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智慧医院背景下信息化手段对改善患者就医体验的路径
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潘青

（盘锦辽油宝石花医院，辽宁 盘锦 124010）

摘 要：随着智慧医院建设不断推进，信息化手段逐渐成为优化医疗服务流程、提升服务质量和改善患者就医体

验的重要支撑。本文围绕患者在挂号、候诊、检查、诊疗及医患沟通等环节存在的流程繁琐、等待时间较长、信

息不对称等问题，分析信息化技术在智慧医院中的应用路径。研究认为，通过线上预约挂号、智能导诊与分诊能

够优化就医流程，提高医疗资源配置效率；依托电子病历、医疗数据共享、远程医疗和智能诊断辅助，可增强医

疗服务的连续性与可及性；借助在线问诊及医疗服务评价反馈系统，可拓展医患沟通渠道，提升患者参与感与满

意度。同时，信息化应用仍面临数据安全、隐私保护以及系统集成与兼容性不足等问题。为此，应加强医疗数据

安全管理，推进信息系统标准化和互联互通，促进信息技术与实际就医场景深度融合。研究可为智慧医院持续优

化医疗服务模式、提升患者就医体验提供参考。
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1.引言

1.1 研究背景

随着信息技术的飞速发展，智慧医院已成为现代医疗体系的重要发展方向。智慧医院以智能

化、便捷化和精细化为核心特征，通过整合大数据、人工智能、物联网等先进技术，致力于提升

医疗服务质量与效率
[1]
。在当前医疗资源供需矛盾突出的背景下，患者就医体验面临诸多挑战，

如挂号难、候诊时间长、医患沟通不畅等问题亟待解决[2]。信息化手段作为智慧医院建设的关键

支撑，能够有效优化就医流程、提高服务效率，并为患者提供更加个性化与便捷的医疗服务。因

此，在智慧医院背景下，探索信息化手段对改善患者就医体验的作用机制具有重要的现实意义。

近年来，国家政策积极推动智慧医院建设，鼓励医疗机构利用信息技术提升服务水平[3]。例

如，《关于进一步完善公立医院患者体验提升行动的通知》明确提出，要通过智慧服务平台建设

和多学科联动救治体系等措施，全面提升患者就医体验。与此同时，“互联网+医疗”模式的广泛

应用也为信息化手段在医疗领域的深入实施提供了技术支持。然而，尽管我国智慧医院建设取得

了一定进展，但仍然存在数据孤岛、系统兼容性不足等问题，这些问题在一定程度上制约了信息

化手段对患者就医体验的进一步改善。因此，深入研究信息化手段在智慧医院中的应用路径，不

仅是应对当前医疗挑战的必然选择，也是实现医疗服务高质量发展的关键所在。

1.2 研究目的与意义

本研究旨在系统探讨信息化手段在智慧医院背景下改善患者就医体验的具体路径，为提升医

疗服务质量提供理论依据与实践指导。通过对智慧医院建设中信息化手段的应用现状进行分析，

结合患者就医体验中的痛点问题，研究将重点探索如何通过优化就医流程、提升医疗服务质量以

及加强医患沟通等方式，实现患者就医体验的全面改善。这一研究不仅有助于丰富智慧医院相关

理论体系，还能够为医疗机构制定科学合理的信息化发展战略提供参考。

从实践角度来看，本研究的意义在于为智慧医院建设提供可操作性强的实施路径。通过总结
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国内外成功经验并结合实际案例，研究将提出针对挂号、候诊、检查、治疗等关键环节的信息化

