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医院多部门协同信息化管理提升患者满意度研究
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摘要：随着医疗技术的不断发展，医院管理面临新的挑战与机遇。多部门协同信息化管理模式通过信息共享、资源

整合和流程优化，成为提升医疗服务质量和患者满意度的关键手段。本文探讨了多部门协同信息化管理模式在医院

管理中的应用，分析了其对提升患者满意度的作用，并提出了实施路径。研究表明，信息化管理在多部门协同中显

著提高了诊疗效率，优化了服务流程，增强了患者对医疗服务的信任和满意度。
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Abstract: With the continuous development of medical technology, hospital management faces new challenges and

opportunities. The multi-department collaborative information management model, through information sharing, resource

integration, and process optimization, has become a key means to improve the quality of medical services and patient

satisfaction. This paper explores the application of a multi-department collaborative information management model in

hospital management, analyzes its role in enhancing patient satisfaction, and proposes implementation paths. Research

indicates that information management significantly improves diagnostic efficiency, optimizes service processes, and

enhances patient trust and satisfaction with medical services in a multi-department collaborative environment.
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在当今医疗行业快速发展的背景下，医院管理模式面临着前所未有的挑战与机遇[1]。随着信息

技术的不断进步，多部门协同信息化管理模式逐渐成为提升医疗服务质量和患者满意度的关键路径

[2]。国内外对医院信息化管理的研究日益增多，国外研究侧重于信息技术在医疗流程优化和患者体

验提升中的具体应用，而国内研究则更关注于信息化手段在医院资源调配和多部门协作中的实践效

果[3]。本研究创新性地聚焦于多部门协同信息化管理在提升患者满意度方面的应用，通过整合信息

共享、流程优化和资源整合等手段，全面探索其在实际医院管理中的可行性与有效性。预期研究将

深入揭示信息化管理如何显著提高诊疗效率、优化服务流程，并最终增强患者对医疗服务的信任与
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满意度。在此基础上，本研究将为医院信息化管理的进一步发展提供坚实的理论依据和实践指导，

推动医院管理向更加高效、智能的方向迈进。

1 多部门协同信息化管理模式

1.1 多部门协同的定义与重要性

多部门协同，即多个部门或单位在共同目标指导下，通过信息共享、资源整合和流程优化，实

现高效协作和协调管理的过程[4]。在医院管理中，多部门协同尤为重要，它直接关系到医疗服务的

质量和效率，进而影响患者的满意度。

首先，多部门协同能够促进信息的高效流通。传统医院管理模式下，各部门各自为政，信息孤

岛现象严重，导致资源浪费和医疗服务连贯性不足。通过多部门协同，可以实现信息的互联互通，

确保患者信息在不同部门间无缝传递，提高诊疗效率。

其次，多部门协同有助于优化医疗流程。在多专科协作诊疗门诊中，整合不同专科专家资源，

为患者提供全面的疾病评价和优化的诊疗方案。信息化平台的搭建显著提高了诊疗效率，减少了患

者等待时间，提升了患者满意度。

再次，多部门协同能够促进资源的合理配置。在多院区一体化管理中，总院区可以向分院区输

出人才、信息、技术、文化等资源，统筹医疗业务、人员调动、运营管理、物资采购等，提高各院

区运营效率，确保医疗服务质量和同质化。

1.2 信息化管理在多部门协同中的应用

信息化管理已成为提升多部门协同效率的关键手段。通过构建高效的信息平台，医院能够实现

各部门间的信息共享和流程优化，从而提高患者满意度[5]。

首先，信息化管理通过建立统一的数据平台，实现了各部门间的信息互通。例如，某公立医院

通过构建多院区互联互通的管理平台，极大提升了办公效率，整合了各院区的医疗信息，实现了人

力资源、物资采购、运营管理等方面的数据共享。

其次，信息化管理在人员流动和调配方面发挥了重要作用。多院区医院的人员流动对人事、薪

酬管理提出了更高要求。通过上线 HRP 系统，医院实现了招聘管理、薪酬管理、专技档案、员工考

核等功能的精细化管理，提高了人事管理的精准度，为人员流动和调配提供了科学依据。

此外，信息化管理在多专科协作诊疗门诊中的应用显著提高了诊疗效率。通过信息化平台优化

MDT门诊流程管理，专家能够更快速地进行病情评估和诊疗方案制定，提高了诊疗效率。同时，通

过效果评价体系的构建，医院管理部门能够有效评价和监管多专科协作诊疗门诊，积极改进和优化

现有流程。

2 提升患者满意度的信息化策略

2.1 患者满意度的重要性

患者满意度作为衡量医疗服务质量的重要指标，不仅直接反映了患者对医疗机构所提供服务的

认可和满意程度，更是医院品牌形象塑造和市场竞争力提升的关键因素之一[6]。在当前医疗行业竞

争日益激烈的背景下，患者满意度的高低直接关系到医院的声誉和患者的选择倾向。信息化建设在

这一过程中扮演着至关重要的角色，通过引入先进的信息技术手段，优化和改进医疗服务流程，使

得患者从挂号、就诊到取药等各个环节都能享受到更加便捷、高效的服务体验。此外，信息化建设
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还显著提高了诊疗效率，减少了患者的等待时间，提升了医生的诊疗精准度。同时，通过信息化平

