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Abstract
Against the background of continuously increasing outpatient demand and mounting pressure on the allocation of medical 
resources,outpatient operational efficiency has become an important indicator for evaluating the quality of medical services.Focusing 
on the practical application of intelligent triage systems in outpatient management,this study systematically analyzes their operational 
characteristics in patient triage,process guidance,and information integration,with particular emphasis on evaluating their actual 
effects on waiting time control,optimization of treatment pathways,and improvement of outpatient order.Through a comprehensive 
examination of changes in key efficiency indicators of outpatient operations,the study reveals the underlying mechanisms by which 
intelligent triage systems enhance outpatient service efficiency and improve patients’medical experience,providing a reference basis 
for outpatient process optimization and informatized management.
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智能导诊系统在提升门诊就医效率中的应用效果评价
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摘　要

在门诊就医需求持续增长与医疗资源配置压力并存的背景下，门诊运行效率已成为衡量医疗服务质量的重要指标。围绕智
能导诊系统在门诊管理中的应用实践，系统分析其在患者分诊、流程引导与信息整合等环节中的运行特征，重点评价智能
导诊系统对候诊时间控制、就诊路径优化及门诊秩序改善的实际效果。通过对门诊运行关键效率指标变化的综合考察，揭
示智能导诊系统在提升门诊服务效率与改善患者就医体验方面的作用机理，为门诊流程优化与信息化管理提供参考依据。
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1 引言

随着医疗服务需求结构的不断变化，门诊就诊人次持

续攀升，传统人工导诊模式在高峰时段易出现信息传递滞

后、分诊不均与秩序维护压力加大的问题，制约了门诊运行

效率的整体提升。门诊流程中患者流向复杂、科室衔接频

繁，对导诊环节的准确性与及时性提出了更高要求。在此背

景下，智能导诊系统逐步嵌入门诊服务体系，通过对患者信

息的快速识别与就诊路径的动态引导，重塑门诊服务流程。

对智能导诊系统应用效果进行系统评价，有助于客观认识其

在提升门诊运行效率中的实际价值，并为后续门诊管理模式

优化提供现实依据。

2 智能导诊系统在门诊就医流程中的功能定位

2.1 智能导诊系统对患者分诊路径的引导作用
智能导诊系统嵌入门诊就医流程后，通过对患者主诉

信息、既往就诊记录与基础健康数据的综合识别，实现就诊

路径的前端引导与动态调整。患者在进入门诊环节时，系统

能够根据症状描述与科室设置情况，生成相对明确的分诊建

议，减少因信息不对称造成的反复咨询与无效流动。该引导

过程在就医初始阶段即完成路径筛选，使患者在到达候诊区

域前形成相对清晰的就诊方向，有效压缩了在大厅停留与人

工咨询环节的时间消耗。随着患者流向的逐步规范，门诊内

部的人员分布呈现出更为均衡的状态，非必要跨科流动明显

下降，门诊整体运行的秩序性与连贯性得到提升。在连续运

行条件下，分诊路径的引导效果逐渐稳定，对就医流程的干

扰因素显著减少，为后续诊疗环节的高效衔接创造了基础

条件。
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2.2 智能导诊系统对门诊资源配置的支持功能
在门诊运行过程中，医疗资源配置的合理性直接影响

