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医院窗口咨询现状及患者咨询需求分析——以四川大学

华西第二医院为例
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摘要：目的：了解医院窗口提供咨询服务情况及患者咨询需求，以为患者提供更优质咨询服务。方法：收集 201

9 年 5 月 20 日-24 日在四川大学华西第二医院 8 个重点服务窗口所有患者的咨询问题，进行整理分析。通过问卷

调查了解患者的咨询需求。结果：收集 8 个重点服务窗口共计 11425 例次咨询，专职咨询窗口咨询量占 80.06%，

非专职咨询窗口咨询量占 19.94%；80%的咨询问题集中在业务办理、就诊相关、问诊及部分分诊方面。共调查 2

73 名患者的咨询需求，希望采取咨询服务台、就近任意窗口、微信在线等多途径的咨询方式。结论：每日院内

窗口咨询量巨大，部分患者的咨询问题无法得到及时、有效地解答，医院管理者应重视窗口咨询服务，优化患者

在医院咨询服务的途径，以提升患者就医体验及医院服务质量。
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随着社会经济的加速发展，人们对于医院服务质量

的要求日益增强。患者来院就诊时，由于缺乏对疾病的

认识、对医院环境较为陌生等原因，大多需要向医务人

员寻求咨询，有调查显示，约 95%的门诊病人由于各种

原因都会求助导医
[1,2]

。通过导医咨询服务，能体现以病

人为中心的医疗服务精神，增进患者对医院的信任
[3]
。

医院服务窗口作为医院的前沿，是开展医院咨询工作的

重要部门，关注其工作开展情况，有利于改进医院咨询

服务。本研究以四川大学华西第二医院重点服务窗口为

例，通过调查其咨询服务现状及患者咨询需求，以为患

者提供优质咨询服务，提升医院的服务质量。

1 调查对象与方法

1.1 调查对象

2019 年 5 月 20日—2019 年 5 月 24 日在四川大学

华西第二医院门诊咨询台、挂号室、门诊收费室、出入

院结算、入院中心、随访中心、医保办、门诊办公室 8

个重点服务窗口咨询的所有患者。

1.2 调查方法

自制重点服务窗口咨询现状查检表和患者咨询需

求调查表，对工作人员统一培训后在上述窗口开展调查。

调查期间查检重点窗口服务部门咨询量共 11425 例次，

回收来院患者随机填写的有效患者咨询需求调查表共2

73 份。

1.3 调查内容包括

（1）各窗口咨询量 包括上述重点服务窗口各自的

咨询量，其中门诊咨询台为专职咨询窗口，其他为非专

职咨询窗口。（2）咨询方式 包括现场及电话咨询。（3）

咨询发生时间段分为 8:00-10:00、10:00-12:00、12:0

0-14:00、14:00-16:00、16:00-18:00及 18:00 以后六

个时间段。（4）咨询问题分类 分为分诊、就诊相关、

业务办理、一般活动、问路、问诊及其他七大类问题。

（5）非专职咨询窗口特殊咨询情况 包括超出业务范围

的、打断工作的、不能回答的及患者情绪激动的咨询。

（6）患者最希望采取的咨询方式。

1.4 统计学方法

采用 excel 及 SPSS20.0 进行了统计与分类，以柱

状图、百分比、排序、柏拉图
[4]
等描述方法表示调查结

果。

2 调查结果

2.1 重点服务窗口咨询现状

2.1.1各窗口咨询量

调查期间重点服务窗口总咨询量为 11425 例次，日

均窗口咨询量 2285 例次，各重点服务窗口咨询量如图 1

所示。专职咨询窗口为 9147 例次，占比 80.06%，非专

职咨询窗口为 2278 例次，占比 19.91%。
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图 1.各重点服务窗口咨询量

