
 

 

 

 

 

 

[浮光掠影] 

那些天，我们的奋斗 

暑假，国际工商管理学院的 Moment团队就上海市大型医院的输液区排队情况与新华医院做了一

次调查，他们会有怎样的感受，又会有怎样的结论呢？ 

Moment团队，顾名思义，节省时间，达到高效是他们的使命。他们希望通过实地数据收集与流程

分析，利用 Arena 仿真软件模拟大型医院输液区排队时间长短，基于对医疗资源的利用现状，为优化

医院资源配置和减轻患者排队负担提出科学的建议。 

7月初，通过走访，联系大型医院的相关负责人，他们将调研地点选在了上海交通大学医学院附

属新华医院，这是一所三级甲等医院，拥有一流的医疗设施和优秀的医护人员。通过文献、网络资料

[编者按] 上海，这个璀璨动人的城市是繁忙的，而城市光芒的背后更需要完善、健全的医

疗系统来支持。我们应该都经历过看病时排队的艰辛，也目睹过医院的繁忙，特别是输液

室中拥挤的人群。面对这个问题，国际工商管理学院的 moment 小组通过暑期调查，给出了

答案…… 
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的查阅和对医生的访谈，他们得知每年盛夏是就诊的高峰期。于是在这个

暑假，他们把输液区作为调研的直接部门，希望能在这里更深入的了解输

液流程和排队现状。 

7月上旬，他们如火如荼地展开了对医护人员和病人的访谈和观察工

作。幸运的是，在深入地与医护人员沟通后，他们在增加就医效率，改善

就医环境，提高患者满意度方面与护士还有护士长取得了强烈的共鸣。在

人手略显不足的情况下，护士们始终坚持兼顾不同患者的需求，完成各个

流程的工作，这些也深深打动了他们。另外，我们通过与部分患者的沟通

与访谈，他们也了解到了不同时间段的排队情况。这些都对他们的研究给

予了极大的帮助。 

在接下来的 10余天中，

针对新华医院，他们发现，成

人区与儿童区的排队模式有着

较大的区别。儿童区的二次叫

号机制与成人区单一排队形式

差异明显。于是，他们团队分

成两组，主要收集了成人区在

不同天气、平时与周末、不同

时间段的排队等待时长，并与

在儿童区的观察情况进行比

较。同时，他们也观察了实际

工作中人手的灵活调配情况，

为之后的软件模拟做好充足准备。 

在老师与学长的耐心指导与点拨下，他们的流程分析已成雏形。首

先，他们将通过软件得出到达分布的拟合，据此提出如何分散人流，错开

高峰的合理建议。同时，他们将对收药、配药、扎针的平均时间做出分

析，查看等待时间的分布状况，得出人手配置的最优结论。目前来看，他

们发现配药流程的瓶颈，他们将着重分析，进一步为提高流程效率做出努

力。最后，他们也将会对患者的访谈情况做出统计与整合，研究成人区也

采纳叫号系统的建议的可行性，从而改善就医环境，提高患者的满意度 

[心海拾贝] 

10 多天来，忍受着高

温的炙烤，沟通的困

难，我们始终坚持一

个信念——为社会医

疗事业贡献出我们的

力量。我们相信，只

要我们坚持不懈地努

力，就一定能在提高

排队效率，增加患者

的满意度方面上贡献

力量。 

——马琳琳 

 

虽然上海的酷暑让大

家都很辛苦，但是每

个人的心里都是充实

的。这次暑期实践增

强了我们的责任感，

增进了同学之间的感

情，同时在活动中，

通过向老师咨询，请

教，也学到了许多课

本上学不到的专业知

识。 

——商行 
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相信他们的知行结合与不懈的努力最后会交出一份满意的答卷。他们将以图文并茂的形式呈现出

一份直观的报告，以深入浅出的方式阐述流程的各环节分析与改进建议，为此领域的研究贡献一份力

量，也尽他们所能，为医疗事业做出微博的贡献。 

 

 

 [队员日志] 

 

高温下的坚守 

——陈娱 

七月，我们团队如火如荼地展开着暑期公益社会实践。大雨、高温，这些都不能阻碍我们多次走

访医院的脚步,因为我们心忧病患。这次知行杯的活动也确实在我们 2013 的画卷中留下了浓墨重彩的

一笔。 

虽然，我们在课堂中学习了许多运营的知识，但是如何真正运用到实践中，为公益出力，我以为是我

们需要考虑的。知行杯正是为我们接触社会，服务社会提供了一个桥梁。相信我们的热情，我们的知

识，定能为实践提供可靠的基础。 

知行二字始终深深刻在心中。因而，我们也希望首先切实深入了解对于大型医院病患在输液区的

排队情况，除了等待与到达时间的数据整理以外，我们也做了一些对医护人员和病人的访谈和观察。

幸运的是，在我们深入地与基层工作人员，包括护士还有护士长的沟通后，在增加就医效率，改善就

医环境，提高患者满意度方面，我们有着强烈的共鸣。在人手略显不足的情况下，护士们始终坚持兼

顾不同患者的需求，完成各个流程的工作，这些也深深打动了我们。另外，我们通过与部分患者的沟

通与访谈，我们也了解到了不同时间段的排队情况。这些都对我们的研究给予了极大的动力。 
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接着，对于严谨的研究来说，数据收集确实是重中之重。经过调查，

