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人工+智能深度改善患者就医体验的探索与实践

赵鸽，郝爱民，冯丽娜

（无锡市第二人民医院，江苏省无锡市 214002）
【摘要】 随着国家卫生健康事业高质量发展的不断推进，人民群众对卫生健康服务的高品质需求越来越强烈,要求医疗

机构运用新技术、新理念，不断调整、创新服务模式。本文旨在通过深入调研分析和实践探索，建立并不断完善医患双方沟通
的渠道和媒介，从患者实际需求出发，以人工+智能的新模式深度服务患者，灵活有效地解决群众就医难题，在提升医院满意
度、树立医院良好品牌形象的同时，坚持“以患者为中心”，不断改善就医感受提升患者就医体验，增强群众就医的获得感、安全
感和幸福感。
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党的二十大报告指出，要抓住人民群众最关心、最

直接、最现实的利益问题，坚持尽力而为、量力而行，深

入群众、深入基层，采取更多惠民生、暖民心举措，着力

解决好人民群众急难愁盼问题［1］。2023 年 3 月 23 日，

中共中央办公厅、国务院办公厅印发了《关于进一步完

善医疗卫生服务体系的意见》，提出要提高服务质量，

改善服务体验，推进服务优质化［2］。5 月，国家卫健委

印发了《关于开展改善就医感受提升患者体验主题活

动的通知》（国卫医政发〔2023〕11 号）要求医疗机构应

运用新技术、新理念，以需求为导向，不断调整、创新服

务模式［3］。相关研究表明，就医体验在患者就医过程

与满意度、忠诚度之间，发挥着积极的效应［4-6］。医院

服务体验标准的全面落实是提升患者就医体验的基

础［7-8］。无锡市第二人民医院作为一家百年老院，一直

秉承着“普仁济世、厚德至精”的传统。为解决患者在

我院就医过程中遇到的“急难愁盼”问题，结合目前医

院多院区发展的实际，医院相关部门工作人员深入门

急诊一线，走进患者中间，在南院和北院两院区分别进

行了现场调研、电话问询、问卷调查等，分析了医院现

有医疗服务体系的优势和不足，并对南北院之间进行

了比较分析，梳理出患者就诊过程中的难点、堵点，以

提高患者就医体验，解决群众就医难问题为抓手，积极

想办法拿举措，提出解决方案，并抓紧实施不断改进，

取得了初步成效。不断满足人民日益增长的健康需

求，持续增进人民群众健康福祉［9］。

1　调研及分析

1. 1　市级层面相关调研结果分析

2022 年 11—12 月，无锡市医院协会医院服务（文

化）专业委员会曾面向全市医院采取随机抽样方式对

183 名医务人员和 436 名患者进行问卷调查。调查结

果表明，43% 的调查对象对无锡市医保政策不清楚，

69% 的调查对象认为“医院没有实行首诉负责制，投诉

会相互推诿”等。表面上看，医保政策的制定实施和社

会层面宣传职能在医保部门并不在医院，但事实上对

于患者来说医保政策的落实场景是在医院，患者需要

从医院迅速了解针对其个案的医保政策和办理流程；

医院对于投诉受理也都有相应部门负责承办和回复，

只是对于患者来说不了解医院内部流程，导致很多患

者认为要找不同的部门就是相互推诿。因此，这样的

调查结果说明患者与医院的信息不对称，缺乏快速交

流沟通的渠道与桥梁。为此，医院将调研方向确定在

畅通医患双方沟通渠道和媒介，灵活有效地解决群众

就医各种难题上。

1. 2　院级问卷调查及分析

在南院、北院门诊随机问卷调查 500 名门诊患者，

去除不合格的问卷，405 份为有效问卷。其中男性 167

人，女性 238 人，年龄跨度从 10 岁到 89 岁均有分布。

调研情况具体分析如下。

1. 2. 1 就诊方式分析。138 人直接在窗口挂号就诊，

占比为 34%；20 人通过电话预约，占比为 5%；104 人在

网上预约挂号，占比 26%；144 人通过自助机挂号，占

比为 35%。其中在网上预约挂号的 104 人中，60 岁以

上人员只有 12 人，通常是由家人代为网上预约；60 岁

以下人群中，通过网上、电话、自助机挂号的人员占比

为 85%。

分析：一是年轻人群逐步适应线上方式挂号，而选

择网上预约的老年人较少；二是直接来院窗口挂号的

人员仍占较大比例，来院后现场进行就医咨询的情况

比较普遍，造成就诊高峰拥挤现象明显；三是虽然也有

电话预约渠道，但现有渠道还是不够方便快捷，选择电
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话预约的人数不多。

