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【摘要】 基于 5M1E理论，从人、机、料、法、测、环六个方面详细阐述医院话务中心的人力资源管理、话务中心的软硬件建

设、知识库建设、业务流程管理、重要评估指标、话务中心的环境要求。话务中心是医患沟通的重要渠道，智慧化建设能有效提
高服务质量与服务效率，5M1E理论在医院智慧话务中心建设中具有适用性。系统性阐述某医院智慧话务中心的建设实践经
验，以期为同行业话务管理工作提供参考。
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lin, LI　Chun-hou(Peking Union Medical College Hospital, Chinese Academy of Medical Sciences, Beijing 100730, China)

【Abstract】 Based on the 5M1E theory, this paper elaborates in detail on the human resource management of the hospital call 
center, the construction of software and hardware in the call center, the construction of the knowledge base, the management of 
business processes, the important evaluation indicators, and the environmental requirements of the call center from six aspects: 
personnel, machines, materials, methods, measurement, and environment. The results showed that the call center is an important 
channel for doctor-patient communication, and the intelligent construction can effectively improve service quality and efficiency. 
The 5M1E theory is applicable in the construction of intelligent call centers in hospitals. This paper systematically expounds the 
practical experience of smart call center construction in a hospital, with the aim of providing references for call management in the 
same industry.
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医院发展既要关注医疗质量，更要重视患者服务