我们发现输液等待这样一个流程们其实并

不简单。流程其实包括交药、充配、扎针

等许多细微的工作。为了找到流程运行瓶

颈，从而真正找到减少等待时间的缺口，

提高运营效率。我们团队也有效地进行了

分工，不论是患者到达的速率，还是等待

交药的过程，还是最后等待开始输液的时

间，我们都一丝不苟地有所记录。虽然汗

流浃背，但是为医疗福利尽一份微薄之力

的愿望始终激励着我们，完成一个又一个

样本的采集。后续部分我们会对此深入分析，希望以一份直观的图文并茂

的报告呈现，为此领域的研究做出一点贡献。 

层次处理。到达的人数、等待时间的分布、每个流程的平均等待时间

其实都与效率是息息相关。在学长、还要老师的耐心指导与知行并重。在

完成医院的调研实践之后，我们进入到 Arena 仿真软件中来进行数据的深

点拨下，我们也有所收获。我们也希望在团队孜孜不倦的研究下，能为医

疗带来一点点改善建议。 

相信这段实践，会是我们人生的一段重要经历，对我们的将来也会有

很多帮助。愿我们在自我磨练与成长的同时，也能为社会做出一点切实的

贡献。 

 

在经历中成长 

——徐虹丽 

七月，忙碌的期末考试结束了，有别于往年的匆匆离去，这个暑假，

我们加入了“知行杯”公益大赛，希望通过我们的研究也能为社会福利贡

献一份力量。虽然酷暑难耐，但我们依然全力以赴。 

理论与实际总有差距。在实践中等待我们的往往是一我们团队的项目

是关于大型医院输液区排队现状的调研，选题的初衷，一方面是因为我们

团队成员的亲身经历：很多时候，为了几分钟的检查需要排一个多小时的

[心海拾贝] 

虽然天气很热，虽然

实践很累，但是由于

大家都做好了心理准

备，并不觉得多么困

难，能团结协作，顺

利实现我们的实践目

标，是我们心中最重

要的事。 

——王冰清 

 

虽然没少吃医院领导

的闭门羹，虽然每天

一副被汗水浸透好几

次，虽然我们瘦了黑

了脚磨破了，但每当

看到那些在楼梯间里

或坐或蹲等待着输液

的人们的交际的确又

无奈的眼神时，我们

就会觉得现在做的一

切都是有意义的。希

望我们的这次调研，

可以从最为次奥的地

方，提高人们的幸福

感。 

——谢雪莹 



4 
 

队；另一方面，看病难已经成为压在城镇居民身上的一座大山。作为大学生，我们希望运用所学的知

识，从输液区着手，深入了解排队的现状。 

虽然前期准备较为充分，但是我们仍然碰到了许多的问题。在医院的协助下我们确定了最终的实

践方案和实践地点；在指导老师和学长的帮助下，我们学会了较为顺畅地使用了 Arena 软件来进行

仿真模拟，以便对观察数据进行较深层次的处理。 

在整个的实地实践中，实地收集数据是最困难也最辛苦的一

部分了。然而，细节往往是关键，一些细小琐碎的时间计算恰恰

是我们研究的重点。虽然与医院的沟通中，我们的实践目的得到

了医护人员的很大共鸣与帮助，但在与患者的交流中，一些患者

确实心情十分焦急，同时又很在意自己的隐私安全，并不愿意与

接受我们的调研，因此我们改变了原有问卷调查的思路，改为与

患者随和的交谈，数据收集有了可喜的进展。 

骄阳似火，上海的高温预警没有阻止我们实践的脚步。我们

抱着优化医院资源配置、减轻患者排队负担的最终目标，用坚定

的眼神和真诚的微笑向患者传达我们的目的和诚心，让他们从疑

虑不解到主动参与到我们的调研中来。 

自身的努力固然重要，但一路走来，我们深知离不开很多人的帮助。自申报立项开始，钱驱老师

的指导就对我们有十分重要意义。从最开始的可行性分析，到实践开始后每个阶段需要收集的数据，

老师的意见让我们的实践不是茫然无序而是有的放矢。新华医院的护士长姐姐在听说我们的来意后热

情的空出自己的午餐时间与我们交谈，不仅告知我们输液区的流程，还与我们分享她自己所做的调

研，令我们受益匪浅。在软件的使用上，正是因为有了学长和老师的教导，我们才能顺利的使用，对

数据进行模拟分析。 

一个月的时间不长，但也足够将这次的调研实践将深深地镌刻在所有队员的脑海中，成为一段难

忘的金色记忆。我们在这次实践中对社会的新的认识，我们学到的沟通能力，我们付出的努力和汗水

都将伴随团队一起成长。而我们，也将继续带着我们初见雏形的研究踏上征程，为切实提升就医满意

度奉献我们微薄的力量。 

 

 


