健康门诊号就诊 605 人次。

开设高级专家诊疗中心至今，共有骨科、消化内科、神经内科、

胸心外科、呼吸内科、普外科、妇科、眼科、泌尿外科等 15

个科室共 82 人次专家来我院开展坐诊，共计接诊 482 人次。

3.3 改善就诊环境和设施，提升了患者的就医体验。门诊

患者满意度从之前的 86% 提高至 95%。

3.4 提高了门诊工作人员的服务意识和沟通技巧，使患者

能够感受到更加温暖和贴心的服务。

3.5 使更多的患者受益。智慧陪诊系统至今使用次数

26516 次。周日专家门诊上线至今已惠及 2283 人。“一次挂

号管三天”上线至今共惠及 6216 名患者。自助诊前手机、自

助机开单至今开具检验523次、检查399次，共使用922人次。

享受“信易医”优先场景的有 86 人次。AI 智能预问诊服务上

线至今共有 1814 人次使用。

3.6 在 2024 年 1-3 月江苏省互联网医院运行情况通报中，

医院互联网医院诊疗业务量市排名第一。

4　展望

在以后的门诊服务中，人文关怀与数智化服务的融合将

更加紧密。通过数智化技术，医院更加精准地了解患者的需求，

为患者提供更加个性化的服务。同时，医院也将更加注重患

者的心理感受，通过提供舒适的环境、友好的服务等方式，

让患者感受到更多的温暖和关怀。

［参考文献］

[1] 廖志超 .A 医院智慧服务建设下的流程再造研究 [D]. 电
子科技大学，2023.

[2] 戴赢，王扶桑，杨迪 . 基于互联网大数据的智慧门诊

建设与探索 [J]. 医院管理论坛，2022，39（04）：10-11.
[3] 卢子月 . 基于患者体验的公立医院门诊全流程智慧服

务优化研究 -- 以武汉市 T 医院为例 [D]. 华中科技大学，2022.