1. 2. 2 就诊排队时间分析。排队 1 小时以上的有 92

人，占比 23%；排队 15 min 至 1 h 以内的 225 人，占比

56%；其余均为排队 15 min 以下，占比 21%。其中排队

1 h 以上的 92 人中，有 27 人为就诊皮肤科人员，而调查

人群中去皮肤科就诊只有 36 人，即 75% 的皮肤科就诊

人员反映就诊排队时间较长；调查人群中内科有 139

人，其中 37 人反映排队时间为 1 h 以上，占 27%。

分析：一是门诊量较大的科室，如内科、眼科、皮肤

科等医院的传统优势科室，就诊排队时间较长，需要进

一步加强这些科室合理排班，在就诊高峰时段，增加出

诊医生。二是医院应对就诊高峰的意识还不强，医院

方面各科室门诊二次分诊的秩序维护不够到位，缺乏

分流措施；对高峰期文明就医的宣教和心理疏导也不

够，造成患者不满意。

1. 2. 3 就诊途径分析。405 份有效问卷中，有 345 人

是自行来院就诊的，60 人是经人推荐来院的。

分析：一是来医院就诊的人群中，自主来院就诊的

患者占 85%，说明患者群中，大多数是对我院有一定了

解并信任；二是 15% 的经人推荐而来，从另一个侧面，

说明了加强宣传的重要性。

1. 2. 4 就诊时的服务态度分析。调查问卷就就诊时

医生是否耐心，检验时医护人员是否讲明注意事项，在

做放射检查、B 超、心电图、挂号、交费、取药时，医护人

员态度是否和蔼等设计问题，绝大部分受访者均表示

所接触的医护人员态度和蔼，但也偶有受访者表示所

接触的医护人员不耐烦、态度一般，且多是在一些就诊

量大或候诊时间较长的科室。

分析：服务态度的调研问卷结果，与平时的满意度

调查、国家卫健委及省市的服务态度调查结果基本吻

合。目前来讲，患者对医生的服务态度总体比较满意，

但医院绝不能忽视个别的“服务死角”，杜绝问题扩大

到投诉和纠纷的程度。木桶的容量，取决于最短的板，

每一位医护人员的态度都影响到了医院的整体满意

度。加强医护人员的服务素养教育、作风和行风的规

范，是需要长期坚持的任务。同时，患者对于医院诊疗

过程的理解度和依从性也需要不断提升，从另一个侧面

说明医患双方缺乏相互之间沟通与理解的共情平台。

1. 2. 5 医院需要改进之处。在这道开放题中，就诊的

等待时间成为近 80% 的首选，排队等待时间成为患者

看病难的首要堵点；其他如改进医疗技术、服务态度、

诊疗环境、停车难等均有涉及。

分析：一是患者对就诊流程不熟悉，导致的不确定

和担心心理较多。二是患者对信息化工具利用不熟

练，仍然有较大部分老年患者，坚持使用传统的挂号方

式及流程，患者不能及时获取一些流程调整及布局变

化的信息，也导致就医过程不顺畅。