体验。话务中心是连接医院和患者的桥梁，通过语言

交互向患者传递医院的人文关怀［1］，话务工作作为医

疗服务的组成部分，其作用和价值不容忽视。2017年

7月，国务院印发《新一代人工智能发展规划》，提出建

立快速精准的智能医疗体系，探索智慧医院建设，利用

智能信息技术扩展医疗服务空间和内容，优化医疗服

务流程［2］。某医院话务中心自 2022年 6月正式升级，

“智能+人工”的服务模式提高了医院话务服务的品质

和效能。本文基于 5M1E理论对该院话务中心建设进

行全方面总结，以期为医疗机构话务中心建设提供

参考。

1　5M1E 在话务中心建设中的应用

5M1E分析法起源于工业企业质量控制［3］，是制造

业质量管理的标准操作程序，是指形成产品的基本过

程中造成产品质量波动的原因主要有 6 个因素，包括

人、机器、物料、方法、环境、测量。

人（man/manpower）： 指操作者的质量意识、技术

熟练程度、身体状况等。话务中心的人指座席支撑人

员，包括一线话务接听岗、二线话务工单处理岗及运营

管理人员。人员是话务中心运营的基础。

机器（machine）： 指机器设备、工具的精度和维护

保养状况等。话务中心的“机器”指话务服务系统，包

括后台的信息架构、安全保障系统、电话交换管理系

统，以及前端的智能语音系统、客服人员应用系统、座

席监管系统、数据管理系统等。

物料（material）： 指材料的成分、物理性能和化学

性能等。话务中心属人文服务领域，为提供高质量应

答服务，话务人员需了解医院情况、理解患者心态，并

具备一定的医学、心理学、社会学常识。专业的培训十

分必要，应建立话务中心知识库与语料库作为“原

材料”。

方法（method）： 指加工工艺、工装选择、操作规程

等。话务中心业务体量庞大，为保障有序运转，需制定

完整的业务流程与管理规范。患者来电应答分为三个

关键环节——智能语音应答、人工座席应答、业务科室

应答，此外还要对患者进行满意度回访。

测量（measurement）： 指测量方法的标准化与正

确性。（1） 服务能力，具体涵盖进线量、智能机器人接

答量占比（转人工量）、人工解答量及占比（未应答量）；

（2） 服务质量，具体涵盖智能应答满意率、座席应答满

意率、座席邀评率、应答抽检合格率、判单准确率等；

（3） 运行管理能力，具体涵盖成本控制、人员管理等。

环境（environment）： 指工作地的温度、湿度、照明

和清洁条件等。话务中心座席应答需保障相对安静的

环境，避免噪声干扰通话质量与工作状态，同时需保障

网络及电话线路的稳定性。

◁后勤管理▷
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2　话务中心管理的综合施策

2. 1　话务中心的人力资源管理

2. 1. 1　分工协作提高服务效能。话务工作有强时效

性且内容较为复杂［4］。一线话务人员基本工作包括：

按序依次应答来电，实时记录内容；迅速判定提问类型

及关键点；处理或转接来电；查询知识库解答疑问或处

理需求；归档并填写回单。二线话务人员负责处理一

线人员转来的较复杂工单，具体工作包括：审核工单记

录内容、将工单转给业务部门、收集业务部门办理情况

并如实记录、对话务工单进行分析及反馈、进行回访调

查。话务团队管理者工作内容包括：对话务中心业务

质量负责，做好满意度调查分析；维护知识库，对新增

热点问题进行收录；开展话务员情绪疏导；核算话务团

队绩效；制定培训计划等［5］。

2. 1. 2　重视话务人员培训。话务人员需熟悉医院各

个科室的业务流程，及时响应患者提问。培训包括岗

前培训及日常培训。岗前培训：医院文化与概况、职业

素养教育、规范用语与沟通技巧、规章制度及岗位职

责、医院相关职能与业务范围、医院业务相关知识、各

类突发事件应急处置预案及投诉举报处置流程、系统

与知识库运用、现场运营管理制度及保密制度等。通

过“老带新”、旁听录音的方式逐步提高新话务人员业务

能力。 为了持续提高话务中心服务能力，需日常定期开

