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智慧医疗在门诊智慧医疗在门诊 ““ 看中医看中医 ,, 减少跑减少跑 ”” 服务流程再造中的服务流程再造中的

实践与探索实践与探索
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【摘  要】：本文以某中医院门诊服务流程再造创新模式为例，阐述信息化技术在诊前预约挂号、诊间多功能自助机服务、

诊间结算、诊后药物配送等方面的应用，此技术的应用，解决了以往公立医院普遍存在的看病难的问题。真正实现了以患

者为中心，对就诊服务流程不断进行优化，真正实现 “看中医，减少跑 ”，以提升患者诊疗过程中良好的体验感和满意度。
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Abstract: This paper takes the innovation mode of outpatient service process re-engineering of a traditional Chinese medicine 
hospital as an example, and expounds the application of information technology in pre-diagnosis appointment registration, multi-
functional self-service machine service in clinic, settlement in clinic, and drug distribution after diagnosis. The application of this 
technology solves the common problem of difficulty in seeing a doctor in public hospitals in the past. It truly realizes the patient-
centered, continuously optimizes the medical service process, and truly realizes the “Make it more convenient to see traditional 
Chinese medicine”, so as to improve the good experience and satisfaction of patients in the process of diagnosis and treatment.
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近年来，全国各地医院陆续响应并开展了 “最多跑一

次 ”服务 [1-2]。一直以来，全国各地公立医院一直以来都秉

承以患者为中心的服务宗旨，但是，在一些大型医院多年

以来一直都存在患者多、看病难的问题。而且这一现象直

接影响了患者的满意茺。对于广大人民群众和公立医院而

言，看病难的问题已经是当下亟需解决的问题 [2-3]。某中医

院是三级甲等医院，不仅受到了广大当地患者的认可和青

睐，也吸引了众多外地患者慕名来访。近几年，日门诊量

更是不断创新高，而医院的门诊急诊楼仍是上世纪建成的

老旧建筑，有一些诊疗场所已经无法满足当下医院运转的

需求。如何对现有有限的门诊空间进行拓展、不断提升医

疗服务质量、解决患者看病难的问题已经成为某中医院亟

待解决的难点问题 [4-5]。在 2017年 7月初，国务院颁布了《中

医药法》，如何能够使中医操作简便、价格低廉的优势得

以充分发挥，也成为广大患者期盼解决的问题 [6-7]。某市中

医院积极利用互联网技术，一改以往由群众跑腿儿的模式，

演变成信息跑路的新形式，有效的缩短了患者就医排除的

时间，并且看病难和看病繁琐的问题也得到了有效解决。

真正的实现了看中医门诊最多跑一次的目标。

1 1 优化门诊服务流程，创新门诊服务模式优化门诊服务流程，创新门诊服务模式

1.1诊前优化
医院在原有预约电话的基础上，积极搭建网络平台，

利用微信公众号、支付宝服务窗和其他热门 APP上开通了

门诊预约渠道，患者只要会使用智能手机，有网络，即可

随时随地完成预约。

1.2诊间优化
①有市民卡的患者，可以利用 “诊间结算 ”功能，看

完病即刻就可以完成结算业务，不需要再到窗口排除缴费，

大大缩短了患者的就诊时间。此项目目前为止仅在个别医

院开始试点，尚没有在全省范围内普及，但已经成为重点

民生实事工程。②除了在门诊大厅设有自助服务机以及诊

间挂号结算屏以外，其他各个楼层也均设有相应的设施，

而且将原有的非急诊患者人工窗口挂号服务取消，患者可

采取自助的形式进行挂号和缴费，避免了大量人群拥挤在

几个服务窗口挂号排队导致的人员拥挤和时间浪费。③门

诊诊间系统与检验科查验报告系统相连接，患者完成相应

的检查项目以后，医师通过就诊平台即可随时查看，患者

也可以通过自助设备随时提取自己的检验报告，无需再回

到检验科服务窗口取报告，也可以通过手机，利用医院的

微信公众号或 APP、支付宝服务窗等平台随时查询自己的

检验结果，为广大患者节约了时间。
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1.3诊后优化
问诊结束以后，医师会根据患者的病情开具中药处方，

