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医院传统的门诊流程，大多按照诊疗的先后顺

序进行，这种方式虽易被患者理解，但随着门诊量的

大量增加，其弊端也逐渐凸显，表现为非诊疗时间长

而诊疗时间短，患者的就医体验不高、满意度不断下

降等［1］。随着经济社会的不断发展，人民生活水平的

不断提高，公众对健康的期望值也随之提高，由此带

来的是医院提供的公共服务需要改变。

随着互联网大数据时代的到来，互联网为各行

各业都带来了极大的便利。2015年 3月，在十二届

全国人大三次会议上，李克强总理在政府工作报告

中首次提出“互联网+”行动计划。2016年10月，中

共中央、国务院发布了《“健康中国 2030”规划纲

要》，目的是推进建设健康中国，提高人民的健康水

平。2018年4月，《国务院办公厅关于促进“互联网+
医疗健康”发展的意见》正式对外公布，该意见提出

应促进互联网与医疗健康深度融合，为“互联网+医
疗健康”服务新模式、健康医疗大数据推广应用提

供了规范与引导［2］。同年 7月，国家卫生健康委员

会、国家中医药管理局联合发布了配套文件《关于

深入开展“互联网+医疗健康”便民惠民活动的通

知》，主要关注如何通过“互联网+”解决老百姓就医

过程中的困难，由此缓解看病就医难题，提升人民

健康水平［3］。

信息技术的发展是飞速的，互联网更是缩短了

世界的距离，极大地改变了人们的生活方式。“互联

网+”以其独特的发展优势，为医院公共服务方式的

转型、公共服务信息化的发展提供了动力［4］。在“互

联网+”的时代来临之际，“互联网+医疗”代表了医

疗行业新的发展方向［5］，如何将“互联网+”与传统的

医疗卫生服务相结合，提供更为便捷高效的卫生服

务，具有十分重要的意义。宿迁市第一人民医院亦

称江苏省人民医院宿迁分院，是由江苏省人民医院

管理的全市唯一的公立医院，于 2015年 9月试运

营，2016年7月正式开业，肩负着当地政府和百姓的

极大期望，也承担着重要的社会责任，故其不断提高

门诊服务水平尤为重要。本研究选取宿迁市第一人

民医院为研究对象，对“互联网+”背景下宿迁市第一

人民医院门诊流程优化前后进行对比分析，提出对策

建议，实现其门诊流程持续优化。

一、对象和方法

（一）研究对象

选取200例使用传统流程就医的患者作为对照

组，该组患者采取传统方式就诊，排队进行挂号、候
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诊、就诊、缴费、取报告、取药等；另外选取 200例门

诊流程优化后就医的患者作为观察组，该组患者使

用多种“互联网+”方式就诊。

（二）资料收集方法

通过信息系统数据库调取候诊、就诊、缴费、取

报告、取药等相关流程服务时间，并通过在门诊发

放调查问卷进行两种方式下各个流程和整体的患

者满意度调查。

（三）统计学方法

利用 EXCEL软件进行数据录入和整理，利用

SPSS 20.0软件进行独立性 t检验，P<0.05为差异有

统计学意义。

二、结 果

（一）传统门诊流程

在信息化建设初期阶段，医院的传统门诊流程

大致分为挂号、就诊、缴费、取报告、再就诊、再缴

费、取药、离院几个环节。患者到院后，先排队挂

号，然后到诊间候诊，医生接诊后给出相应诊断，若

需开具检查检验项目，则患者缴费后进行相关项目

检验检查，检查结束后，等待检查结果，排队领取报

告单后返回医生处再次候诊，医生开药后患者继续

排队缴费，然后在窗口排队取药，最后离院；若无需

开具检查检验项目，则由医生开药后患者进行排队

缴费，然后排队取药，最后离院。具体流程见图1。
开检查、检验单
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领取报告单
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患者离院

图1 宿迁市第一人民医院传统门诊业务流程

（二）门诊新流程

门诊流程的优化是以患者为中心，分析当前门

诊流程中不合理的地方，采取先进的技术手段或理

念进行优化和完善，达到缩短患者在门诊就诊的留

置时间，提高医疗服务效率。为充分发挥公立医院的

公益职能，改善门诊医疗服务水平，进一步方便患者

就医，宿迁市第一人民医院以“互联网+”为手段，利用

互联网信息技术，逐步完善智慧医疗建设，优化门诊

流程。具体做法为：充分利用信息技术支撑医院高效

运作，以患者为中心，以电子病历为核心，不断优化门

诊医疗服务流程，利用“互联网+”方式为患者提供多

种形式的预约诊疗及支付方式，同时投入多种自助服

务终端，实现门诊流程的优化（图2）。
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图2 采取“互联网+”方式的门诊业务流程