解决方案，以帮助患者更高效地完成就医过程。同时，研究还将关注信息化手段在促进医患互动

中的作用，探讨在线问诊、医疗评价与反馈系统等工具的应用效果，为构建和谐的医患关系提供

新思路。总之，本研究的成果将为医疗机构在智慧医院建设中更好地运用信息化手段提供重要支

持，从而推动医疗服务向更加智能化、人性化的方向迈进。

2.智慧医院与信息化手段概述

2.1 智慧医院的概念与内涵

智慧医院作为现代医疗卫生体系的重要组成部分，其核心理念在于通过信息化技术的深度应

用实现医疗、服务与管理的智能化转型
[4]
。在医疗领域，智慧医院以患者为中心，通过构建高效、

精准的诊疗体系，显著提升医疗服务质量与效率。在服务层面，智慧医院注重优化患者就医体验，

通过“一站式”服务、“掌上医院”等创新模式，简化就医流程，提高服务可及性与便捷性。在

管理方面，智慧医院依托大数据分析与人工智能技术，实现对医疗资源的智能化配置与精细化运

营，从而提升医院整体管理水平与核心竞争力。智慧医院的目标不仅是技术层面的创新，更在于

通过技术驱动医疗服务模式的变革，满足人民群众日益增长的健康需求，推动医疗卫生事业的高

质量发展
[5]
。

2.2 信息化手段在智慧医院中的体现

在智慧医院的建设过程中，大数据、人工智能、物联网等信息化技术发挥了关键作用，并贯

穿于医疗服务的各个环节
[6]
。大数据技术通过对海量医疗数据的采集、存储与分析，为医院提供

了科学决策支持与精准医疗服务的能力。例如，在疾病预测与防控方面，大数据分析能够识别潜

在的健康风险，从而制定个性化的健康管理方案。人工智能技术则广泛应用于智能诊断辅助、远

程医疗以及医疗影像分析等领域，显著提升了诊断的准确性与治疗效率。例如，基于人工智能的

影像识别系统能够快速检测病变区域，为医生提供可靠的诊断依据。此外，物联网技术通过连接

各类医疗设备与传感器，实现了医疗数据的实时监测与共享，为智慧医院的智能化运营奠定了基

础。例如，通过物联网技术实现的智能导诊系统能够根据患者需求动态分配医疗资源，减少患者

等待时间，提高就医效率。这些信息化手段的有机结合，不仅优化了医疗服务流程，也为智慧医

院的可持续发展提供了强有力的技术支撑
[7]
。

3.患者就医体验现状分析

3.1 就医流程中的痛点问题

在当前医疗服务体系中，患者就医流程普遍存在诸多痛点问题，这些问题不仅影响了患者的

就医体验，也制约了医疗服务质量的进一步提升
[8]
。挂号环节作为患者就医的第一步，往往面临

排队时间长、号源分配不均等问题，尤其是在三甲医院，患者可能需要提前数天甚至数周预约专

家号，这无疑增加了患者的就医成本。候诊过程中，患者需长时间等待叫号，且由于缺乏透明的

候诊信息，患者难以准确预估等待时间，从而加剧了焦虑情绪。此外，检查环节同样存在流程繁

琐、等待时间长的问题，部分患者甚至需要多次往返医院才能完成所有检查项目，这不仅浪费了

患者的时间，也降低了医疗资源的利用效率。取药环节亦是如此，患者在完成诊疗后，常需排队

缴费并等待取药，进一步延长了整体就医时间。这些问题的存在，反映了传统就医流程在信息化

程度不足的情况下，难以满足患者对高效、便捷医疗服务的需求。

3.2 医患沟通存在的问题

医患沟通作为医疗服务的重要组成部分，其质量直接影响患者的就医体验与满意度
[9]
。然而，

当前医患之间信息不对称与沟通不畅的现象仍然普遍存在，成为影响患者就医体验的关键因素之

一
[10]

。一方面，由于医学知识的专业性较强，患者往往难以全面理解自身病情及治疗方案，而医

生在诊疗过程中可能因时间有限，未能充分向患者解释相关医学信息，导致患者对治疗过程产生

疑虑或误解。另一方面，医患之间的沟通渠道较为单一，主要依赖于面对面的诊疗交流，这种沟

通方式在时间和空间上均存在较大限制，难以满足患者对及时、有效沟通的需求。此外，部分医

生在沟通中缺乏耐心与同理心，未能充分关注患者的心理需求，进一步加剧了医患之间的隔阂。
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这些问题的存在，不仅降低了患者的就医满意度，也可能对医疗服务的整体质量产生负面影响，