此处方会自动上传致中药房的系统中，患者结算完毕以后，

中药房系统即会收到指令，并开始为患者按处方配药，患

者根据结算单据上显示的时间到中药房取药即可，在此期

间可以做一些其他的事情，减少了患者的等待时间 [8-9]。此

外，中药房还有特色配送服务，即患者可以选择结算后留

下家中地址，中药房配完药后会通过快递直接配送到患者

家中，进一步缩短了患者的等待时间，尤其是对于老年患

者以及行动不便者而言，此举措更是减轻了他们返途时的

负担。

2 2 实施效果实施效果

2.1预约模式多样化
利用信息技术开展的多样化预约服务已经逐渐取代了

传统的排队挂号模式，广大患者可以通过多种渠道进行预

约，比如电话预约、微信公众号预约、医院 APP预约和诊

间预约等，满足了各个层次患者的需求，即便是文化水平

较低的患者也完全可以操作。此外，为了使患者更好的控

制就诊时间，还推出了分时段预约模式，可将预约时间精

确到 “*月 *日 *点 *分 ”，患者可提前 7d进行线上预约，

就诊当时，比预约时间提前 5-10min到达门诊即可，有效
的对人员进行了分流，减少了人员聚集 [10-11]。而且采取了

统一的号源管理模式，能够保障患者在预约时间内能够看

上病。自推出此模式以来，医院门诊的预约率逐年上升。

2.2就诊自助机服务模式
自从医院引进自助服务机设备以来，其功能也在得到

不断完善，最初，自助服务机仅有自助挂号、预约、取号

和缴费几种功能，而且缴费模式仅限为银行卡结算，目前，

自助设备除了保留上述功能以外，还增加了支付宝（签约

/解绑）、微信支持、药品 /检查项目费用查询、回诊签到

以及自动发放病历卡等多种功能。有市民卡的患者，持市

民卡或是就诊卡均可在自助机上完成相关操作，没有市民

卡的患者，也可以使用居民身份证完成上述操作，未带身

份证的患者还可以利用手机与自助机连网，实现无证办卡。

以某中医院门诊为例，在 2015年，该中医院门诊大厅配备

的自助机就已经有 50台，此外，在各个楼层也备有 2-3台

自助机，并且备有近 90台诊间挂号结算屏和自助取片机。

各个医师的诊室均配备了诊间挂号结算系统，这一系统的

应用，为复诊患者提供了极大便利，复诊患者无需再次进

行挂号，直接到诊室前即可完成预约和挂号及缴费业务。

此外，为了给广大患者提供更好的服务，还保留了若干人

工窗口，以便为有特殊需求的患者服务。为了更好的开展

自助服务，为广大患者节约时间，相关部门还安排志愿者

在自助服务区为患者提供引导服务，以便患者尽快掌握相

关使用方法 [12-13]。

2.3多功能手机服务模式
医院还推出了微信公众号，广大民众只要关注此公众

号，即可看到上面有三大模块，包括智慧医疗、个人中心

以及就医指南，其中，智慧医疗中包括了预约挂号以及候

诊叫号、缴费、查询检验报告单、药品配送等服务内容。

在就医指南中，有医院各专家排班以及最新的医学资讯、

医院内导航图以及中医养生保健知识、通知等讯息。在个

人中心模块，记录了患者从预约到就诊到取药的全部信息，

而且在个人中心中，还可以添加用户家属的就诊卡，通过

一个账号就能关注到全家的就诊信息。目前，随着智能手

机的普及，每年使用手机 APP、微信公众号进行预约就诊

的患者人数逐年攀升。

2.4诊间结算服务模式
某中医院自 2016年开通了诊间结算业务以来，持有市

民卡的患者可在就诊后当场进行医保结算，结算完毕以后

即可直接进行相应的检查，或是到中药房取药，这样一来

