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流程需要优化 

刷牙、洗脸 整理床 烧开水 冲牛奶 吃早餐 
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为什么他们要做的事情一样,但是所用的时间不同呢?  
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流程优化的主要方法 

• 不断提高流程效率 
• 优化流程结构 

• 充分利用IT技术 

• 合理配置流程资源 

 

• 持续改善流程智能 
• 找出流程瓶颈 



提高门诊流程效率 



传统门诊流程图 



东方医院门诊流程图 



医院门诊流程的现状 

• 病人在就医过程中面临着挂号候诊时间长、化验检查时间长、收费取药
时间长、就诊时间短。 

• 医院门诊流程复杂，非医疗环节排队次数较多，病人在挂号、收费、检
查和取药占用了绝大部分的就医时间，在病人往返各个诊室、收费处、

药房、检查科室时，会造成一定程度的拥挤。 



医院门诊流程存在的问题 

• 就诊过程繁琐，排队等待时间长 

• 患者排队多（挂号、候诊、交费、检查、取药等多次排队过程） 

• 交费（挂号费、检查费、药品费等多次付费）次数多 

• 空间布局不合理，导致患者往返 

• 资源不能根据患者就诊规律有效配置 

• 资源空忙不均  

• 各业务部门之间的信息共享不够畅通（无纸化？） 

 



影响病人满意度的因素 



ESIA优化法 

清除（Eliminate） 简化（Simplify） 整合（Integrate） 自动化（Automate）  

原则 
找出、记录或彻

底删除非增
值的活动 

在尽可能地删除了非必
要的活动之后，对
剩下的必要活动进
行简化 

简化之后需要对活动j进

行整合，以使之流
畅、连贯并能满足
顾客需要 

在上述工作基础上，充分运用与发挥自动
化技术的功能，提升流程速度与加强
顾客服务的准确性和及时性 

内容 

过量产出 
活动间的等待 
不必要的运输 
过量的库存 
缺陷、失误 
重复的活动 
反复的检验 
活动多余 
不必要的行政

、审批和文
书 

表格简明 
审批程序简单 
减少沟通协调 
跨部门的协调 

流程的无延迟交接 
工作并行 
顾客流程整合 
供应商流程整合 

脏活、累活和乏味的工作 
数据的采集、传输和分析 
顾客自服务 

-无纸化 

 





• 减少患者在门诊过程中的排队等候时间、医院各科室往返时间和就诊
流程中不必要的环节： 

• 有效缩短患者就诊时间 

- 多种导诊渠道、合理安排患者就诊时间、诊断活动并行处理、统一划价收费 

• 就诊单据电子化 

- 患者信息管理、药品管理、收费管理平台进行整合 

• 医疗信息系统化 

- 患者在就诊过程中产生的各种单据以电子形式传递、共享 

• 资源配置更合理 

- 确定科室合理的人员和设备配置 

医院就诊流程优化思路 



医院就诊流程优化 



门诊流程优化典型方法 

• 充分利用信息化手段简化门诊
流程，促进信息在多部门之间
共享，增强病人自助服务。 

• 一卡通模式（一卡通内包含
患者基本信息、门诊电子健康
档案和现金账户）：把收费处
改建为卡充值处，患者充值后
可以直接到各科室分诊台，直
接在分诊台挂号同时进行分诊，
简化患者的就医流程。就诊后
病人无需到收费处交费，直接
在费用发生科室（医生站、检
查检验科室、药房等）直接划
卡扣除相应的款项。 医生确诊后药房立即在后台打印配药