1. 3　现场调研分析及整改

经南北院门急诊现场多次调研，梳理医院服务方

面存在问题，在即知即改的基础上，研究长效措施。详

见表 1。

分析：现场调研患者咨询和解决问题过程中，发现

很多问题都存在医院与患者沟通不及时，另外医院南

北院区科室设置调整等情况，患者就诊前未能得到个

性化的指引，等到来院后才发现无法顺利就诊和办理，

也加剧了高峰时的拥挤、忙乱，造成患者不满意。

2　医院现有医疗服务体系的整体分析

医院地处无锡市老城区中心，分为南北两个院区，

直接服务于梁溪区近 130 万人口，并辐射到周边地区。

核定床位 1 800 张（南院 1 000 张、北院 800 张），目前实

表1 南北院区现场调研结果及整改情况

问题描述

患者不知儿科诊疗服务已搬至北院而空跑的
问题。
眼科、皮肤科、耳鼻喉、口腔科夜间急诊南北院
安排问题。
医保报销、异地转诊、门诊特病办理等问题。
微信公众号问题。专家介绍不全，预约未放号
但显示已满，查询报告功能不全等。
患者用药咨询问题。
老人不会在网上预约号、大多数老人不会使用
智能手机。
北院 B 超排队时间久，北院门急诊就只有 1 台 B
超机可做，造成等待时间长。
调取门诊病历、出院资料手续繁琐，患者需来回
折腾。
微信公众号预约挂号问题；单据打印问题；患者
没有得到有效的指引，因为业务办理受阻而产
生不满。
个别医护人员、窗口前台人员在医患沟通技巧
方面欠缺，语言表达过于专业，导致患者无法理
解，甚至会让患者感觉不被尊重。

整改措施

南院增加儿科门诊。

皮肤科在北院开设急诊，南院开设其他科急诊。

在北院设立医保专用窗口，南院同步设立。

已通知信息科、门诊部维护。

设立药学门诊，增开取药窗口，分科取药。
加强一站式导医人员的现场帮助，开通线上的帮助
服务。
在现有条件下，充分利用现有设备做足时间，人休机
不休。
采取线上线下相结合的办理方式，可网上预约，有邮
寄功能或电子档。

加强微信公众号预约的管理，及时更新打印单据。

加强沟通培训，教育引导导医等人员在面对不同特
征的患者时应选择不同的谈话方式，提高沟通效率，
提升服务意识，促进改善患者体验。

落实情况

10 月起开设，需广泛告知。

已 执 行 ，病 人 不 知 情 ，加 强 电 话
告知。
已解决，需加强对患者宣传。

持续改进中。

已设立。

持续实施改进中。

已 增 加 北 院 B 超 的 班 次 ，优 化
排班。

目前正在开发相关功能。

已整改，派专人在打印机前指引，
及时更新打印单据，进行微信预约
患者来院后实际操作指导。

持续培训整改中。
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际已开设 1 670 张。2023 年门急诊服务 219.33 万人