因此亟需通过有效的措施加以改善。

4.信息化手段改善患者就医体验的路径

4.1 优化就医流程

4.1.1 线上预约挂号系统

线上预约挂号系统作为智慧医院建设的重要组成部分，通过信息化手段显著改善了传统挂号

模式中患者排队时间长、资源分配不均等问题。研究表明，线上预约挂号系统的实施能够使患者

根据自身需求灵活选择就诊时间，并通过智能算法合理分配医疗资源，从而提高挂号效率。此外，

该系统还支持多种支付方式，进一步简化了患者的操作流程，减少了因缴费环节导致的等待时间

延长问题。通过将挂号服务从线下转移至线上，医院不仅有效缓解了窗口压力，还提升了整体运

营效率，为患者提供了更加便捷的就医体验。

4.1.2 智能导诊与分诊

智能导诊与分诊系统的引入，为患者快速找到适合的科室与医生提供了技术支持，从而减少

了盲目就诊的现象。该系统通过结合患者的症状和医院科室的专业领域，利用自然语言处理技术

和知识图谱生成精准的导诊建议，帮助患者迅速定位所需医疗服务。同时，智能分诊系统能够根

据患者病情的紧急程度和复杂程度进行优先级排序，确保重症患者得到及时诊治，而轻症患者则

可通过其他途径获得医疗服务，如远程医疗或自助诊疗设备。这种智能化的分流机制不仅提高了

就诊效率，还优化了医疗资源的配置，使医院服务更加高效且人性化。

4.2 提升医疗服务质量

4.2.1 电子病历与医疗数据共享

电子病历（EMR）和医疗数据共享平台的建立，为医生提供了全面的患者健康信息，从而显著

提升了诊断的准确性和治疗的有效性。电子病历系统能够整合患者的病史、检查报告、用药记录

等多维度数据，帮助医生在诊疗过程中快速获取关键信息，避免因信息不对称而导致的误诊或漏

诊。此外，通过医疗数据共享平台，不同医疗机构之间的信息壁垒被打破，患者在转诊或跨院就

诊时能够实现医疗数据的无缝对接，这不仅提高了医疗服务的连续性，还降低了重复检查的成本

6。因此，电子病历与医疗数据共享的应用，不仅是智慧医院信息化建设的重要内容，也是提升医

疗服务质量的关键路径之一。

4.2.2 远程医疗与智能诊断辅助

远程医疗和智能诊断辅助技术的应用，为患者提供了更加便捷和精准的诊疗服务，特别是在

偏远地区或医疗资源匮乏的情况下，其作用尤为突出。远程医疗技术通过视频会诊、远程影像诊

断等方式，使患者无需长途跋涉即可获得专家级的医疗服务，大大缩短了就医时间和成本。与此

同时，智能诊断辅助系统借助人工智能算法对医学影像、实验室检测结果等进行分析，能够发现

潜在疾病风险并给出诊断建议，从而帮助医生提高诊断效率和准确性。这些技术的结合不仅拓展

了医疗服务的覆盖范围，还提升了医疗服务的质量和可及性，为改善患者就医体验提供了强有力

的技术支撑。

4.3 加强医患沟通

4.3.1 在线问诊与咨询平台

在线问诊与咨询平台的推广，为医患之间的沟通搭建了便捷的桥梁，有效解决了传统就医模

式中患者疑问难以得到及时解答的问题。通过这些平台，患者可以随时随地与医生进行文字、语

音或视频交流，获取专业的医疗建议和指导，这不仅节省了患者的就医时间，还增强了医患之间

的互动性。此外，在线问诊平台还可以记录患者的咨询历史，形成连续的健康档案，为医生提供

更全面的参考信息，从而提升诊断的科学性和针对性。这种基于信息技术的沟通方式，不仅改善

了患者的就医体验，还促进了医患关系的和谐发展。

4.3.2 医疗服务评价与反馈系统

医疗服务评价与反馈系统的建立，为医患之间的互动提供了新的渠道，同时也成为提升医疗

服务质量的重要手段。患者可以通过该系统对就诊过程、医生服务态度及治疗效果等方面进行评

价，医院则根据这些反馈信息及时发现并改进服务中的不足之处。此外，医疗服务评价与反馈系
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统还能够促进医生之间的良性竞争，激励其不断提升专业水平和服务意识，从而为患者提供更优