清单，药剂师处方调配 

预付费模式？ 





增强病人自助服务 

自助挂号 患者持二代身份证或就诊卡可实现自助挂号，根据初诊患者和复诊患者的不同，挂

号流程有所不同。 

自助预约 患者将就诊卡插入自助挂号服务机，根据屏幕显示可随意选择科室、门诊、专家级

别、预约日期（时间可根据医院要求限定）、上午号、下午号、并当场获得选择打

印预约凭证： 

-支持分时段预约 

-支持手工预约、网上预约、现场预约 

-支持专家预约 

-取得预约打印凭证 

自助充值 对采用预付金模式就诊的患者可在就诊卡余额不足的情况下，对就诊卡进行现金充

值。就诊后卡内剩余金额可到收费处办理退现手续。 

自助查询 就诊患者持就诊卡可进行门诊发票查询、药品价格查询、收费价格查询及充值卡余

额查询。 

自助刷费 患者在药房收费窗口可持就诊卡在自助刷药机上进行缴费确认，缴费成功后，系统

自动将患者信息进入窗口排队分诊系统，患者持缴费凭条，到制定窗口进行取药。 



仿真优化 

仿真运行 

分析评价 

优化改进 

接 受 ？
受？ 

结束 
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分析结果 

仿真记录 
 

仿真支持系统 

优化准则 

衡量标准 流程模型 

流程建模 
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门诊流程的仿真优化 

• 通过门诊流程的建模和仿真，优化组织结构和资源配置 

• IBM WebSphere Business Modeler业务流程建模分析工具 



门诊流程建模和仿真 



名称 数据 数据类型 名称 数据 数据类型 

处方 患者姓名 String 患者记录 姓名 String 

药品名称 String 性别 String 

数量 int 年龄 int 

用法 String 住址 String 

发药单 卡号 int 联系电话 int 

姓名 String 既往病史 String 

药品名称 String 检验报告单 姓名 String 

数量 int 年龄 int 

单价 float 病人编号 int 

金额 float 检验项目 String 

用法 String 检验结果 String 

患者个人

信息 

处方医生 String 检验员 String 

日期 date 日期 date 

姓名 String 检验申请单 姓名 String 

性别 String 检验项目 String 

年龄 int 主治医师 String 

住址 String 科室 String 

联系电话 int 日期 date 

增加业务项 



角色 成本类型 成本值 可用性 

导诊员 单位时间成本 CNY 18.75/H 工作时间 

划价收费员 单位时间成本 CNY 22.00/H 工作时间 

检验医师 单位时间成本 CNY 40.00/H 工作时间 

药剂师 单位时间成本 CNY 37.50/H 工作时间 

医疗卡管理员 单位时间成本 CNY 22.00/H 工作时间 

医生 单位时间成本 CNY 45.00/H 工作时间 

增加角色 



时间表 重现时间间隔 重复周期 解除期 

工作时间 08:30-17:30 1天 工作午休时间、周

六、周日 

工作午休时间 12:00-13:00 1天 周六、周日 

专家门诊-上午 08:30-11:30 1天 周六、周日 

专家门诊-下午 13:30-17:30 1天 周六、周日 

周六 全天 7天 无 

周日 全天 7天 无 

角色成本和可用性 



名称 资源类型 资源定义 成本 成本类型 可用性 

导诊员1 单个 人员 18.75 每小时成本 工作时间 

导诊员2 单个 人员 18.75 每小时成本 工作时间 

导诊员3 单个 人员 18.75 每小时成本 工作时间 

划价收费员1 单个 人员 22 每小时成本 工作时间 

划价收费员2 单个 人员 22 每小时成本 工作时间 

检验医师1 单个 人员 40.62 每小时成本 工作时间 

检验医师2 单个 人员 40.62 每小时成本 工作时间 

药剂师1 单个 人员 37.5 每小时成本 工作时间 

药剂师2 单个 人员 30 每小时成本 工作时间 

药剂师3 单个 人员 35 每小时成本 工作时间 

医疗卡管理员1 单个 人员 22.5 每小时成本 工作时间 

医生1 单个 人员 45 每小时成本 工作时间 

医生2 单个 人员 60 每小时成本 工作时间 

医生-实习 单个 人员 30 每小时成本 工作时间 

专家1 单个 人员 90 每小时成本 专家门诊-下午 

专家2 单个 人员 75 每小时成本 专家门诊-上午 

资源成本设置 



任务名称 角色 所需时间 任务类型 

1 导诊 导诊员 10分钟 人员任务 

2 患者信息处理 医疗卡管理员 3分钟 人员任务 

患者信息系统 10秒 

3 发放医疗卡 医疗卡管理员 10分钟 人员任务 

收费系统 10秒 

4 患者信息传递 患者信息系统 20秒 人员任务 

医疗卡管理员 5分钟 

5 获取患者信息 患者信息系统 20秒 人员任务 

医疗卡管理员 5分钟 

6 排队叫号 排队叫号系统 20分钟 非人员任务 

7 初步诊断 医生 20分钟 人员任务 

8 填写检验申请单 医生 3分钟 人员任务 

9 辅助检验 检验师 15分钟 人员任务 

10 检验结果分析 医生 10分钟 人员任务 

11 出具诊断意见 医生 5分钟 人员任务 

12 转入住院部 划价收费员 5分钟 

收费系统 10秒 

13 药品收费 划价收费员 5分钟 人员任务 

收费系统 10秒 

14 发放药品 划价收费员 5分钟 人员任务 

收费系统 10秒 

任务名称 所需时间 

1 导诊 std(10,5) 

2 患者信息处理 3分钟 

3 发放医疗卡 10分钟 

4 患者信息传递 3分钟 

5 获取患者信息 3分钟 

6 排队叫号 30分钟 

7 初步诊断 std(20,10) 

8 填写检验申请单 3分钟 

9 辅助检验 std(15,5) 

