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Abstract：This paper summarizes the relevant factors that affect the medical experience in the post-epidemic era, and combined with the patient’s

medical needs, it starts from the revision of the system and emergency plan, personnel management, information application, optimization of medical

treatment process, improvement of medical environment, and improvement of medical service. Through a series of measures, it adjusts the outpatient

treatment management and epidemic prevention and control in the post-epidemic era to improve the medical experience, optimize medical service, and

further improve the comprehensive level of the hospital.
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自新型冠状病毒肺炎（COVID-19）被发现以来，

其迅速在全球蔓延，目前已对全球 200 多个国家和

地区造成了严重危害[1，2]。截止目前，我国疫情防控

工作已取得阶段性胜利，疫情进入常态化阶段，但境

外输入扩散蔓延并未完全遏制，再加之病毒的变异

性，使之传染力更强，应全面做好后疫情时代的防控

工作[3]。伴随着医疗服务的逐渐恢复和就诊患者量

的迅速攀升，医院在有效的疫情防控基础上建立正

常的医疗服务极为重要[4，5]。门诊作为患者与医院接

触的第一窗口，是疑似病例聚集的地方，具有人口较

多、流动性大、就诊时间不均衡等特点[6]。河南省作

为人口大省，儿童人口比例平稳上升，儿童健康备受

关注[7]。在当前疫情防控的新形势下，门诊就诊患者

挂号、候诊时间较长、沟通时间较短、诊室拥挤不堪

等现象常见[8]，易使患者产生焦躁不安等负性心理，

使医患接触时间长、交叉感染风险大，同时降低了患

者就医体验。门诊服务的好坏是医院管理和服务能

力，甚至为医院形象最直接的体现[9]。我院通过研究

和分析儿童专科医院医疗服务的业务流程以及管理

的现状，在以人为中心的实践基础上，以改善门诊患

儿就医体验为目标，结合新冠疫情防控需求，建立了

儿童专科医院就诊管理体系，进一步提升就诊效率，

降低感染风险。本文通过总结儿童专科医院门诊部

就诊管理经验，为进一步提升患者就医体验提供借

鉴和参考，以提升医院就诊管理水平。

1持续质量监管

研究前期，以“改进门诊患儿就诊体验”为目标，

通过满意度调查、查阅文献、头脑风暴[10]、鱼骨图分

析（图 1）[11]等方法确定影响儿童专科医院门诊就医

体验的主要因素。发现医务人员服务态度差、患者及

家属专业知识不足、候诊时间长等多种因素均影响

患者就医体验。门诊部根据分析结果完善相关管理

制度，包括优化就诊流程及就诊环境等。

为进一步落实工作职责，保障各项任务落实到

位，医院成立新冠肺炎防控工作门急诊总督导组，同

时制定完善的院感防控督查管理制度及就诊管理制

度。督导小组每周督导 1~2次，督导发现问题，以整

改通知书形式下发并提出改进建议，责任科室在规

定时间内整改并反馈。同时，督导小组定期进行“工

作回头看”[12]，反馈问题并制定改进措施。

2人员管理

2.1医务人员管理 围绕新型冠状病毒相关知识、院

感和个人防护等内容，定时组织培训，依据岗位职责

确定针对不同人员的培训内容，提高防护和诊疗能

力。做好门急诊各岗位职工的健康管理，安排专职人

员负责整体协调和管理并按时登记工作人员的健康

状况，出现发热、乏力、干咳、呼吸困难等症状时提示

其要及时就医，不可带病坚持工作。
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2.2患儿和家长管理 重点加强门诊患儿和家长管