次，出院 7.1 万人次，手术 2.5 万台。

2. 1　医院医疗服务优势分析

我院为三级甲等综合性医院，目前有 1 个江苏省

重点学科、18 个江苏省临床重点专科和 6 个无锡市临

床重点专科，医疗救治体系较为完善、科室门类齐全。

医院现有临床医护技人员 2 233 人，医生中高级职称占

比 53%，医疗技术能力较强。且作为一所百年老院在

无锡老市民中知名度和信任度较高，影响范围较广。

2. 1. 1 分设南北院区，服务互补。医院在中山路和兴

源路设有南北两个院区，医疗服务覆盖范围更广。两

个院区均建有较为完备的各科诊疗功能和各项检验检

查，均能基本满足人民群众就诊需要。两个院区功能

设置各有侧重，形成优势互补。

2. 1. 2 实现信息互通，通畅方便。医院实现信息化互

联互通 4 甲、电子病历 5 级，两个院区的检验检查报告

均互相调取，各类医疗文书均能可实现线上互通，方便

患者；医院里各类信息化手段齐全，线上线下均能无障

碍完成就诊流程。

2. 1. 3　服务体系健全，流程相对合理。医院设有门诊

一站式服务中心、检查预约中心，一二级分诊，楼层分

层挂号交费，设立住、出院专用窗口，实现住院自助办

理等，自助系统多而分布广泛，使用较为方便。医院里

设有专为老人的服务设施，以及助老服务专窗，方便老

年患者就医。

2. 2　医院医疗服务劣势分析

2. 2. 1 南北院专科分布不均匀。如皮肤科、心胸外

科、妇产科均在北院，而眼科主要技术力量均在南院

等。这些布局调整，虽然于医院来说是基于南北两个

院区协同发展、互补式发展的需要，但由于两个院区均

为综合性医院设置，对于患者来说，很难及时了解针对

自己的病情该首先选择到哪个院区就诊,根据南北院

区的布局和流程设置怎样才能方便快捷看上病。同时

因为南院历史久，患者就医习惯往南院跑，造成南院

拥挤。

2. 2. 2 门诊患者在院滞留时间较长。南院地处老城

区中心地段，占地只有 2. 27 万平方米，停车位只有 286

个。虽然近期已采取职工让出车位、开通偏远地区公

交健康专线等举措，但由于在狭小的空间里很难做到

所有就诊标识一目了然，患者没能得到充分的就诊引

导，造成滞留医院时间长、就诊过程不顺畅等问题，影

响患者就医体验。

2. 2. 3 老年友好环境的建设不到位。这是一个整体

的、连贯的服务体系建设，包括方便老年患者的科室设

置、门急诊流程安排、信息化系统建设以及相关人文关

怀的要求，需要长期的建设过程。就老年患者居多的

问题，医院虽推出众多改善服务的举措，但很多措施都

较为契合现代信息化条件下的应用场景，未能更多体

现老年友好环境建设，还缺乏方便、快捷、准确地为患

者解决个性化现实需求的媒介和途径。

3　做法及成效

根据问卷调查和现场调研的结果，以及日常医疗

服务中遇到问题，基本可以明确，患者就医的众多难点

和堵点都在于患者与医院之间缺乏深入有效沟通交流

的平台。由于医疗服务的不确定性，直接导致了患者

对未知医疗服务的恐惧，而消弥这种恐惧的办法，就是

加大患者与医护人员的沟通。因此，医院提出的项目

旨在尽快建设一个快速、便捷、有效的沟通平台，加强

医院与患者之间的沟通交流。同时针对老年患者居多

以及应对社会老龄化趋势的实际情况，这一沟通平台

应侧重于老年友好型，更多符合老年人使用习惯、特点

和需求，提出了“一号呼、百事通”的服务概念，选择传

统电话短号服务模式，同时融入现代信息化技术，真正

做到解难题、通堵点，深度改善患者就医体验。

3. 1　成立“9612369”智慧服务平台

选择方便好记的短号码“9612369”作为智慧平台

热线号码，也是医院对外服务的唯一号码，为患者提供

智能话务与人工服务相结合的热线，包括查号、挂号预

约、检查预约、咨询、随访等功能。打入热线后，患者及

家属根据语音引导，选择需要的服务事项，实行 7×24

小时不间断话务服务。主要功能有：一是查号服务，二

是预约挂号，三是咨询服务，四是投诉与建议。其他类

型的服务，由话务人员根据客户要求，解决就诊过程中

遇到的各类问题，满足就诊需求。

3. 2　优化提升改进功能

根据平台实际运行情况，特别是面对患者个性化

的咨询需求，项目组坚持实际调研与改进提升相结合，

对平台日常的服务工作持续优化改进。

3. 2. 1 加强平台知识库的动态化建设。医院要求平

台话务人员，对全院的所有流程、所有信息、特别是一

些常见常用的医学知识进行全面了解和及时掌握，对

无锡市的各项医疗政策特别是涉及医保的政策调整等

及时了解，对医院做出的流程改变等了熟于胸。为此，

平台加强知识库的建设，将医疗的常用知识、各专科的

健康宣教知识、无锡医保知识等及时导入知识库；加快

了话务人员对日常医疗流程改变的熟悉程度，要求只

要临床特别是门急诊，一旦有涉及病人就诊的改变，要

及时进行更新，第一时间告知患者。

3. 2. 2 强化出院回访质量。出院患者的回访是对患

者在住院期间对医院工作的一项综合评价，可以第一
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时间获得患者对医院医疗流程、后勤保障、服务环境等

