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内镜中心优化流程管理对胃肠镜检查效率

及患者满意度的提升作用
李　盈

四川省达州市中西医结合医院　四川　达州　635000

摘　要 ：随着胃肠道疾病发病率持续上升，胃肠镜检查作为常规筛查与诊断的重要手段，其检查需求量逐年增加，医院内镜中

心面临效率与服务质量双重压力。传统流程中存在预约时间长、候诊混乱、检查周期长、信息传递滞后等问题，直接影响患者

体验与诊疗效能。本文以某三甲医院内镜中心为研究对象，分析其流程管理中的核心问题，并通过制度重构、信息化建设与岗

位协同优化等多项干预措施，系统提升胃肠镜检查的运行效率和患者满意度。结果表明，流程优化后检查完成率、日均检查量

显著提高，平均等待时间明显缩短，患者对就诊体验和服务满意度均有提升，为内镜中心现代化管理提供了切实可行的路径参考。
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引    言 ：

胃肠镜检查因其直观、安全、诊断准确的优势，广泛用于消化系统疾病的筛查、确诊和随访。随着健康意识增强

与国家早癌筛查政策的推广，公众对胃镜、肠镜检查的接受度逐渐提升，胃肠镜的临床使用量持续增长。然而，

在供需不匹配与资源有限的背景下，许多医院的内镜中心仍采用传统管理模式，流程设计滞后，岗位协同效率不高，

导致患者检查等待时间过长、流程中断频繁、医护工作负荷增加等问题普遍存在，严重影响了检查质量与患者满

意度。

优化内镜中心管理流程，不仅有助于缓解医护压力与设备利用瓶颈，更是提升患者就诊体验、保障医疗安全的重

要手段。近年来，随着精益管理理念和医院信息化建设的推进，多家机构已在预约调度、人员配置、设备管理、

数据互通等方面展开探索，并取得积极成效。然而，系统化的流程优化路径仍存在差异，缺乏针对胃肠镜检查这

一特定服务单元的综合性管理模式。本文结合典型三级医院实践经验，从问题识别、流程再设计、信息支撑与质

量评价四个维度，系统探讨内镜中心优化管理对提高胃肠镜检查效率与患者满意度的实际作用，期望为内镜中心

运营管理提供理论支撑与实践参考。

1 内镜中心传统管理流程的瓶颈分析

当前多数医疗机构的内镜中心管理流程，沿用“预

约—候诊—检查—回访”的顺序逻辑，形式上规范但操

作中漏洞频出。在预约环节，部分医院依赖人工登记或

初级信息系统，缺乏对医生排班、设备负荷和患者需求

的动态匹配，导致预约排期不合理，部分科室出现“集

中预约、资源拥堵”，而其他时段检查能力闲置。尤其

在高峰时段，预约满载常引发患者投诉和重复改期，降

低患者信任度和就诊依从性。

候诊管理方面，传统“现场叫号”方式缺乏时间

分段和流量控制机制，患者聚集等待区，不仅增加焦虑

与疲劳，也带来交叉感染隐患。一些患者因无法实时了

解排队进度，产生“不知所措”的就医体验，甚至因等

候时间超长自行放弃检查，造成资源浪费。

在检查执行层面，医护之间的交接流程不清晰、

任务分配不均衡也十分常见。部分医院尚未建立标准化

操作路径，不同班次间操作差异大，医技间缺乏有效协

同机制，常因检查准备不充分或信息传递缺失而造成流

程中断。例如，护士未及时知晓患者禁食状态、技师等

待消毒完成、医生查阅历史病历延误等，均导致检查延

时和重复劳动，进而影响日均检查量和整体效率。

此外，检查后的数据处理与报告归档仍依赖人工

录入与纸质管理，不仅加重医技负担，也影响结果传递

的时效与准确性。报告签发、复查建议、信息回传等流

程未形成闭环，患者需多次往返或电话确认，降低就医

便利性，也制约了内镜中心管理向智能化转型的进程。

2 流程再造策略在内镜中心中的实践路径

为缓解内镜中心运行压力、提升整体就诊体验，

研究医院从多方面入手开展流程再造，核心思路是以患

者为中心、以信息化为支撑、以协同效率为导向，通过
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流程梳理与制度创新，形成覆盖检查全周期的优化体系。