患者无需反复到窗口排除缴费，节省了大量的时间。而且

对于自费项目的结算方式也比较灵活多样，可以选择微信

支持、支付宝支付和银行卡支付等。据相关人员测试可知，

诊间结算时间平均耗时不到 40秒，有效的为患者节约了时

间，并且提高了患者的满意度 [14]。

2.5中药取药流程的创新
目前，人们对于中医治末病的认可度越来越高，而且

中医简便验廉的特色也已经深入人心。因此，越来越多的

患者在看病时将中医做为首选 [15-16]。这也造成了每日在中

药房门口排队等药的患者越来越多。自从对中药取药流程

进行优化以来，此种情况得到了有效改善，这是由于，患

者在结算时结算单据上就会显示取药的时间，患者只要按

照单据上的时间到药房取药即可，其他时间可以做自己其

他的待办事宜。在患者结算的同时，中药房即可接收到处

方信息，中药师即可开始配药，大大提升了中药师的工作

效率。此外，中药房还与快递公司合作，为患者提供了送

药上门服务，患者还可利用 APP查看药品配送进程，真正

使看中医减少跑落到实处。

2.6社会反响以及患者的满意度调查
①医院实现了两方面的大改观，一方面即是秩序得到

了有效改观，另一方面是就医环境得到了有效改观。门诊

流程再造有效的将患者进行了分流，在门诊就诊高峰季节，

也没有出现患者排长队的情况，患者就诊、检查、取药等

流程顺畅，大厅秩序有条不紊。②实现了两个提升，一方

面是提升了效率，另一方面是提升了患者的就医体验。通

过患者满意度调查显示，患者的满意度逐年攀升。这不仅

使医院树立了良好的口碑，也得到了同行及上级部门的肯

定。并且将某中医院做为示范样本，并将 “看中医减少跑 ”

服务列为全省重点推广业务 [17]。

3 3 体会体会

①智慧医疗的出现和应用，使得现代医院管理从以往

的简单、粗放式逐渐过渡到精细化管理模式，以互联网技

术为依托，以广大患者的实际需求为指引，对中医院门诊

的就医流程进行优化和创新，大力推动了线上预约以及自

助诊疗等多样化服务模式，并开创了多种便民服务措施，

使患者的就诊等待时间明显缩短，有效解决了广大患者看

病难的问题，并且解决了广大患者看病 “繁 ”的问题。②

对中医院门诊的就医流程进行了创新，受到传统就医流程

的影响，仍有一大部分患者愿意按原有的就诊流程进行排

队挂号、排队缴费，如何使这部分患者的观念得到转变，

还需要医院加大力度进行宣传，并且投入大量的人力做好

宣传、引导和解释工作，只有这样，才能获得患者们的认

可和信任，同时，也要让他们切实感受到新的就诊流程给
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他们带来的便捷，也只有这样，他们才能自愿的转变自己

的陈旧观念。③某中医院以 “最多跑一次 ”政策为契机，

在医院门诊推行了看中医、减少跑的新举措施，并且，以

现代化信息技术为依托，充分利用当前有限的门诊诊疗场

所，对门诊的服务流程以及门诊的环境不断进行完善和优

化，有效的解决了广大患者等待看病排队长、等待时间长、

看病问诊时间短的问题，不仅提高了患者的就诊体验感，

也提高了患者对医院医学诊疗服务的满意度，更使医院的

形象得以提升。今后，更应该坚持以广大患者为中心，充

分利用互联网 +模式，不断引进和推广各种新技术，并探

索新的门诊服务模式，构建更加和谐的中医院门诊服务环

境，为更多的患者造福。
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