2.1.2 咨询方式

现场咨询 10634 例次，占比 93.08%；电话咨询 791

例次，占比 6.92%。

2.1.3 咨询发生时间段

8:00-10:00咨询 3636 例次，占比 31.82%；10:00-

12:00 咨询 2878 例次，占比 25.19%；12:00-14:00咨询

1239 例次，占比 10.84%；14:00-16:00咨询 2445例次，

占比 21.40%；16:00-18:00咨询 1203 例次，占比 10.5

3%；18:00 以后咨询 24例次，占比 0.21%。

2.1.4 咨询问题分类

咨询业务办理问题3055 例次，占比 26.74%；咨询

就诊相关问题2803 例次，占比 24.53%；问路 2745例次，

占比 24.03%；分诊 2302 例次，占比 20.15%；咨询一般

活动 223 例次，占比 1.95%；问诊 151 例次，占比 1.32%；

咨询其他问题146 例次，占比1.28%。根据柏拉图分析，

业务办理、就诊相关、问路、分诊是咨询问题集中点，

共占比 95.5%，见图 2。

图 2.咨询问题分类柏拉图分析

2.1.5 非专职咨询窗口特殊咨询情况

在非专职咨询窗口接受的咨询中，超出业务范围的

1548 例次，日均 309.6 例次，占比 67.95%；打断工作

的 258 例次，日均51.6 例次；不能回答的 29例次，日

均 5.8 例次；患者情绪激动的 27例次，日均 5.4例次。

2.2 患者最希望采取的咨询方式

在患者最希望采取的咨询方式中，咨询服务台咨询

75人，占比 27.47%；在线咨询 87人，占比 31.87%；就

近任意窗口咨询 68人，占比 24.91%；向任意医院工作

人员咨询 25人，占比 9.16%；电话咨询 18人，占比 6.

59%。

3 讨论

四川大学华西第二医院是一所三级甲等妇幼专科

医院，承担着四川省乃至西南地区的妇女儿童病人的救

治工作，2019年门、急诊人次高达 286.2 万人次，日门、

急诊量达七八千。根据各窗口咨询量结果显示，其咨询

工作量巨大，日均窗口咨询量达 2285 次，其中专职咨

询窗口咨询量占 80.06%，非专职咨询窗口咨询量占 19.

94%。在非专职咨询窗口接受的咨询中，有 67.95%的咨

询是超出其业务范围的，日均发生 309.6 次；打断工作

的咨询日均 51.6 次，不能回答的咨询日均 5.8 次。非

专职咨询窗口工作人员每天面对大量超出其业务范围

的咨询，耗时耗力，影响了其工作效率，窗口服务的工

作压力巨大
[5]
，且患者的某些咨询问题难以得到及时有

效地解答，影响了患者的就医体验和满意度
[6]
。

根据各咨询时间段咨询情况显示，咨询高峰主要集

中在8:00-10:00、10:00-12:00和 14:00-16:00这三个

时间段，占总咨询量的 78.41%，医院可在咨询高峰时段

适当增加工作人员。根据咨询问题分类的柏拉图分析，

业务办理、就诊相关、问路及分诊问题是咨询问题集中

点，共占比 95.5%，医院可建立以上四类常见咨询问题

标准答案知识库，建立全院窗口服务部门统一的咨询服

务培训体系及咨询服务的跨部门协作机制。

目前医院提供的咨询方式主要以现场咨询为主，各

重点服务窗口仅有少量电话咨询。在患者最希望采取的

咨询方式中排前 3位的分别为咨询服务台咨询、在线咨

询、就近任意窗口咨询，占调查总人数的 79.12%；有 3

8.46%的患者希望利用网络、微信、电话等多途径咨询。

国家卫生计生委《进一步改善医疗服务行动计划（2018

-2020年）》提出要以“互联网+”为手段，建设智慧医

院，利用互联网信息技术扩展医疗服务空间和内容，不

断优化医疗服务流程
[7]
。因此，医院需要创新改革传统

的医院咨询服务模式，可通过建立电话呼叫中心、开放

微信在线咨询以及利用人工智能如导诊机器人等方式

优化患者在医院咨询服务的途径。

医院咨询服务作为医院医疗工作的第一站，对于构

建和谐医患关系，提高患者满意度，具有十分重要的作
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用。咨询服务工作的好坏，直接关系到患者能否顺利、

及时、准确、满意地就诊，是医院服务质量水平的一种

表现，未来需要更多策略改进医院咨询服务质量。目前

人工智能被逐渐运用于提高医疗服务的质量和效率
[8-10]

，

今后可考虑运用人工智能高效改善医院咨询服务模式，

为患者提供便捷化的咨询服务，实现全天候、零距离、

多方式咨询，提升患者就医体验和满意度，促进医患关

系和谐发展；减少人工咨询服务量，减轻各窗口部门工

作压力，降低医院的人力资源和成本，以提高医院的品

牌形象和社会效益
[11]
。
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