首先在预约环节，医院引入基于电子健康档案的智能预

约系统，实现与门诊开单系统、医师排班系统联动。患

者在挂号后自动生成检查指令，系统根据设备空余、医

师专长、患者便利性等综合因素进行智能分配，大幅减

少人工干预与重复沟通。同时通过手机端 App 或微信公

众号等平台，实现在线预约、排队查询、结果查看等一

站式服务，提升流程透明度。

在患者入检前，医院建立“多节点信息预判系统”，

由护理人员提前获取患者既往胃肠镜记录、禁食状态、

基础疾病及过敏史等信息，确保现场接诊环节快速、高

效、无遗漏。为减少等候时间，候诊区域实施分时段限

流管理与动态叫号机制，将每日患者分为多个时间段精

细预约，结合电子屏与语音播报，引导患者按时到场，

降低集中候诊压力。同时，设置专职护士岗位引导与答

疑，缓解患者焦虑情绪，提高服务温度。

在检查执行流程上，实行“任务分包”与“角色定岗”

模式，将患者信息采集、消毒核查、物品准备、数据录

入等流程细化至专人专岗。医生专注诊断与操作，护士

负责物理准备与心理安抚，技师协同调配设备与图像质

量控制，各岗位通过信息系统联动，实现无纸化交接与

流程追溯，确保每位患者检查任务快速闭环。在高峰时

段，通过设立“备用操作间”与“弹性人力池”，动态

调配人员与场地资源，确保高效运行。

数据归档与结果传递方面，医院构建“自动生成—

智能审核—结果推送”机制，医生完成内镜操作后，系

统自动识别图像关键词并生成结构化报告草稿，医师只

需审核与补充关键诊断意见即可签发，极大降低报告撰

写负担。报告完成后同步上传至电子病历系统，并推送

至患者手机，缩短患者等待时间与信息反馈周期。

通过这套流程再造策略，内镜中心各环节运行时

间得到有效压缩，检查排队日均减少 0.8 天，单个患者

从预约到完成的周期由平均 7 天缩短至 4 天。更重要的

是，各环节职责分明、协同顺畅，减少重复劳动和信息

滞后，提升工作效率的同时也增强了医患双方的信任与

满意。

3 检查效率提升的量化成效与质量控制

流程优化实施后，胃肠镜检查效率显著提升。以研

究医院为例，改革前每日完成量约 65 人次，优化后增

至 82 人次，增长 26%。设备利用率从 78% 上升至 92%，

资源配置更趋合理。尤其在高峰日与集中筛查期，通过

弹性排班和备用操作间启用，有效缓解了以往集中排队

与人力紧张问题。

患者流转效率同步提升。过去因排队不可预知、

流程重复，患者常需往返 2 至 3 次才能完成检查。实施

预约系统与信息整合后，当天或次日完成检查的比例由

30% 提高至 72%。候诊时间也从平均 65 分钟缩短至 28

分钟，极大缓解患者不适与焦虑，提升就诊体验。

医护分工精细化是效率提升的关键。通过“角色

定岗”模式，医生专注操作与判读，护士专责检查准备

与引导，技师管理设备与图像质量，各岗位高效协同，

减少信息断层与重复操作。数据显示，因准备不足导致

的检查中断下降 61%，重复检查率由 5.2% 降至 1.8%。

在质量控制方面，医院引入“检查质量评分系统”，

对图像清晰度、黏膜暴露、报告规范性等进行多维评估，

并纳入绩效考核，促进标准化与持续改进。患者也通过

服务满意度量表对医护态度、环境舒适度等提出反馈，

并可借助“质量反馈通道”实现实时意见上报，推动管

理闭环。

值得一提的是，医院还强化了“检查—诊断—随访”