线上查询/自助打印

预约挂号/自助

挂号

多种支付方式

自助取号、窗

口分流

1. 预约、挂号方式多样化

2016年 9月，宿迁市第一人民医院引入自助

挂号缴费服务终端机，患者可在“银医通”自助服

务终端机进行挂号，自助机支持条形码、身份证、

医保卡等多种身份识别方式，并且支持银行卡、

微信、支付宝等多种支付方式，给患者在门诊就

医带来极大便利。2017年 2月，医院信息系统与

宿迁市卫生信息网（微医）实现数据连接，微医网

站展示了医院和医生的简介，并且可随时查询医

生排班信息，为患者提供网上预约挂号功能。

2017年 12月，医院实现微信服务号和支付宝生活

号的预约挂号、门诊缴费、报告查询等功能。

2018年 2月，医院拓宽了挂号渠道，在江苏政务服

务 APP 上实现预约挂号功能。通过以上方式的

优化，患者可根据自身需求便捷预约、挂号、缴

费，极大地减少了排队的时间，也便于其合理安

排到院时间。

2. 缴费、取药更便捷

门诊大厅和各诊区均配备“银医通”自助服务

终端机，医生开具检查检验申请单或药品后，患者
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可通过自助机、微信或支付宝进行缴费。取药时，