10 检验结果分析 std(15,5) 

11 出具诊断意见 std(15,5) 

12 转入住院部 5分钟 

13 药品收费 10分钟 

14 发放药品 5分钟 

分配角色到相关活动 任务处理时间 



活动成本 

活动持续时间模拟 



门诊流程仿真分析结果 



流程优化前后的活动持续时间对比 

子流程 原有流程(分钟) 优化流程(分钟) 百分比变化 

活动 总时间 活动 总时间 

建立医疗账户 患者信息处理、发放医
疗卡 

26.17 根据预约信息生成医疗卡 9.27 -64.58% 

辅助检验 填写检验申请单、辅助
检验 

25.00 传送电子检验申请、辅助
检验 

8.08 -67.68% 

 

活动区间 

原有流程(分钟) 优化流程(分钟) 百分比变化 

活动 总时间 活动 总时间 

就诊前 导诊、获取患者信息、排
队叫号 

47.85 电话/网上预约、自助领取挂号单、

电子叫号、医生获取病人基
本病史 

14.74 -69.20% 

就诊 初步诊断、出具诊断意见 37.1 诊断、开具电子处方 38.93 4.93% 

就诊后 药品收费、发放药品 15 统一划价收费、发放药品 7.37 -50.87% 



流程优化前后的成本比较 

活动区间 原有流程(元) 优化流程(元) 百分比变化 

活动 总成本 活动 总成本 

就诊前 导诊、获取患者信息、
排队叫号 

2.12 电话/网上预约、自助领
取挂号单、电子叫号、医
生获取病人基本病史 

4.42 108.49% 

就诊 初步诊断、出具诊断意
见 

27.25 诊断、开具电子处方 7.92 -70.94% 

就诊后 药品收费、发放药品 5.43 统一划价收费、发放药品 4.09 -24.68% 

子
流
程 

建立医疗
账户 

患者信息处理、发放医
疗卡 

4.85 根据预约信息生成医疗卡 3.11 -35.88% 

辅助检验 填写检验申请单、辅助
检验 

24.38 传送电子检验申请、辅助
检验 

5.37 -77.97% 



门诊流程优化的不足 

• 目前门诊流程的优化主要是充分利用预约挂号、就诊一卡通、医疗自助服务站、电子
处方、电子申请单简化门诊流程，通过信息共享实现病人少排队、少等待、少跑路。 

• 效率得到了提升，但资源的充分利用还不够。 

• 利用商务智能提升就诊流程的智能（效率医院       智能医院）。  

 



改善门诊流程智能 



门诊流程多维分析 

• 了解医院当前的运营状况，比如当前门诊的
流量，住院床位的利用情况等。 

• 了解员工工作的关键指标，比如医疗质量、
出诊率等。  

• 了解每类药品以往的采购价格、患者实际消
费率以及根据当前的患者种类和数量分析出
未来可能需要的药品以及大概的数量，以此
及时调整药品的库存和采购计划。 

• 运营状况分析主要包括住院人数统计分析、
出院人数统计分析、死亡人数统计分析、平
均费用统计分析、平均住院天数统计分析、
门诊就诊人次分析、药品库存分析等。 

• 由事后分析改为实时监控，找出就诊流程的
瓶颈，动态调整资源。 

 









门诊流程的数据挖掘 

• 利用数据挖掘深入了解患者病情并寻求最合理的治疗方案、病人聚类、流量和床位预
测等 

• 医生诊疗的知识支持，例如处方药品配用禁忌 

• 医生诊疗知识的共享 

• 门诊流程日志（电子病历）数据的分析  



挖掘-糖尿病并发症 
    -门诊处方中药物关联分析 
    -症状关联 

• 统计糖尿病及其可能的病发症的支持度计数信息如下：糖尿病：1534，高血压：4296，
眼部疾病：4396（视网膜病:794;白内障:3602），糖尿病+高血压：191，糖尿病+眼部
疾病:178（糖尿病+视网膜病:101，糖尿病+白内障：77），高血压+眼部疾病：90（高
血压+视网膜病：31，高血压+白内障:59）。 

• 应用关联挖掘可以得到以下规律：（1）有0.17%的门诊病人同时患有糖尿病和高血压，
患有糖尿病的病人有12.5%的可能会患有高血压。（2）有0.16%的门诊病人同时患有
糖尿病和眼部疾病，患有糖尿病的病人有11.6%的可能会患有眼部疾病。（3）有
0.09%的门诊病人同时患有糖尿病和视网膜病，患有糖尿病的病人有6.5%的可能会患
有视网膜病。（4）有0.07%的门诊病人同时患有糖尿病和白内障，患有糖尿病的病人
有5.0%的可能会患有白内障病… 