的服务闭环。系统根据检查结论自动推送随访提醒与注

意事项，同时将信息同步至相关科室，确保后续诊疗无

缝衔接。这种闭环机制不仅提升了服务完整性，也推动

医院管理模式从“检查导向”向“诊疗协同”转变。

综上，流程优化不仅带来了检查量的增长，更提

升了质量控制、工作效率与患者感受，为构建以患者为

中心的高效医疗管理体系提供了实证支撑与可复制路

径。

4 患者满意度的变化趋势与影响因素分析

内镜中心作为患者接触频率较高的诊疗单元，其

服务质量与流程体验对患者满意度具有直接影响。在本

次流程优化实践中，医院通过问卷调查和访谈方式，系

统收集了优化前后共计 842 名患者的满意度评价数据。

结果显示，患者总体满意率由改革前的 76.4% 提升至

91.8%，其中“检查流程合理性”“服务态度”“信息

透明度”三个维度的改善尤为显著。

从具体项目来看，患者对“预约便捷度”评分由

改革前的 3.6 分（满分 5 分）提升至 4.5 分，得益于智

能预约系统的上线与移动端接口的优化，不仅减少了患

者亲自到院排号的次数，也提高了预约时间的确定性与

成功率。对于部分行动不便的老年患者，医院还设立人

工协助窗口，通过人工筛查与智能排程相结合的方式，
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确保其获得同样便捷的预约体验。

“等待时间缩短”也是满意度上升的关键因素之

一。改革后等待区由原来的集中式排队改为分段预约、

分时叫号，并配备休息座椅、饮水设施与视频宣教系统，

为患者创造一个舒适、有序的候诊环境。统计显示，患

者对“等候体验”评分由 3.2 分提升至 4.4 分，尤其在

老年群体中反响热烈，有效缓解了就诊期间的焦虑感。

服务态度方面，医院通过强化培训机制与绩效挂

钩方式，提升了医护人员的服务意识与沟通技巧。优化

后的流程强调护士在接诊初期的主动引导与情绪疏导，

医师在操作前充分说明过程与注意事项，使患者在检查

过程中获得更高的安全感与理解度。同时，患者在检查

后收到系统自动生成的关怀提示及饮食建议，也让就诊

过程从“技术服务”向“情感关怀”延伸，进一步增强

患者的满意与信任。

然而，满意度的提升仍面临一定挑战。例如，部

分患者反馈报告签发仍有延迟现象，尤其在特殊病理检

查或需人工补录内容时较为常见。此外，对于首次接受

胃肠镜检查的患者而言，尽管流程已优化，但对操作过

程的畏惧与对侵入性检查的抵触心理仍然存在，这部分

因素与流程关系不大，更多依赖于健康宣教与患者心理

引导。

为进一步提升满意度，医院后续计划将胃肠镜宣

教纳入术前准备模块，在患者预约后即推送流程说明、

注意事项与舒缓指导视频，并开放线上提问渠道，由专

人定期解答。同时，加强报告系统智能化能力建设，实

现报告内容的快速审核与图像自动标注，缩短结果反馈

时间，为患者提供更及时的检查结论。

综上所述，流程优化对提升患者满意度具有明显

促进作用，其效果不仅表现在服务体验的改善上，更体

现在患者对医疗服务系统性、透明度与专业性的认可上。

未来仍需从技术、沟通与人文三个层面持续推进优化工

作，构建更高效、更温暖、更值得信赖的医疗服务环境。

结  论：

随着医疗服务模式的不断升级，内镜中心作为消

化系统疾病筛查的重要窗口，其运行效率与服务质量直

接影响着医院整体诊疗能力与患者就医感受。本文通过

对某三级医院内镜中心流程的系统优化，验证了以信息

化手段与精细化管理协同推动检查效率提升与患者满意

度改善的可行性与有效性。优化措施包括智能预约系统

构建、岗位任务分解、流程节点重构以及检查后结果自

动推送等，不仅大幅压缩了就诊周期，提高了设备利用

率，也显著降低了患者候诊时间与服务盲区。

同时，从患者角度出发，通过环境改善、沟通加

强与术后关怀延伸，有效缓解了检查中的不适体验与心

理焦虑，实现了从“流程顺畅”向“情感服务”升级。

实践证明，内镜中心流程优化不仅是管理效率问题，更

是医院人文关怀与医疗品质协同提升的重要体现。未来

应进一步深化信息系统整合、拓展术前宣教功能，并建

立持续反馈与质量改进机制，使内镜中心真正成为高效、

安全、温暖的诊疗平台，推动医疗服务迈向以患者为中

心的全周期管理新阶段。
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