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〔摘要〕　分析当前医院挂号系统服务存在的主要问题，从数据融合、多端互通、智慧服务等方面详细阐述
基于用户体验的医院挂号系统服务优化设计方法，以优化就医流程，改善患者体验。
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１　引言

为解决医院挂号难问题，网上预约挂号逐渐实

施和推行，在一定程度上为患者和医院节省了时间

和人力成本，使就医更方便、快捷。但网上预约挂

号尚存在系统不完善、用户体验感和使用感较差、

就医过程繁琐等问题。相关学者对医院挂号问题进

行研究探讨，从医者［１］、政策实施者［２］、平台构建

者［３］角度对技术［４］、模块架构［５］提出建设性意见，

但较少有针对用户体验视角的研究。用户体验概念

由ＮｏｒｍａｎＤＡ于２０世纪９０年代中期提出，是指一
种在用户使用产品过程中建立起来的主观感受［６］。

医院挂号系统设计除要了解用户行为模式和使用习

惯外，还需重点关注用户心理感受和需求。提升用

户体验不仅有助于改善医患关系，还可以促进医院

整体形象提升。

２　当前医院挂号系统服务存在的主要问题

２１　概述

自２０２０年６月在线医疗兴起至２０２０年１２月，
操作的不便捷、复杂性等因素导致使用人数呈下降

趋势，直至２０２１年６月用户使用增长率也不高。大
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数据时代线上线下的医疗融合是大势所趋，因此提