展沟通技巧、办公软件使用、社会学、心理学有关培训。

2. 1. 3　加强员工关怀。作为院内问题解决的窗口，话

务人员常需面对部分患者的投诉和诉求，承担较多患

者的负面情绪，这对话务人员的心理素质要求高，且处

在高频率噪声的环境中，更容易烦躁，因此对话务人员

的心理关怀至关重要［6］。

2. 1. 4　重视排班科学性。为平衡运营成本、座席服务

效率和患者满意度三者的关系，需构建合理、有效的排

班管理体系，实现人尽其才，物尽其用［7］。实现对服务

资源的合理化、人性化、系统化、科学化管理，最大化实

现服务资源价值。合理的排班管理既要结合医院需求

特点，又高度依赖于话务量的准确预测，因此研究话务

量的预测方法对于呼叫中心运营有着重要且实际的意

义。合理的人工座席安排可以及时有效地处理不同时

段的话务量，从而有效提升呼叫中心的服务效率、服务

水平以及服务质量，提供满意的客户体验。

2. 1. 5　建立话务人员绩效指标体系。绩效管理旨在

利用数字化的指标评估话务人员的综合表现， 绩效考

评是通过一系列的指标来衡量员工的工作情况。建立

关键绩效指标体系，即强化绩效管理，有助于提高医院

话务中心的核心竞争力，降低成本，提高效益［8］。对话

务人员的考核指标应包含入职考核及日常考核：培训

纪律、学习态度、出勤情况、岗位匹配度、业务笔试；接

线实操指标包括员工普通话水平、语言的流畅度、系统

操作熟练度及业务掌握程度等。月度生产考核指标包

括：在岗生产率、患者满意度、准确派单率、服务“零”投

诉率等。

2. 2　话务中心的系统建设

2. 2. 1　话务中心应用基本系统建设。话务中心系统

是业务开展的重要基础，可有效连接患者与医院服务

体系。应用系统保障来电、记录、转单、处理、回访等全

流程顺畅运行，支持话务服务质控以及报表统计功能，

同时需要根据不同使用人员权限进行合理配置。如患

者来电，一线话务人员应及时接通并在系统中记录患

者来电信息，后台端人员应通过系统实时监控来电接

听等待情况、线路状态等，管理端可呈现通话耗时情

况、是否属于特殊事件等。话务系统构架专业性强，因

此，多部门协作配合至关重要。信息管理部门为系统

设计和运行提供了高可靠性、高稳定性、高性能的网络

支持，配备充足的服务器空间，保障系统安全，支撑话

务系统的稳定运行。电话管理部门为话务中心提供了

充足的线路数量，保障了电话交换机端口稳定。

2. 2. 2　智能助力话务应答。依托大数据平台建设，话

务中心引入了智能语音系统。当患者来电时，由智能

语音机器人识别患者提问，语音提示引导患者简要说

出咨询内容。基于智能系统对语音转文本的分析，迅

速识别患者意图，对照话务知识库内容将咨询结果播

报给患者，即可完成一次咨询交互。对运营效率而言，

智能系统改变了传统单一人工应答形式，降低人力成

本，提高效能。对患者而言，通过智能系统，可即时获

得回答或咨询指引，减少排队等待人工应答时间，服务

效率提高，满意度提升。对话务人员而言，减少了对相

似问题的反复回答，可以将更多时间用于帮助其他患

者解决更复杂的问题。

2. 2. 3　智能机器人的关键技术。话务系统中人工智

能的应用涉及的关键技术包括：语音识别技术、自然语

言处理技术、后台知识库管理技术和语音合成技术等，

专业性强。其中，语音识别技术通过信号处理方法检

测采集到的人声，应用降噪技术进行处理，将其转化成

语音识别引擎能够识别和处理的信号［9］；自然语言处

理技术让被识别的语音信号转换成的文本与计算机之

间能够使用自然语言进行交流和沟通［10］；知识库管理

技术用于识别来电人提问业务的归类，自动在医院业

务知识库搜索并确定标准答案，然后通过智能机器人

的声音向来电人进行反馈，要求知识库与医院业务紧

密结合；语音合成技术是把文本数据转化为语音数据

并进行播放的技术，让计算机模拟人的语音输出，使智

能语音机器人能以会话的方式提供服务。综合考虑专
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业性及研发成本，医院话务中心建设可引入专业公司