接诊效率与服务质量。智能导诊系统通过实时汇集各科室候

诊人数、医生接诊进度与诊室使用状态等信息，为资源调配

提供数据支撑。系统在后台运行中对患者流量变化进行持续

监测，使管理人员能够及时掌握不同科室的负荷状况，从而

调整排班与接诊节奏。患者在系统引导下分流至相对空闲的

科室时段，缓解了局部资源过度集中的问题。该支持功能在

一定程度上降低了因信息滞后导致的资源闲置或过载现象，

使有限的门诊资源在时间与空间维度上得到更为充分的利

用。长期运行中，资源配置的波动幅度趋于平缓，门诊整体

运行稳定性得到增强，为效率提升提供了保障 [1]。

3 智能导诊系统对门诊就医效率关键指标的
影响

3.1 智能导诊系统对患者候诊时间的影响特征
患者候诊时间是反映门诊就医效率的重要指标。智能

导诊系统通过优化分诊路径与引导患者合理选择就诊时段，

使候诊时间在整体上呈现出缩短趋势。系统在前端完成信息

筛选后，减少了患者在错误科室排队的情况，使候诊队列更

加贴合实际接诊能力。在持续运行条件下，患者进入候诊环

节时的等待波动幅度逐步收敛，高峰时段的极端等待现象得

到缓解。候诊时间的变化不仅体现在平均水平的下降，也反

映在时间分布的均衡化上，使患者就医过程的可预期性增

强。该影响特征表明，智能导诊系统在候诊环节中发挥了稳

定器作用，对提升门诊运行效率具有现实意义。

3.2 智能导诊系统对门诊接诊效率的影响表现
门诊接诊效率受多种因素制约，其中患者流向的合理

性具有重要影响。智能导诊系统通过前端分流与信息提示，

使医生接诊节奏与患者到达节奏更加匹配，减少了因患者集

中到达造成的短时拥堵。接诊过程中，系统提供的基础信息

支持有助于缩短非诊疗性沟通时间，使医生能够将更多精力

集中于诊疗本身。随着接诊流程的规范化，单个诊室的有效

接诊时长得到延展，空档时间比例下降。整体来看，门诊接

诊效率在系统介入后呈现出稳步提升的态势，门诊服务能力

得到进一步释放。

4 智能导诊系统在不同门诊场景中的应用效果

4.1 智能导诊系统在综合门诊中的运行表现
综合门诊患者来源复杂，就诊需求差异明显，对导诊

准确性与流程协调性提出较高要求。智能导诊系统在综合门

诊环境中通过对常见症状、基础检查需求与科室功能的综合

匹配，实现患者流向的初步规范。系统在运行过程中能够有

效减少患者在多科室之间反复咨询与往返的情况，使综合门

诊大厅的人流分布更加有序。随着系统运行时间的延长，患

者对导诊指引的依从度逐步提高，现场人工导诊压力明显减

轻。综合门诊中各类就诊路径在系统引导下趋于稳定，候诊

区域的拥挤程度得到缓解，门诊整体运行节奏更加平稳，为

综合门诊高负荷运行提供了支持条件 [2]。

4.2 智能导诊系统在专科门诊中的适配效果
专科门诊对分诊精细化程度要求较高，患者症状表现

相对集中但专业区分度较强。智能导诊系统在专科门诊应用

中，通过对专科诊疗特点的参数设置，实现就诊路径的针

对性引导。患者在进入门诊阶段即可获得较为明确的科室指

向，减少因判断偏差造成的重复排队现象。系统在专科门诊

环境下运行时，能够配合医生接诊节奏，对患者到达时间进

行合理分布，使专科诊室的负荷波动趋于平缓。整体来看，

智能导诊系统在专科门诊中的适配效果较为明显，有助于提

升专科资源利用效率，并改善患者就医体验的连续性。

4.3 智能导诊系统在老年及特殊人群就诊中的应用

效果
老年及特殊人群在门诊就医过程中面临信息理解难度

大、流程记忆负担重等问题。智能导诊系统通过界面简化、

语音提示与清晰路径展示，为该类人群提供了相对直观的就

医指引。在实际应用中，系统减少了老年患者在门诊大厅内

的无序移动，降低了因不熟悉流程产生的焦虑情绪。系统运

行后，陪同人员与人工导诊需求有所下降，老年患者完成就

诊流程的连贯性明显改善。该应用效果表明，智能导诊系统

在提升特殊人群就医便利性方面具有积极作用，为门诊服务

的人群覆盖能力提供了补充。

5 智能导诊系统应用效果的评价指标体系构建

5.1 基于流程效率的智能导诊系统评价维度
流程效率评价侧重从门诊运行过程的整体连贯性与时

间消耗水平出发，对智能导诊系统介入后的运行状态进行系

统刻画。该维度主要关注患者进入门诊后的路径清晰程度、

各环节等待时间变化以及不同流程节点之间的衔接顺畅性。

智能导诊系统在运行中通过提前完成分诊判断，使患者在挂

号、候诊与检查等环节的无效停留明显减少，流程中断与反

复咨询现象随之下降。流程效率评价并非单纯考察时间缩短

幅度，而是强调流程结构是否趋于合理，患者流向是否更加

集中有序。通过对门诊各环节时间分布特征的综合分析，可

以判断智能导诊系统在优化流程结构、提升运行节奏稳定性

方面的实际成效，为门诊效率提升提供量化依据 [3]。

5.2 基于患者体验的智能导诊系统评价指标
患者体验评价以就医过程中的主观感受变化为核心，

重点反映智能导诊系统对就医便利性与心理感受的影响程

度。在门诊环境中，患者对流程不熟悉往往导致焦虑情绪累

积，而智能导诊系统通过清晰的信息提示与路径引导，使患

者对就诊步骤形成明确认知。评价过程中可从信息理解难

度、流程可预期性与就医过程顺畅程度等方面进行综合考

察。系统运行后，患者在门诊大厅内的迷茫感与重复询问行

为明显减少，就医过程的掌控感随之增强。该评价指标强调
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从患者视角审视系统应用效果，有助于全面反映智能导诊系