患者在自助取号机取号后，系统将自动进行窗口分

配，患者等待叫号后前往相应窗口取药。

3. 报告查询免排队

与以往在医技科室窗口排队领取检查、检验报

告单不同，经过优化，患者可通过自助报告查询机、

微信服务号、支付宝生活号等进行线上报告查询。

其中，自助报告查询机还提供打印功能，可由患者

根据自身需要进行自助打印，省去了在医技科室排

队领取报告单的时间。

（三）实施效果分析

1. 减少等待时间，提高门诊效率

采取“互联网+”的方式整合医疗资源，优化门

诊就诊流程后，患者在各环节花费的时间均有所减

少。从表 1和表 2可以看出，挂号时间由（31.72±
0.52）分钟缩短至（3.01±0.08）分钟，优化效果最为显

著。同时，缴费和取药时间也均有不同程度的减

少，分别由（22.33±3.90）分钟和（29.73±5.85）分钟缩

短至（9.62±2.90）分钟和（11.00±1.00）分钟。其中，

由于自助服务终端的使用，取报告等候时间直接缩

短为 0分钟，极大地减少了患者等待的时间。值得

关注的是，就诊时间出现显著性增加，差异有统计

学意义（P<0.05），可见采用“互联网+”方式就诊的

患者，与医生接触时间也比较长。而候诊时间并无

显著变化，推测由于该院并未在候诊环节提供“互

联网+”方式，候诊环节没有得到优化，故时长没有

显著变化。

组别

传统方式

“互联网+”方式

t值
P值

挂号

31.72±0.52
03.01±0.08

54.253
<0.001

候诊

38.72±3.43
41.00±3.82

0.444
0.657

就诊

12.60±3.46
39.37±6.00
-3.785
<0.001

表1 不同方式下门诊流程花费时间对比 （分钟）

组别

传统方式

“互联网+”方式

t值
P值

缴费

22.33±3.90
09.62±2.90

2.609
0.009

取药

29.73±5.85
11.00±1.00

3.144
0.002

取报告

16.02±0.32
00.00±0.00

49.792
<0.001

表2 不同方式下门诊流程花费时间对比 （分）

2. 优化就诊流程，提高患者满意度

对患者就诊各流程满意度进行分析，将问卷选

项中的非常满意、比较满意、一般和不满意分别赋

值为100分、80分、60分和40分，对两种方式各流程

患者满意度情况进行对比。

通过表3可以看出，采用“互联网+”方式就诊的

患者在各流程的满意度均高于传统就诊方式。传

统方式下，各流程满意度均未超过 80分，候诊满意

度低于 70分。采取“互联网+”方式就诊，除候诊流

程外，其余流程满意度得分均超过 80分，挂号和缴

费流程满意度超过 90分，可以看出采取“互联网+”
方式就诊的患者满意度普遍较高。值得注意的是，

不同就诊方式中候诊流程一直是满意度最低的，虽

然采取“互联网+”方式就诊后，候诊流程满意度有

所提升，但较整体门诊就诊流程满意度而言还是比

较低，说明患者仍花费了大量时间候诊，提示该院

需在候诊流程上继续进行优化。

通过独立样本 t检验对两组数据进行进一步分

析，表3显示，采取“互联网+”方式就诊的患者，无论

是整体满意度还是各流程满意度较采取传统方式的

患者均有显著性提升，其中挂号和缴费流程满意度提

升幅度较大，而就诊和候诊流程满意度提升幅度较

小。这可能由于挂号和缴费流程采用“互联网+”方式

容易操作、方便快捷，而且医院在自助服务终端处安

排了志愿者进行引导，患者感受度较好，满意度得到

较大提升。而该院候诊和就诊流程并未采取“互联

网+”方式进行优化，故患者满意度提升效果不明显。

三、讨 论

公立医院作为提供公共服务的部门，其存在的

价值是为了服务大众，而不是盈利。从公共管理的

角度来说是以公共的利益而不是医院自身的利益

为出发点，尽可能满足公民的需要。公立医院只有

不断通过新技术手段和新理念优化门诊流程，才能

不断提高其公共服务水平［6］。所以运用“互联网+”
等新技术手段进行门诊流程优化，是公立医院改革

必须采取的手段。

坚持“以患者为中心”和以医院整体发展需求

为导向的门诊流程，是建设现代化和谐医院的必然

要求［7］。门诊作为医院的门面，影响着整个医院的

经济效益和社会效益。而“互联网+”作为优化门诊

组别

传统方式

“互联网+”方式

t值
P值

整体

71.30±1.21
88.70±0.75
-12.263
0<0.001

挂号

70.50±1.13
90.20±0.74
-14.572
0<0.001

候诊

67.20±1.15
75.10±1.08
-4.993
<0.001

就诊

76.40±1.03
80.50±0.96
-2.918
00.004

缴费

72.00±1.27
90.10±0.72
-12.400
0<0.001

取药

73.50±1.52
88.60±0.97
-8.382
0<0.001

取报告

76.20±1.31
89.70±0.91
-8.471
0<0.001

表3 不同方式下各流程满意度对比 （分）
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流程的重要手段，使门诊服务流程更加便捷高效，