理，严格实施预检分诊制度[13]，确保发热患儿都要经

过发热门诊进行诊治，非发热患儿在普通门诊就诊，

杜绝交叉感染；通过门诊大厅、走廊等电子显示屏、

发放宣传手册、手机 APP等形式对就诊患者开展防

疫健康教育；规范管理不能明确排除新冠肺炎、疑似

和确诊患儿，不能明确诊断的发热患儿、疑似或确诊

患儿出院、转院时，按《医疗机构消毒技术规范》[14]对

其接触环境进行终末消毒，为确诊患者规划单独隔

离病房，科学诊治。

2.3其他人员管理 门诊各科室设立健康管理员，每

周上报医务人员健康数据，并通过微信群、企业微

信、线上测试等相结合的方式，做好防控知识培训及

考核，确保各岗位人员熟练掌握所负责工作的疫情

防控清洁消毒、个人防护知识和相关管理规定。

3信息化助力

以信息化建设为依托，从诊前、诊中、诊后优化

门诊服务流程，构建“互联网+健康医疗”创新服务

模式[15]。通过门诊信息管理系统合理分配就诊预约

总号量，并通过就诊预约平台等公示就诊的信息，以

减少人员聚集，分散人员就诊时间段，指引患者错开

就诊高峰，降低患者就诊时间；通过信息系统及自动

化设施引入就诊的各个环节：智能导诊系统、分诊叫

号系统、收费处语音报价器、检验/检查/发药的排队

系统、检验报告自助取单机、药剂科自动摆药机、医

学影像科的自助取片机等，优化医疗服务流程；通过

手机端为患者提供预约诊疗、移动支付、结果查询、

信息推送等便捷服务，均有助于改善就诊秩序、优化

就诊流程，提高患者就医体验。

同时，充分发挥互联网医院、互联网诊疗的独特

优势 [16，17]，拓展线上医疗服务空间，陆续开通中医

科、外科、消化科、呼吸科、感染性疾病科 5个专业医

生线上问诊服务以及肺炎自查、科普宣教等互联网

诊疗服务，在线开展部分常见病、慢性病复诊及药品

配送服务，降低其他患者线下就诊交叉感染风险。

另外，充分利用患者的就诊数据信息，分析不同

季节和时间段患者的就诊时间和门诊流量的规律，

精细化门诊预约管理流程，灵活调整医生的出诊时

间，合理配备门诊护理人员，维持就诊的持续，降低

爽约率，保证就诊的效率。

4优化就诊流程

4.1医院门口实行实时监测管理 在院区出入口处

分设工作人员通道、患者通道；在楼宇各出入口、楼

内单元关口，设立体温筛查点；在病区实行门禁管

理，减少病区不相关人员随意进入；所有筛查点 24

小时专岗值守，对出入人员进行健康扫码、体温检

测、身份识别（证件），遇有发热人员立即规范引导至

发热门诊就诊。

4.2预检分诊 门急诊设置预检分诊点、发热门诊、

隔离病区、留观病区，实行“3+3+N”多环节广覆盖

的预检分诊模式。设立预检分诊三道关。“3”：第一

关入口处健康扫码关；第二关家长和孩子智能机器

体温自动监测关，测量患儿和家人体温的情况；第

三关医护详细的预检分诊关。“3”：患儿预检分诊后

三个去向，即一是疫区发热门诊，二是普通发热门

诊，三是专科门诊。“N”：在患者进出口及所有停留

区域 N处放置手卫生手消用品，并提醒做好关键

的手卫生。

4.3严格执行诊疗规范 严格候诊区域管理，保证医

疗安全。推行“预约诊疗”[18]，严格执行“一人一诊一

室”[19]。人员之间距离不得小于 1.5米，在所有诊区

就诊时，仅限 1名家长陪同，对于符合条件的慢性

病，可以按照相关规定延长处方用量，减少患儿来院

次数。高危人群就诊时，陪同家长均需配戴医用防护

型口罩、帽子、手套，穿隔离衣，以上物资由预检分诊

点配发。

图 1 儿科门诊就医体验差鱼骨图分析
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5规范门诊医疗服务

5.1营造温馨就诊环境

5.1.1营造良好的就诊环境，疏解患儿紧张的就医情

绪 通过对院区、门诊大厅及就诊科室进行改造，门

诊大厅明亮、宽阔，就医环境舒适优美，每个楼层都

大胆地使用了大色块，构建梦幻城堡、海底世界、科

幻太空等主题，打造“花园式”“童趣化”的医院环境。

阶梯式构造护士工作台、哺乳室、圆弧形的拐角柱子

以及墙面软包装的儿童室内游戏室等配套设施的设

计上医院也为患儿和家属做足了考虑，在保证患儿

安全的前提下，营造温馨的氛围。

5.1.2调整医疗资源布局 门诊的功能版块设计充分

考虑了科学化引导患者流向与分布，注重资源的优

化配置，增加辅检科室面积、呼叫系统、地面标识、免

费WiFi、候诊椅、手机充电站、母婴室，增设停车位，

有效地改善了医院的就医环境和就诊秩序；每楼层

有自动挂号划价缴费机，均可提供挂号、收费和取药

服务，使家长免于排多个队爬多层楼，减少了等待时

间；各楼层的候诊区与就诊区明显区隔，既保证就诊

患者的隐私也保证医生在相对安静有序的环境下开

展诊疗工作，充分体现“以患者为中心”[20]的服务思

想和构想。

5.2提高就诊服务 推出“诊间预约”服务新模式。在

微信公众平台预约挂号、缴费的基础上，开展“诊间

预约”，通过精确到分钟的分时段预约，预约成功并

在完成缴费后，就诊时间、就诊地点等温馨提示信息

发送至手机端，并显示在打印的就诊凭条上。为提

高服务质量和服务效率，结合 HIS信息化系统，安

装候诊显示屏，使患者对自己的就诊信息一目了然，

提高看病便捷性。加强护理人员培训，提高护理服

务能力；强化护理人员配备，满足护理岗位需求；重

视护理科学管理，调动护理工作积极性。

6总结

河南省儿童医院作为省级三甲专科儿童医院，

自新冠疫情爆发以来，被确定为新冠肺炎医疗救治

定点医院，收治疑似感染患儿并救治数名确诊患儿。

后疫情时代，医院门诊部作为开展救治、提供医疗服

务的重点区域和抗击疫情最直接的前沿阵地，相继

在服务流程、就诊环节、就诊环境、服务模式等方面

制定一系列的调整措施，而就诊流程的调整体现在

就诊时间、就诊环境等方面，直接影响患者的就医体

验。因此，改善患儿就医体验即是必要的也是迫切

的。医院门诊在做好疫情防控工作的基础上，从优

化门诊大厅布局、完善门诊管理制度、落实便民措

施、减少就医等待时间等多方面提升医院就诊服务

质量，总结出一系列后疫情时代改善患儿就医体验

的实践经验。

总之，改善患者就医体验，是提升护理服务品

质，推进护理质量持续改进的保证。后疫情时代应充

分利用现有资源减少患者候诊时间及环境等，对提

高患者就诊满意度，改善患者就医体验有重要意义。
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