统在改善服务体验与提升满意度方面的实际作用。

5.3 基于运行稳定性的智能导诊系统评价要素
运行稳定性是衡量智能导诊系统长期应用价值的重要

基础。该评价要素主要关注系统在不同就诊负荷条件下的持

续运行能力，以及导诊指引结果的一致性与可靠性。门诊高

峰期对系统响应速度与信息准确性提出较高要求，系统若运

行不稳定，易对门诊秩序产生负面影响。通过对系统故障发

生频率、指引偏差情况与运行连续性的分析，可以判断其在

真实门诊环境中的适应程度。运行稳定性评价强调系统在长

期使用中的表现，而非短期效果，为智能导诊系统的维护管

理与功能完善提供重要参考依据。

6 智能导诊系统应用效果评价中存在的问题
与改进方向

6.1 智能导诊系统信息匹配准确性问题
智能导诊系统在门诊运行中承担着分诊判断与路径引

导的重要任务，其信息匹配准确性直接影响应用效果。在实

际运行过程中，患者主诉表达存在模糊性与差异性，系统在

信息识别环节容易出现理解偏差，导致分诊结果与真实就诊

需求存在不一致情况。当信息匹配准确性不足时，患者仍需

在门诊现场进行二次确认，削弱了系统导诊的实际效能。该

问题在症状相似度较高或涉及多学科交叉的就诊情形中更

为突出，增加了患者流向调整的频率。信息匹配偏差不仅影

响患者就医体验，也可能加重部分科室的接诊压力，使门诊

资源配置效果受到制约。从应用效果评价角度看，信息匹配

准确性不足是影响智能导诊系统发挥预期作用的重要因素，

需要在评价体系中予以重点关注。

6.2 智能导诊系统与人工服务协同不足问题
尽管智能导诊系统在提升门诊效率方面具有积极作用，

但在实际应用中仍难以完全替代人工服务。部分患者对系统

指引的理解存在困难，仍需依赖人工导诊进行解释与确认。

当系统与人工服务之间缺乏有效衔接时，容易出现信息重复

传递或指引冲突的情况，降低整体服务效率。协同不足还体

现在系统导诊结果未能及时反馈至人工导诊岗位，使现场工

作人员难以及时掌握患者流向变化，影响秩序维护效果。该

问题在就诊高峰时段尤为明显，人工服务压力未能因系统介

入而得到充分缓解。评价智能导诊系统应用效果时，有必要

将其与人工服务的协同程度纳入分析范围，以全面反映系统

运行的实际状态 [4]。

6.3 智能导诊系统持续优化与管理机制完善方向
智能导诊系统的应用效果具有动态特征，系统功能与

管理机制的持续完善是保障其长期发挥作用的关键。从评价

结果出发，应重视系统在运行过程中暴露出的问题，通过优

化信息识别逻辑与完善运行管理机制提升整体性能。系统维

护与管理需要与门诊运行实际保持同步，确保导诊内容与科

室设置、接诊安排相匹配。管理机制完善还体现在对系统运

行效果的定期评估与反馈调整上，使系统功能能够根据门诊

需求变化进行适应性更新。通过构建稳定的管理与优化路

径，可逐步提升智能导诊系统在门诊服务中的应用价值，为

门诊效率提升提供持续支撑。

7 结语

智能导诊系统在门诊就医流程中的应用，为提升门诊

运行效率与服务质量提供了新的技术支撑。通过对系统功能

定位、运行效果及评价结果的系统分析可以看出，智能导诊

系统在引导患者就诊路径、缓解候诊压力与优化门诊秩序等

方面发挥了积极作用，同时也在不同门诊场景中展现出较好

的适应性。评价结果表明，系统应用效果受信息匹配准确性、

运行稳定性及服务协同水平等因素影响，仍存在进一步完善

空间。通过持续优化系统功能、健全运行管理机制，并强化

与人工服务的协同衔接，有助于推动智能导诊系统在门诊管

理中的规范应用，为构建高效、有序的门诊服务体系提供可

靠支撑。
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