患者满意度显著提高，对提高门诊服务水平具有显

著作用。

（一）查漏补缺，加强建设

通过以上研究可以看出，宿迁市第一人民医院

在挂号、缴费、取药、取报告流程进行的“互联网+”
优化，对减少患者等待时间、提高门诊工作效率起

到了较为明显的作用，而且提升了门诊患者就医各

流程及整体的满意度。

显然，由于候诊流程未采取“互联网+”方式进

行优化，故时长没有较传统方式减少，满意度方面

虽稍有提升，但推测是其他环节改造后的满意度提

升导致患者候诊感受度有所改善。由此可见，该院

候诊流程应采取相应方式进行优化。笔者建议在

候诊环节引入智能分诊系统，同时将该系统与微信

服务号、支付宝生活号对接，患者在挂号后自动进

入分诊序列，按专家号、普通号合理分配诊间后，安

排至相应诊间就诊，候诊号序及等待时间可在分诊

叫号大屏和手机上随时查看。智能分诊系统可以

优化医院的资源配置［8］，帮助患者合理安排候诊时

间，减少不必要的等候。同时，智能分诊系统也可

应用于候检环节。

不难发现，就诊流程的患者满意度提升也较

低，这可能由于医生问诊过程并无优化，患者对和

医生接触的时间及问诊质量的满意度不是很高。

针对此现象，医院现已上线门诊电子病历系统，改

善就诊流程满意度。门诊电子病历系统除普通电

子病历模板外，还具备专科病历、补充病历等不同

模板供不同科室使用，同时支持医生查询患者历史

病历和共享全院电子病历等。门诊电子病历系统

将有效规范医生的病历书写，促进医生详细问诊，

从而增加医患接触的时间；门诊专科病历、补充病

历等模板满足不同科室需求，提高了医生的工作效

率和质量；患者历史病历查询和全院电子病历共享

功能则便于医生了解患者历次就诊信息，提高了医

疗质量，有效降低了医疗风险，也有利于提高患者

满意度。

（二）继续改造，深度优化

除去未做优化的流程，对于已经有较大改善的

挂号、缴费、取药、取报告流程，医院可以继续改造，

进行深度优化，建议从以下几方面进行考虑。

1. 细化预约挂号功能

建议在预约挂号的基础上增加分时段预约功

能。目前医院已实现多种方式的预约挂号功能，但

并不能选择预约的具体时间段。建议增加分时段

预约功能，患者通过微信、支付宝等选择具体就诊

时间段，预约成功后，系统锁定号序并自动推送预

约订单供患者确认，在患者来院前再次进行信息提

醒。通过进一步细化预约流程，减少患者在门诊滞

留的时间，方便患者精准到院就医。

2. 拓宽挂号缴费渠道

建议开发使用医院官方软件。在软件上展示

医院简介、特色科室、医生介绍、专家排班、院内导

航等信息，软件可为患者提供预约、挂号、缴费、查

询检查检验报告等功能，院内导航还可为首次就诊

的患者提供指引。

建议增加诊间支付功能。医生开具处方或检

查检验申请单后，系统直接在处方或检查检验申请

单上打印出缴费二维码，患者使用微信或支付宝直

接扫码支付。诊间支付拓宽了缴费渠道，有效减少

患者等候时间，提供更便捷、优质的医疗服务。

3. 加强互联网医院建设

建议开展互联网医院建设。目前医院已入驻

京东互联网医院，邀请名专家线上坐诊，患者可在

京东APP实现线上预约、挂号、图文问诊等。此外，

医院可入驻省级互联网医疗服务平台，患者通过平

台实现线上预约挂号、线上缴费、药品物流、智能导

诊、音视频和图文问诊、线上复诊、候诊查询、报告

查询、就诊评价等功能，医生在客户端网页或手机

APP完成在线医疗服务，通过互联网医疗服务平台

服务患者，将“互联网+医疗健康”服务落地。

4. 探索“云医院”模式

建议探索“云医院”模式。建设医院网络平台，

供患者在就诊前进行咨询、预约检查等［9］。该模式

还可推动宿迁地区医联体建设，医院接入区域医疗

卫生信息平台，与上级医院、社区医院和乡镇医院

等进行线上协作，通过远程会诊给出诊疗意见，为

需要转诊的患者提供预约功能。由此通过区域医

疗卫生信息平台，实现医疗服务、公共卫生、计划生

育、医疗保障、药品供应保障和综合管理系统的互

联互通和信息共享［10］。

（三）以人为本，提升服务

优化服务流程是提高医院服务产出率和产出质

量的必经之路［11］。医院应以人为本，注意密切监测相

关指标，加强与患者的沟通并建立反馈机制［12］，从多

方面进行门诊流程的探索和改造，不断提升门诊服

务水平。

宿迁地区患者对“互联网+”方式的接受程度还

不是很高，有些年纪较大的患者对此种就医方式有

一定程度的戒备和逃避心理，或是不会使用，或是

担心操作繁琐，亦或是误认为会泄露个人信息等。

医院应当以人为本，加强宣传和引导，解答患者的

疑虑，同时不断提升志愿者服务水平。一方面加强

“互联网+”就医方式的宣传，并在自助服务终端机

张贴详细易懂的操作流程图供患者参考；另一方面

增加志愿者数量，积极引导、帮助患者自助就医，让
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宿迁地区百姓逐渐接受且熟练运用“互联网+”方式

就诊。

此外，笔者在调查中还发现，患者身份类别信

息只能在人工窗口进行修改，导致有些使用“互联

网+”方式就诊的患者，仍需前往窗口进行排队。例

如上次就医为自费身份的患者，此次若带了医保

卡，需至人工窗口修改为医保身份，才能以医保身

份类别进行就医。针对此现象，建议改进自助服务

终端机系统，支持患者在自助服务终端机进行身份

类别的修改，以此免去不必要的窗口排队时间。为

实现区域内医疗资源的共享利用，有效推进宿迁地

区医联体建设，今后还可探索自助服务终端机在区

域公共医疗上的功能拓展。例如提供区域内所有

医疗机构的自助预约挂号、报告结果查询、健康档

案查询等。

随着互联网技术的飞速发展，“互联网+”方式

可以起到整合医疗服务资源、提高社会效益的作

用，基于“互联网+”的医院门诊流程可使门诊诊疗

流程实现智能化、高效化和便利化［13］，对缓解看病

就医难题、提高人民健康水平具有重要意义。门诊

是医院提供医疗服务的第一道关卡，也是影响患者

就医感受的重要环节。医院应继续加强建设，充分

利用多种“互联网+”方式，提供更便民、惠民的服

务，发挥好公益职能，为本地区医疗卫生事业发展

作贡献。
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Comparison of outpatient processes and satisfaction analysis under the
background of“internet +”

BAO Qiqi1，TANG Jinhai1，2
1. School of Health Policy and Managment，Nanjing Medical University，Nanjing 211166；

2. Dean’s Office，the First Affiliated Hosptial of Nanjing Medical University，Nanjing 210029，China
Abstract：Whether the outpatient service processes is convenient and efficient will affect the quality and

satisfaction of the patients visiting to the hospital，and thus seriously affect the development of the hospital.
Taking Suqian First Hospital as an example，the paper compares the time and satisfaction about registration，
waiting，treating，payment，report taking and medicine taking of patients who have traditional method and

“Internet +”method，and points out that“Internet +”will make the outpatient processes convenient and
efficient，will save non ⁃ treatment time of patients，and can significantly improve patient satisfaction. Suqian
First Hospital should increase investment，be people⁃oriented and continuously improve the outpatient service.

Key words：internet +；outpatient process；satisfaction
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