进行智能语音系统构建，不断提升智能系统能力。

2. 3　话务中心的知识库建设

知识库是话务中心的核心，犹如话务中心的大脑，

集中体现话务中心的业务能力和水平。知识库的质量

直接决定智能客服与人工客服的工作质量。构建高

效、准确、实用的知识库，既能满足医院各部门使用需

要，也能使服务患者的口径保持规范和统一，还可作为

医院现场服务人员的培训教材。

在知识库管理上，需要考虑多方面的因素，包括知

识库的范围、信息的收集方式、知识分类整理，以及知

识系统建立后的持续完善等。初期知识库可基于常见

医院问题整理，通过归纳整理各部门长期以来积累的

咨询经验快速构建。让知识更智能，需要按不同主题

域将知识再次细分，将医疗流程各业务场景进行分类

汇总，包括挂号、收费、候诊、检查检验、取药等业务，按

照树状结构深度挖掘。话务中心实际工作中，智能客

服系统、话务人员实时收集高频问题，驱动知识库的不

断完善与更新。为保障知识库时效性、准确性和完整

性，各有关科室需协同配合建立院内服务信息沟通共

享平台。

2. 4　话务中心业务流程管理

话务中心服务应实现闭环管理，流程建设要具备

连续性和可重复性，需建立一整套的完整流程，保障工

作有序进行。

基本业务流程如下：患者拨打话务中心热线，由智

能语音机器人应答。若问题得到解决，智能机器人推

送满意度评估问题，结束通话。若智能语音机器人无

法应答患者需求，进入人工接听环节，由一线客服人员

应答患者提问。对于咨询类问题，可直接解答并记录；

对于涉及医院业务科室的诉求或投诉，一线话务人员

需记录相应类型工单，详细记录患者个人信息及诉求，

并将工单流转至二线话务座席。通话结束后，话务人

员应主动邀请患者进行接听满意度评价，评价接听满

意度。二线座席对工单进行审核，在来电当天将工单

转至相应业务科室，要求业务科室在 2 个工作日内对

患者诉求进行响应解决。话务中心必须重视患者来电

及工单流转完整性，业务部门对患者答复情况需同步

给话务中心二线座席，由话务中心负责对患者进行回

访，收集满意度情况。

话务中心助力医院服务能力整体提升。部分患者

通过话务中心反馈就诊流程中发现的问题，医院高度

重视“以诉促改”工作。除及时转达处理患者反映的问

题外，话务中心还应建立工单数据分析机制，每周对来

电数据及工单进行系统分析，并将分析结果及时反馈

给医院管理部门，持续为医院管理能力提升贡献力量。

2. 5　话务中心重要评估指标

为确保话务中心的运营效率和服务能力，应以发

展战略和业务定位为出发点，通过关键绩效指标（key 

performance indicator， KPI）监控来评估表现，从而更

科学、高质量地保证服务水平，并促进一线话务人员、

二线人员（班长）及管理人员的能力建设。一线话务人

员 KPI范围可围绕电话应答及工单情况进行设计，涉

及指标包括：工时利用率、通话总时长、话后处理时长、

邀评率、邀评满意率、工单记录准确率、考勤情况；二线

话务人员 KPI范围可围绕工单办理设计，涉及指标包

括：转单准确率、转单及时性、业务科室满意度、考勤情

况；管理人员考核设置质量、成本管理、人员管理三类

指标，其中质量指标包括进线量/接听量、客户满意度、

平均应答时长、等候接听放弃率、平均排队时间、监听

分值、工单处理完成率/及时率；成本管理指标包括：投

入成本、人员成本、资源利用率、每通电话成本、每分钟

电话成本［11］；人员管理情况指标包括：培训完成率/合

格率、排班合理率/符合率、人员招聘效率/质量与考核

情况。话务中心定期进行考核，根据实际情况选取核

心指标实施考核。

2. 6　话务中心的环境要求

话房是话务人员工作场所，一线话务人员在此通

过电话为患者办理相关业务或提供语音服务。清晰的

语音是高质量服务的基本要求，而话务生产区内工作

人员众多，大量讲话声交叠，噪声密集且繁杂，有时话

务员说话音量的突然提高可能会引起患者不适［12］。

若不做科学降噪处理，将严重影响通话质量，而且长时

间处于噪声环境会对话务员的工作效率甚至身心健康

产生不良影响［13］。

话房的主要降噪措施有：天花板设置吸声吊顶，避

免天花板和地面出现反射噪声；地面铺设具有吸声效

果的地胶或地毯，衰减噪声的地面反射；墙面设置穿孔

吸声板（需保留一定空隙）；调整话务办公位布局及高

度，结合噪声点分布，适当增加工位隔断高度，减少声

音在隔断顶端的绕射，同时避免给话务员造成封闭压

抑的感觉。

3　智慧话务中心建设成效

话务中心的服务质量和效率得到显著提升。自系

统搭建以来，医院持续对其稳定性与适用性进行优化

升级，有效保障了患者诉求话务工单的及时响应，当前

周进线量已达到升级前的 3倍。系统的稳定性和良好

的扩展性，也为未来业务量的持续增长奠定了坚实

基础。

智能话务系统的即时应答，减少了客户等待时间，

··97



现代医院管理  2025 年 10 月第 23 卷第 5 期 Modern Hospital Management，Oct. 2025，Vol.23，No.5 

也减轻了座席人员的工作压力。系统的自动化工单分

配能力提高了问题解决速度。数据表明：转人工接起

占比不断提升，患者接听等待时间下降 40%；智能机器

人客服解答率由 28% 提升至 58%；人工接起率从 40%
增长到近90%。

通过建立完善的知识库、制定标准化的服务流程

与话术、构建跨部门协作机制，该院有效提升了话务座

席的服务响应能力，确保座席代表能够快速获取准确

的解决方案，显著提高了服务的一致性与高效性。在

此基础上，问题的一次解决率明显提高，复杂问题的处

理效率显著提升，患者满意率持续上升至 98.5%。同

时，通过改善办公环境，员工的工作积极性和专注度也

得到进一步提升，为服务质量的持续优化奠定了坚实

基础。

4　智慧话务中心建设总结及展望

话务中心是医院连接患者的重要窗口，其建设是

一项系统性工程，涉及人员、技术、流程与管理等多方

面的协同优化。实践证明，5M1E 理论可有效指导话

务中心的建设与改进。通过科学规划与持续优化，该

院话务中心在服务质量、运营效率与患者体验等方面

取得了显著成效。一方面，医院始终坚持以患者为中

心，通过高品质话务服务及时、准确、温馨地响应患者

诉求，搭建完善的工作流程与架构，提升客服人员工作

效率；另一方面，高度重视服务热线的数据价值，系统

收集与分析患者反馈信息，为服务改进提供第一手资

料，进一步推动服务效能提升。未来，话务中心将持续

推进技术创新与流程优化，进一步提升患者服务体验，

打造卓越服务品牌。 
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