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门诊流程信息化建设现状分析及优化建议
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摘要：为了进一步完善医疗服务水平，让广大患者受益，医院要顺应“互联网 +”的发展趋势，进一步拓展互联网和医疗领域融合
的广度和深度，进一步利用信息化手段完善门诊流程，以提高医院医疗服务质量。本文基于实际分析门诊流程信息化建设的现状和在
门诊流程信息化建设中尚存的问题，并提出一些优化建议。
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0   引言
门诊流程在医院服务流程中占有至关重要的地位，以往

的门诊流程已经无法满足就诊者日益增长的医疗服务需求，
有时排了很长时间的队，就医者也没能安排上看病或者住
院，这样使得他们的负面情绪大大增加，影响了他们对医院
医疗服务的满意度，也在一定程度上影响着医院的形象和效
益 [1,2]。近年来，不少医院实施了门诊医疗服务的信息化管理，
对现代信息技术加以利用，实现了门诊医疗服务各个环节的
信息共享，使门诊流程得以改进，使门诊服务秩序得以优化，
对医院门诊医疗服务质量及效率的提高有利 [3]。不过，当前
我国医院门诊流程信息化建设尚处于发展中阶段，在各方面
仍存在一些不足。为了进一步优化医院门诊流程信息化建
设，现分析门诊流程信息化建设现状并提出优化建议。

1   医院门诊流程信息化建设现状
当今的时代是“互联网 +”的时代，在这样的时代背景

下，医院应与时俱进，进一步推进信息化建设，对互联网所带
来的便利加以充分的利用，以此更加高效地为到院就医的患
者服务。为了给门诊患者提供更加优质的门诊医疗服务，许
多医院借助于现代化信息技术实现门诊流程改造，加强了门
诊流程信息化建设，如门诊患者可以通过自助机、手机 APP、
网站等方式预约挂号，患者在不同楼层都可以借助自助机挂
号、缴费，推行电子叫号系统，各个诊室外电子屏幕上滚动着
就诊姓名和就诊顺序，就诊时，医生可以在电脑上及时查询
到就诊者的相关信息等，使门诊患者就医更加顺畅，使门诊
诊疗更加顺利，使门诊就医效率进一步提高。然而在推进医
院门诊流程信息化建设中仍旧存在着一些问题：（1）门诊挂
号信息化中存在的问题：虽然自助挂号机在不少医院门诊应
用，且自助挂号机操作起来相对来说不复杂，但是仍有部分
患者对自助挂号机的使用方法不甚了解，觉得虽然窗口挂号
需要排队，但是至少自己知道如何操作，进而选择窗口挂号
而不选择自助挂号机。还有的患者在采用自助挂号机挂号
时会因操作失误挂错号而不知道如何取消，进而选择再挂另
外一个号，在浪费号源的同时，浪费了患者的挂号费。再者，
虽然自助挂号机可以挂号，且允许患者通过医保卡在自助挂
号机上缴费，但是大部分自助挂号机在医保患者达到减免缴
费金额标准时无法在患者医保卡上直接减免相应金额，使得
这类患者仍需到窗口挂号方可通过应用医保卡而减免相应
的缴费金额。此外，有的患者通过网站预约、手机 APP 预约
等方式进行预约挂号，挂上号后因特殊情况或者忘记预约时
间等而没有在规定的预约时间到院就诊，没有提前取消预约
号，或者不知道如何在网站、手机 APP 上进行预约号的取消
操作等，使得就诊时间出现真空期，浪费号源。（2）门诊候
诊就诊服务信息化中存在的问题：电子叫号在各医院应用广
泛，患者在候诊区可以随时通过电子屏幕了解所等科室内就
诊人数和就诊顺序 [4]，但是倘若电子叫号系统出现“死机”

或者因某些原因停电或网络中断等，会导致电子叫号系统无
法顺利运转，对候诊和就诊的顺利进行造成影响。候诊者多
会很排斥插队者，且插队就医现象有失公允，虽然应用了电
子叫号系统，但是医生仍旧可以通过自行进行电脑操作将插
队者的名字移前，使“插队”现象仍旧有机会出现，这种“不
按号坐诊、不按号就诊”现象的出现会引起遵守排号顺序的
就诊者的不满，影响医院的形象。（3）门诊检查、缴费、取药
服务信息化中存在的问题：虽然有的医院已经配备了检查自
助取单机和取药单自助机，但是一些老年患者或者文化程度
低的患者对其操作方法仍旧掌握得不是很熟练，完成检查后
仍旧习惯在窗口等待检查结果，且不是很明白可以通过取药
单自助机取出取药单再根据取药单的信息到相应窗口取药。
此外，不管是挂号、检查，还是取药，都需要进行相应的缴费，
完成缴费才算挂上了号，才能进行检查，才能取药，虽然各自
助机可以随时充值，但是往往对充值金额有限制，充值面值
为一百元，且充值大多数只能现金充值，再者假若患者想要
将就诊卡中的剩余金额取出，还需要到窗口排队，才可取出
就诊卡中的剩余金额，这给就诊者带来很大的不便。