质的医疗服务。通过这一闭环管理机制，医院不仅增强了患者的参与感和满意度，还实现了服务

质量的持续优化，进一步改善了患者的就医体验。

5.信息化手段应用面临的挑战与应对策略

5.1 面临的挑战

5.1.1 数据安全与隐私保护

在智慧医院建设过程中，患者数据的安全性和隐私保护成为亟待解决的重要问题。随着信息

化手段的广泛应用，患者的个人信息、病历数据以及诊疗记录被大量存储于医院信息系统中，这

些敏感数据一旦遭到泄露或滥用，可能对患者造成严重的隐私侵害甚至经济损。此外，医疗数据

的高度敏感性也使其成为网络攻击的主要目标，黑客可能通过系统漏洞窃取数据以进行非法交易

或恶意利用。与此同时，当前部分医院在数据安全管理方面存在不足，例如缺乏完善的数据加密

机制、访问权限管理松散等问题，进一步加剧了数据安全风险。因此，在推进智慧医院建设的过

程中，如何有效保障患者数据的安全性与隐私性，已成为医疗机构必须面对的核心挑战之一。

5.1.2 信息系统集成与兼容性

智慧医院的建设依赖于多种信息技术的协同作用，然而不同信息系统之间的集成困难与兼容

性问题，往往对信息化应用效果产生显著影响。由于历史原因和技术限制，许多医院的信息系统

呈现“孤岛化”现象，各系统之间缺乏统一的标准和接口，导致数据难以实现无缝流通与共享。

例如，电子病历系统、检验检查系统以及药品管理系统之间可能存在数据格式不统一、通信协议

不兼容等问题，这不仅降低了医疗服务的效率，还可能导致信息传递错误，进而影响诊疗质量。

此外，随着新技术的不断引入，如人工智能辅助诊断系统、物联网设备等的应用，如何确保这些

新兴技术与现有系统的兼容性，也成为智慧医院建设中的又一难题。因此，解决信息系统集成与

兼容性问题，是提升智慧医院整体运行效率的关键所在。

5.2 应对策略

5.2.1 加强数据安全管理

为应对信息化过程中患者数据面临的安全风险与隐私泄露问题，医疗机构需采取多层次的数

据安全管理措施。首先，应建立完善的数据安全管理制度，明确数据访问权限、操作规范以及责

任追究机制，确保所有涉及患者数据的行为均有章可循。其次，采用先进的加密技术对患者数据

进行保护，例如使用 AES（高级加密标准）对静态数据进行加密，使用 SSL/TLS 协议对传输中的

数据进行加密，从而防止数据在存储或传输过程中被窃取或篡改。此外，定期开展数据安全审计

和漏洞扫描，及时发现并修复潜在的安全隐患，也是保障数据安全的重要手段。通过上述措施，

可以有效降低数据泄露风险，增强患者对智慧医院信息系统的信任感。

5.2.2 推进信息系统标准化建设

为促进不同信息系统之间的集成与兼容性，医疗机构应积极推动信息系统标准化建设，制定

并实施统一的技术标准与规范。具体而言，可以通过引入国际通用的医疗信息交换标准（如 HL7、

FHIR 等），实现不同系统之间数据格式的统一与通信协议的规范化，从而打破信息孤岛现象，促

进数据的高效共享与流通。同时，针对新兴技术的应用，应提前规划其与现有系统的集成方案，

确保新技术的引入不会对现有系统的稳定性与兼容性造成负面影响。此外，政府和行业组织也应

在标准化建设中发挥引导作用，通过出台相关政策与指导文件，推动医疗机构之间的协作与资源

共享，从而为智慧医院信息系统的整体优化奠定坚实基础。

6.结论

6.1 研究成果总结

信息化手段在改善患者就医体验方面的应用已取得显著成效，为智慧医院的发展奠定了坚实

基础。通过优化就医流程，如线上预约挂号系统、智能导诊与分诊系统的引入，患者就医的时间

成本显著降低，就诊效率得以大幅提升。同时，电子病历与医疗数据共享的实施，不仅提高了医

生诊断的准确性，还增强了医疗服务的连续性与协调性，从而有效改善了患者的诊疗体验。此外，

在线问诊与咨询平台以及医疗服务评价与反馈系统的推广，促进了医患之间的良性互动，有助于
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构建更加和谐的医患关系。这些实践表明，信息化手段能够从多个维度全面改善患者的就医体验，

并为提升医疗服务质量提供了切实可行的路径。

然而，在取得成效的同时，也积累了宝贵的经验。首先，智慧医院建设需要以患者需求为核

心，注重技术应用与就医场景的深度融合，避免单纯追求技术先进性而忽视实际效果。其次，信

息系统的集成与标准化是确保各技术环节协同工作的关键，只有通过统一规划和标准制定，才能

实现数据的高效流通与资源共享。最后，数据安全与隐私保护是信息化手段应用过程中不可忽视

的重要问题，必须通过完善的管理制度与先进的技术手段加以保障，以赢得患者的信任与支持。

这些经验为未来智慧医院的进一步发展提供了重要参考。

6.2 未来展望

在智慧医院背景下，信息化手段在改善患者就医体验方面仍具有广阔的发展潜力与深远的影

响。随着人工智能、大数据、物联网等新兴技术的不断成熟，其应用场景将进一步拓展，为患者

提供更加个性化、精准化的医疗服务。例如，基于人工智能的智能诊断辅助系统有望在疾病早期

筛查与精准治疗中发挥更大作用，从而显著提高诊疗效率与质量。同时，远程医疗技术的普及将

打破地域限制，使优质医疗资源能够覆盖更广泛的患者群体，进一步缓解医疗资源分布不均的问

题。