各方面的直接反馈，关系到医院满意度和服务质量的

持续改进。医院高度重视这项工作，注重收集患者出

院后对医院各项工作的反馈，用以指导日常工作的改

进。同时要求出院回访形成回访报告，对患者不满意

或意见建议，明确责任部门并落实整改。

3. 2. 3 及时动态调整平台规则。根据患者或家属来

电咨询的情况和用户感受，对电话平台的规则进行适

应性调整，更加满足老年人的需求。如：调整了导语的

长度、调整了等待时间的告知、增添了来电名片等功

能等。

3. 2. 4 逐步拓展智慧平台功能。除常用的功能外，平

台积极拓展各项服务功能，将直接服务患者的功能延

伸到为全院员工服务、为全院医疗救治工作服务，如增

加了为全院员工提供随时呼叫功能、MDT 预约组织、

科室间会诊、急诊抢救人员呼叫、麻醉插管和各总值班

之间的紧急呼叫功能等。

3. 3　“9612369”智慧服务平台实施效果

“9612369”智慧话务平台，是无锡市第二人民医院

服务患者、方便市民的综合服务平台，初步实现了“一

号呼、百事通”，全方位、全流程地解决患者就医前过程

中遇到的各类问题，同时这也是医院刀刃向内、自我革

新，提升服务品质的一次创新实践，推动医院各项服务

功能的改进和优化，打造了全新的医院声音名片和服

务品牌。

平台开通以来，截至 2023 年 12 月 31 日，呼入电话

总次数 152 981 次，按日平均每 10 min 呼入 4 个电话，

高 峰 时 段 更 是 应 接 不 暇 。 成 功 接 听 电 话 总 次 数

101 752 次 ，接听率 66.51%；外呼电话总次数 24 960

次，完成电话转接次数 24 472 次；平台共完成电话预约

18 322 人次，通知各类停诊 3 745 人次，接待各类咨询

求助 82 908 次。全年完成出院回访 69 124 人，回访率

97.68%。

3. 3. 1 创新理念，服务靠前，提升患者诊前体验。围

绕“以患者为中心”，深化“群众需求无小事”的服务理

念，建立智慧服务平台后，“有问题请拨 9612369，您身

边的就医好帮手”的服务理念逐渐深入人心，患者在未

到院时，就能通过热线预先了解清楚来院就医的过程

和环节，明确什么问题应该找谁解决，避免患者就诊的

盲目性，提升患者诊前体验。

3. 3. 2 创新模式，简化流程，提升患者诊中体验。通

过智慧服务平台进行挂号预约，患者可以根据自身的

情况来安排就诊时间，避免挂号排队候诊难的现象，省

去大量候诊叫号的时间，同时减轻了医院窗口挂号的

压力，节约人力成本，提高医院的工作效率。24 小时

热线绿色通道，让患者就医全程无忧，大大提高诊中

体验。

3. 3. 3 创新措施，服务连续，提升患者诊后体验。智

慧服务平台通过诊后管理、智能随访和投诉机制，发挥

了患者和市民与医院沟通联系的桥梁和纽带作用，展

现了医院的服务品质，让市民切实感受到烦恼有人听、

困难有人帮，让医院服务更加温暖近人，提升患者的诊

后体验。

医疗服务的特殊性源于其普遍存在的不确定性：

一方面，疾病的发生具有不确定性；另一方面，一旦生

病并采取治疗，治疗效果也存在不确定性。这种不确

定性急需信息的沟通。所谓的沟通就是同步，就是每

个人在社会活动中，希望获取思想和情感上的理解、共

识或共鸣。无锡市第二人民医院“9612369”智慧服务

平台的建立和不断完善，在医患之间架起了“连心桥”，

并从患者实际需求出发，以人工+智能的新模式深度

服务患者，满足患者个性化需求，在提升医院的满意

度、树立医院良好的品牌形象的同时，更是把“人民至

上、生命至上”的服务理念落到了实处。
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