2   门诊流程信息化建设中的优化建议
2.1   加大宣传力度，提高就诊者使用信息化设备的意识

通过电视广播、微信公众号、官方网站、门诊门口宣传栏
和横幅、门诊大厅滚动电子屏幕等方式宣传信息化设备在门
诊的应用，尤其是宣传门诊信息化设备的应用好处、操作流
程等，让广大到院就医的患者对此加以正确的认识，增强其
使用信息化设备的意识，使其尽快适应这种改变，并通过使
用信息化设备体验到其给自身就诊带来的方便 [5]。
2.2   配备引导员，为就诊者提供指导和帮助

加强对引导员的培训和教育，增强其责任意识、服务意
识。就诊者自进入门诊大厅后，就可通过引导员的指引找到
自助机，在操作自助机时遇到不懂问题时，引导员都会及时
给予帮助，指导其如何进行挂号、如何打印检查单、如何充值
缴费、如何打印取药单等，使就诊者顺利通过使用自助机完
成挂号、缴费、取药等操作。
2.3   完善和宣传门诊就诊流程图，为就诊者提供指引

从门诊大厅入口到自助机使用区到候诊区，均设置醒目
的门诊就诊流程图和自助机操作流程图，在液晶屏上滚动播
出由真人模拟的使用自助机的操作全过程以及在使用自助
机时常出现的问题和应对方法，让就诊者据此可以快速了解
门诊就诊流程，懂得如何快速在自助机上进行操作，为广大
就诊者提供方便。
2.4   加强技术升级，推进信息化进程

进一步开发相关计算机软件，限制人为在叫号系统上
“做手脚”，确保只有计算机自动呼叫系统的患者才可到诊室

就诊，杜绝电子叫号系统上“插队”现象的发生，解决由此导
致的看病不公平问题。同时，加强相关技术升级，应对因各
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种原因导致电子叫号系统失灵的突发情况。此外，医院门诊
就诊系统要不断进行升级换代，让操作更加便捷，让患者通
过一部手机或者自助机就可以完成预约、挂号、建卡、就诊、
缴费、查询等，针对门诊流程信息化建设中的常见问题完成
一系列的信息化改造，如开通微信、支付宝、银联和自助机的
交互功能，让患者可以通过微信、支付宝、银联可完成扫码充
值和缴费，实现自助机自动减免医保患者的相应挂号费，实
现自助机上的退费，同时进一步建立和完善医疗导引系统管
理平台和多媒体信息发布系统等 [6-8]。
2.5   制定相关规章制度，保驾护航

从操作使用、网络安全等方面制定相关规章制度，要求技
术人员要加强对电子系统、网络的监管，保证电子系统、网络
等时刻处于良好的使用状态。同时，制定应急预案，以应对各
种情况下会对信息化门诊诊疗工作的顺利进行造成影响的突
发事件，确保任何情况下信息化门诊诊疗工作均可顺利进行。

3   小结
任何新事物的产生和在新事物应用的初期都会遇到各种

各样的问题，直面存在的问题，及时解决存在的问题，方可使
新事物的出现给人们带来更多的方便和好处。 在“互联网 +”
的时代背景下，推进门诊流程信息化建设，建设智慧门诊已经
成为大势所趋，但我国医院门诊流程信息化建设仍旧处于初
级阶段，且不免会出现各种各样的问题，可能有的问题并不是
电子系统本身的问题，而是在推行信息化建设中一些人对此
的不适应，导致信息化设备利用度不高。不管是在任何时期，
不管门诊流程如何优化，“以患者为中心”始终是根本的出发
点和落脚点 [9]，在推进门诊流程信息化建设的过程中要多关
注患者的需求，除了要进一步进行设备、系统的技术升级，使
操作流程更加简单便捷，系统界面更加清晰，让患者更快“上
手”，给患者带来更加便捷的服务外，也不容忽视对患者就诊
的导引，要进一步加强患者对智慧门诊的认识，引导其掌握智
慧门诊中自助设备的操作方法，让患者在就诊的过程中感觉

更加轻松便捷 [10]。当然，门诊流程信息化建设的过程中还会
存在其他的问题，无论如何我们不能因问题的存在而退缩，要
直面问题的存在，始终将“以患者为中心”的理念落实到各个
环节和实际行动中，在门诊流程信息化建设推进的过程中既
提高门诊医疗服务水平，又让广大患者的就诊更加便捷，让患
者从智慧门诊中获益，提高患者的满意度、认可度 [11，12]。
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跌倒的意识，对跌倒的发生进行积极的预防，则将有助于大
幅度降低跌倒发生率，减少跌倒给老年人带来的不良影响。
今后可以对国外先进的、科学的评估跌倒的手段和预防跌倒
的措施加以借鉴，在掌握我国实际情况的基础上进行有针对
性的探究，以寻找到更具规范性、标准性、统一性的预防跌倒
的方法，以降低老年人跌倒发生率，从而提高老年人的生活
质量。
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