此外，信息化手段在加强医患沟通与提升医疗服务透明度方面也将发挥更大作用。通过构建

更加完善的在线问诊与咨询平台，患者可以随时随地获取专业的医疗建议，减少不必要的线下就

诊需求。而医疗服务评价与反馈系统的持续优化，则将促进医院服务质量的持续改进，形成良性

循环。值得注意的是，未来智慧医院建设还需进一步加强政策支持与跨部门协作，推动信息系统

的标准化与互联互通，为患者提供更加便捷、高效的医疗服务体验。总之，信息化手段将成为推

动医疗服务质量全面提升的重要引擎，为智慧医院的可持续发展注入新的活力。
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Research on Pathways for Improving Patient Healthcare Experience

through Information Technology in the Context of Smart Hospitals
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Abstract: With the continuous development of smart hospitals, information technology has increasingly
become an important means of optimizing healthcare service processes, improving service quality, and
enhancing patients’ healthcare experience. Focusing on problems such as complicated procedures, long
waiting times, and information asymmetry in registration, waiting, examination, diagnosis and treatment, and
doctor–patient communication, this study analyzes the application pathways of information technology in
smart hospitals. The study finds that online appointment systems and intelligent guidance and triage can
optimize healthcare processes and improve the efficiency of medical resource allocation. Electronic medical
records, medical data sharing, telemedicine, and AI-assisted diagnosis can enhance the continuity and
accessibility of healthcare services. Online consultation platforms and healthcare service evaluation and
feedback systems can expand channels for doctor–patient communication and improve patient engagement
and satisfaction. Meanwhile, the application of information technology still faces challenges related to data
security, privacy protection, and insufficient system integration and compatibility. Accordingly, healthcare
institutions should strengthen medical data security management, promote the standardization and
interoperability of information systems, and facilitate the deeper integration of information technology with
actual healthcare service scenarios. The findings may provide a reference for smart hospitals seeking to
continuously optimize healthcare service models and improve patients’ healthcare experience.
Keywords: smart hospital; healthcare informatization; patient healthcare experience; healthcare service
quality; healthcare process