升在线医疗用户使用率、完善医院挂号系统是必要

且重要的措施。２００７年程东萍［７］分析网上预约挂号

系统推行的可能性；王正斌［８］通过调查访谈指出线

上线下存在严重的就医壁垒。当用户使用医院挂号

系统时，存在科室分类不够明确、医生介绍不够精

准、缺乏自动咨询模块等问题，存在线上挂号错误

导致患者重新寻找对应科室就医的现象。用户在使

用医院挂号系统时体验不佳。目前医院挂号系统主

要存在的问题包括数据共享不充分、信息处理不科

学、多端融合不完善、用户体验不佳。

２２　数据共享不充分，无力提供预判分析

医院挂号系统的数据共享不充分体现在医药、

医生、病患数据共享片面、间断、单一，进而影响

系统数据分析决策能力，缺乏对用户的预判分析流

程。医生、科室、匿名病例数据的存储、传输共享

不够及时［９］，对于过往病情案例和已经变化的医生

和科室数据未做及时更新，可能导致用户挂号时的

科室和线下就诊的科室医生不同，影响就医体验。

随着大数据时代的到来，智能系统端应用不仅有赖

于人工智能 （ＡｒｔｉｆｉｃｉａｌＩｎｔｅｌｌｉｇｅｎｃｅ，ＡＩ）技术和算
法，还需要大数据的处理分析能力。如果缺乏对不

同用户数据的分类和管理，会直接导致用户在使用

挂号系统时缺乏系统预判和辅助决策的服务。

２３　信息归类不科学，难以指导患者挂号

医院挂号系统信息处理不科学体现在科室划分、

病种归属不够简单明了，医生、挂号日期、医院地点

的标引排序不科学。医院挂号系统的用户群体并不具

有充足的医学常识，对自身病症预判和病情不了解且

对科室划分不清楚，如果科室划分不够清晰会使患者

产生抵触心理，可能导致误判病情、挂错号等问题。

挂号时的备选项选择对就医流程影响较大，医生排序

标准将影响用户选择和判断。在挂号日期和地点的

标引上是否有自动剔除节假日、地点有无按远近距

离划分等将影响用户就医便捷程度。

２４　功能多端融合不完善，未能提供便利服务

医院挂号系统的多端融合不完善体现在与其他软

件、应用端的结合不够健全和完善。如用户进行挂号

缴费时支付系统存在弊端和漏洞。有的仅支持微信或

支付宝支付，并非同时支持微信、支付宝、银行卡等

多种付款方式，缴费方式过于单一、不够便捷。当完

成挂号后医院的位置显示仅有文字，并不支持与主流

导航软件的联动，用户无法利用导航软件一键定位医

院的具体位置。同时还存在隐私安全问题，如缺乏

人证合一的验证过程，可能导致代挂号、黄牛抢号

的情况发生。另外当某一专家号挂完后无法进行相

关、相似的医生推荐，缺乏智能推荐服务。

２５　系统用户体验不佳，导致服务效率低下

医院挂号系统的用户体验不佳体现在用户使用

感受、反馈不好，进而对于系统的使用产生抵触心

理。经调查表明，采取预约挂号的患者占比６３％，

出现挂错号或不清楚挂号科室错过诊断的患者占比

达２０％［１０］。医院挂号系统的数据共享不充分、信

息处理不科学、多端融合不完善、挂号效率低、操

作步骤不清晰、线上到线下转化不互通、与系统交

互不充分等情况都会导致患者使用体验感不佳。因

此优化医院挂号系统的需求十分迫切。不仅方便患

者就医，提升就医效率，还有助于改善医患关系，

提升全民医疗健康水平。应针对医院挂号系统现存

问题，从需求、数据、系统等方面进行优化完善。

３　基于用户体验的医院挂号系统服务优化设计

３１　概述

从需求分析、数据融合、智能服务、多端互通

４个层面对医院挂号系统服务进行优化设计，见图

１。调研与分析用户需求是基础。用户在系统中输

入病症后获取相似病例，通过检索病因关键词获取

病因病例类比结果，为医疗数据融合奠定基础。通

过数据识别判断用户需求，再根据程度分级划分数

据进行整合，实现数据识别优化、数据融合。分析

处理用户需求后，利用 ＡＩ咨询与人工答疑相结合

的智能导诊系统来匹配相应结果。最终打破线上线

下就医壁垒，实现多端互通、双向交互的智慧就医

服务。
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图１　医院挂号系统服务优化技术路线

３２　实施动态监测，推进数据融合

实现数据融合需建立不同的医疗机制预判和数据

分类管理档案，并实时监测用户动态医疗情况及需

求。随着医疗大数据的兴起，对医疗数据的分析和整

合能力提出更高要求。需要对用户个人数据以及医院

医疗数据进行分层级、分对象管理。在数据分析方

面，根据不同患者的就医习惯和方式进行存储，并在

下次用户使用系统时进行默认数据推送和判断。此外

当线下和线上医疗数据出现断层时，系统应及时启

动自我纠正机制，并进行数据及时更新和定时推

送，使患者和医护人员都能够了解数据变化和改进

情况。这就需要对数据的层级划分进行更详细、精

准的描述，确立医疗数据划分标准，完善系统应

用。将数据按重要程度分为紧急、非紧急、有效、

无效数据；敏感程度分为模糊、透明、风险、安全

数据；公开程度分为隐私、共享、半公开、不公开

数据，见图２。

图２　数据划分标准

对不同数据进行预判断和预分类，再依据不同

患者和情景进行数据整合和融通，使线上和线下数

据实现互通共享，打破数据孤岛，使医院挂号系统

实现跨层级、跨实体的数据融合。

３３　加强供需匹配，提供智能服务

提供智能服务需要从提前进行科室预判、提供

智能导诊服务、加强信息需求的解读和匹配着手。

应根据患者挂号需求和信息处理能力给出不同的智

能方案预判，按需提供智能服务和选项，让每名患

者都找到适合自身的挂号方式。在网上提前预判分

析需挂号的科室，避免挂错号的情况。对于不了解

个人病情和科室、医生情况的患者提供 ＡＩ咨询和
人工答疑，使智能导诊能够灵活地在系统中运用，

为用户提供便捷的服务。黄健［１１］提出需要以优质服

务为导向，但未给出明确的服务升级方案。本文在

其研究基础上优化医院线上挂号流程，见图３。患
者在进行网上预约挂号时可先利用系统的人体图和

部位列表进行病情自判，能够有效确定相应科室和

医生则挂号成功。若无效则利用智能导诊系统进行

问卷测试，从疼痛部位、时间、程度、症状等方面

进行病情描述，若有效则进入智能推荐的科室判

断，判断有效进行医生推荐直至挂号成功；若智能

导诊无效则进入 ＡＩ咨询通道，与 ＡＩ机器人进行病
情沟通后完成挂号；若科室判断、医生推荐、ＡＩ咨
询都无效则自动进入人工答疑平台，解决挂号问

题。智能导诊、ＡＩ咨询、人工答疑３者间可智能互
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动，当任何一个服务项无法满足用户需求时其他服