台，患者能够更加便捷地获取自己的诊疗信息，增强了患者的参与度和互动性。这些多方面的措施

综合作用，有效提升了患者对医疗服务的整体满意度，进一步巩固了医院的品牌形象，增强了其在

市场中的竞争力和吸引力。

2.2 信息化管理对患者满意度的影响

信息化管理在医疗服务中的应用显著提升了患者满意度。这一结论不仅在理论上有充分依据，

而且在实践中也得到了广泛验证[7]。首先，信息化管理使得医疗服务更加透明。患者可以通过信息

化系统及时获取病情信息，了解诊断和治疗的每一个环节，增强了患者对医疗过程的信任。其次，

信息化管理提高了医疗服务的效率。以徐州市中心医院为例，通过信息化建设，平均住院日下降了

2.2天，病人周转次数和接诊率显著提高，患者在更短的时间内得到治疗和康复，自然会对医疗服务

更加满意。此外，信息化管理还改善了医患沟通。通过信息化系统，医院能够更好地记录和分析患

者的反馈，及时解决患者的问题和投诉，增强了患者对医疗机构的信任和满意度。

3 信息化管理提升患者满意度的实施路径

3.1 信息化基础设施建设

信息化基础设施建设在提升患者满意度方面扮演着至关重要的角色[8]。这一建设涵盖了多个关

键组成部分，首先是硬件方面，包括高性能的服务器和计算机设备，这些设备能够快速处理大量数

据，确保信息的高效流转；其次是先进的网络设备，如高速路由器和交换机，它们为医院内部及与

外部的数据传输提供了稳定可靠的通道。此外，软件工具也是不可或缺的一环，医院管理信息系统

（HMIS）能够全面管理医院的各项业务流程，提高运营效率；电子病历系统（EMR）则实现了患者

病历的电子化存储和共享，方便医护人员快速获取和更新患者信息；患者关系管理系统（PRM）则

专注于提升患者体验，通过优化患者服务流程和增强医患沟通，进一步提升患者满意度。这些硬件

和软件要素相互配合，共同构建了一个高效、稳定且可靠的信息化环境，使得医院在诊疗服务、患

者管理和信息共享等方面都能够达到更高的水平，从而更好地满足患者的需求，提升其整体满意度。

3.2 信息化管理流程优化

信息化管理流程的优化工作要求医院对当前正在使用的各项管理流程进行全方位的梳理和彻底

的重构，旨在消除那些不必要的冗余环节，从而显著提升医院的服务效率[9]。具体措施包括引入先

进的智能排队系统，该系统能够有效管理患者排队顺序，减少混乱和等待时间；同时，充分利用电

子病历系统的优势，实现病历信息的实时共享和即时更新，确保医护人员能够迅速获取患者的最新

医疗信息，从而提高诊疗的效率和准确性。此外，医院还需特别重视跨部门之间的信息协同工作，

打破长期以来存在的部门壁垒，确保信息能够在各部门之间实时传递和共享，形成一个高效、透明、

协同的工作环境，进一步提升整体管理水平和服务质量。

3.3 信息化管理培训与推广

信息化管理的培训与推广是确保医疗人员能够熟练使用各类信息系统的基础性工作[10]。通过全

面、系统的培训课程，医疗人员不仅能够熟练掌握信息系统的基本操作技能，还能深入理解系统背

后的逻辑架构和数据管理的基本原则。这种培训不仅提升了医疗人员的技术水平，还增强了他们对

信息化管理的整体认知。
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与此同时，向患者及其家属详细介绍信息化管理系统的使用方法和显著优势，也是至关重要的

环节。通过耐心细致的讲解和演示，患者及其家属能够更好地理解信息化管理系统带来的便捷和高

效，从而显著提升他们对医疗服务的满意度和对医疗机构的信任感。这不仅有助于优化医患关系，

还能推动医疗信息化建设的深入发展，实现医疗服务的现代化和智能化。

4 结论

（1）信息化管理在提升多专科协作诊疗门诊的整体服务品质方面发挥了重要作用。

（2）患者的接受程度和满意度是多专科协作诊疗门诊市场需求的核心指标。信息化管理通过

实时数据监控和反馈机制，帮助门诊管理者及时发现并解决服务中的不足或流程中的欠缺，从而不

断优化服务品质。

（3）信息化管理在提高患者就诊满意度方面表现突出，通过信息化手段，患者能够更便捷地

获取诊疗信息，预约挂号、诊疗记录等流程也更加顺畅。

综上所述，信息化管理在多专科协作诊疗门诊中的应用，不仅提高了门诊的运营效率，还显著

提升了患者的就诊体验和满意度。未来研究方向应聚焦于中西医结合康复技术的协同应用与信息化

管理，通过构建全面的康复处方平台、优化信息化管理系统功能及探索不同康复场景的应用效果，

进一步提升患者满意度及医疗服务质量。
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