务项都可自动替补，辅助解决挂号问题，实现３者
无缝衔接和多项互动。

图３　医院线上挂号流程

３４　实现多端互通，提供便利平台

完善多端共通不仅需要进行挂号系统端和其

他主流软件端的联动，还要实现线上和线下的共

通结合，使就诊流程更加智能、便捷。以患者为

中心判断患者属性、就医动机、信息需求［１２］，提

升用户体验，完善挂号流程。将线上预判大数据

分析与线下就诊行为相结合，实现时间、地点智

能匹配，自动缩小半径距离，使患者可以就近就

医，医患需求精准对应，优化就诊流程。朱劲

松［１３］提出 “互联网 ＋医疗”模式的系统架构；奚
蓓蓓［１４］提出 “互联网 ＋医疗”服务的微信平台设
计；张乐［１５］介绍基于微信公众平台开发医疗信息

服务系统的意义和实现过程。上述研究都强调了

微信平台的重要性和意义，但仅局限于微信端，

并未将系统应用与其他主流软件以及线下进行互

通。本文将线上挂号系统与多平台软件端以及线

下就诊进行互联互通，进一步完善就诊流程，提

升用户体验，见图４。医院线上挂号系统的操作步
骤为：用户通过导诊分诊和病情预判进行网上预

约挂号，系统提供科室导览和精准分析辅助用户

进行科室判断，通过智能推荐和显示医生简介信

息帮助患者完成医生选择。医院线下就诊流程包

括信息确认和线下就诊，用户到达医院后需要进

行人脸识别安全验证，以防黄牛抢号等现象，充

分保障用户隐私安全。线下就诊需要与线上系统

联动，自动判断用户位置距离，一键导航至就诊

医院，方便用户就医。同时增设多种支付方式选

择，除线下排队外支持自助扫码多端口缴费，节

约时间和精力，使用户体验得到提升。

图４　医院就诊流程

３５　打造智慧系统，提升用户体验

３５１　概述　打造智慧医院挂号系统主要从数据
融合实现、智能服务构建、多端互通完善３个方面
进行，见图５。

图５　智慧医院挂号系统

从用户体验角度出发，针对患者需求和特点优

化医院挂号系统，减少挂错号情况发生，合理配置

医疗资源，使线上系统和线下就医融合，打破数据

闭合、断层，实现医疗信息共享、互通，优化就医

流程。

３５２　数据融合　对数据进行分类管理，明确各
类别上下层级关系，提供科学多样的标引指引方

式。例如对不同科室的医生数据进行相似性比较和

类比排列，让用户能够更清晰地了解所需信息，更

快地进行挂号选择。对于不同病情病案进行关系属
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类划分并提前匹配相应科室，为患者提供参照和对

比。最重要的是要做好大数据分析工作，完善数据

整合与共享，消除数据孤岛，使数据在线上线下互

通融合，避免数据闭环。例如线下医生手写病历档

案和拍片数据要及时上传到云端数据库，做好整合

分类，医生可以随时查看患者过往病史，患者可了

解自身健康状况。此外要及时更新数据并定时推送

相关符合需求的选择和判断。若医院科室和医生情

况有所变更，线上系统数据应及时更新，并根据患

者需求进行动态调整排序，向患者推送更符合其选

择意愿的科室和医生，提升用户体验。

３５３　智能服务　建立智能导诊功能，不仅为患
者提供咨询的渠道和平台，还要根据其需求提供选

择预判。例如当患者无法进行病情自判时，需要智

能导诊、ＡＩ咨询以及人工咨询３者共同协助患者进
行挂号。此外建立需求匹配极为重要，系统需要将

所获患者数据和信息进行分析后与对应科室医生匹

配，为患者提供有效选项。还需让患者与系统产生

交互，当患者需求无法满足时可以反馈给系统平

台，系统需及时做出变更调整。例如患者想挂的专

家号已经挂满，系统根据专家相似度、出诊时间、

专业领域等类比做出相关推荐，自动为用户筛选出

相符的选项。需设置线上投诉平台，患者如果对线

下就医过程不满意，可进行线上投诉，由第３方进
行监督，系统平台跟踪处理医患纠纷，推动就医流

程改善和优化。

３５４　多端互通　实现线上和线下有机融合，多
平台应用端的无缝衔接和代际结合，提升用户体

验。第一，在支付方式上需开通多方式、多渠道支

付，包括线下现金、刷卡缴费以及线上银行卡、微

信、支付宝支付等，方便患者选择。第二，精准定

位用户和医院位置，使线上系统与主流导航软件互

通联动，一键导航至目标医院。第三，重点关注患

者个人隐私安全问题，在线上预约挂号后的患者必

须在线下就诊时进行人脸识别验证，以防止身份信

息被滥用、黄牛抢号的情况发生。

４　结语

医院挂号系统服务优化有利于提升全民医疗健

康水平，符合我国 《“十四五”全民医疗保障规划》

要求。从现实问题着手，根据在线医疗用户使用情

况和线上线下就医壁垒分析，改进医院挂号系统服

务。通过分析用户需求，将数据融合、智能服务、

多端互通相结合，构建智慧医院挂号系统，以期为

切实改善就医难题，满足患者需求，提升患者体

验，推动医疗服务优化提供参考。
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