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摘要院目的 了解门诊患者对医院多途径预约挂号服务使用情况袁分析预约挂号率低的人群特点并提出改进措施袁以进一步
提高预约诊疗服务质量遥 方法 选取 2021年 12月-2022年 1月在宁夏某三甲医院门诊就诊的所有患者袁采用本课题组自行
设计的叶医院预约诊疗现状调查问卷曳进行调查遥结果 51岁以上尧小学和初中学历尧来院路程花费时间跃5 h的 3类患者使用
窗口预约挂号率高尧微信小程序/公众号及自助机预约挂号率低曰使用微信小程序/公众号预约挂号的患者就医满意度高曰患
者未使用微信小程序/公众号的主要原因为野不知晓微信小程序/公众号预约挂号途径冶遥结论 在医院提供的窗口尧微信小程
序/公众号尧自助机尧打电话尧诊间预约挂号途径中袁患者就医满意度影响最大的微信小程序/公众号预约挂号方式没有被普
遍使用袁医院需针对微信小程序/公众号采取广泛宣传尧完善其互联网医疗服务功能等手段进一步提高预约诊疗服务质量尧
提升患者就医满意度遥
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by Outpatients
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Abstract：Objective To understand the utilization of hospital multi -way appointment registration service by outpatients, analyze the
characteristics of the low rate of appointment registration and propose improvement measures to further improve the quality ofappointment
diagnosis and treatment service.Methods All patients who were treated in the outpatient department of a tertiary hospital in Ningxia from
December 2021 to January 2022 were selected and investigated using the "Hospital Appointment Status Questionnaire" designed by our research
group.Results The three types of patients over 51 years old, primary school and junior high school education, and the time spent on the
hospital's journey >5 h had a high rate of window appointment registration, and a low rate of WeChat applet/public number and self -service
machine appointment registration. Patients who used WeChat applet/public number to make an appointment for registration had high satisfaction
with medical treatment. The main reason why patients did not use WeChat applet/public number was that they did not know the way of
appointment registration of WeChat applet/public number.Conclusion In the window provided by the hospital, WeChat applet/public number,
self-service machine, telephone, and appointment registration between clinics, the WeChat applet/public number appointment registration method
that has the greatest impact on patient satisfaction, and it has not been widely used. The hospital needs to adopt extensive publicity for WeChat
applet/public number and improve its Internet medical service function to further improve the quality of appointment diagnosis and treatment
services, and improve patient satisfaction.
Key words：Appointment for diagnosis and treatment;Appointment registration;Internet medicine
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根据《卫生部关于在公立医院施行预约诊疗服

务工作的意见》[1]，2009年 11月开始，公立医院中的

所有三级医院都要开展预约诊疗服务。预约诊疗

服务工作是以患者为中心开展医疗服务的重要措

施[2]，一方面有利于患者就医前咨询、提前安排就医

计划，进行精准时间段就医[3]；另一方面有利于医院

提升管理水平、提高医生工作效率和医疗质量。挂

号是医院门急诊诊疗流程的起始环节[4]，预约挂号

是“以患者为中心”开展预约诊疗服务工作的重要措

施[5]，是患者精准时间段有效就医的重要保障[6]。西

北地区各三甲医院相对北上广等东部、南部发达地

区三甲医院，优质医疗资源相对不足，患者的预约挂

号习惯相对较难养成。本研究拟对西北地区某三甲

医院就诊患者的预约挂号使用情况进行调查研究，

分析西北地区患者预约挂号率低的人群特点，并提

出改进措施，以进一步提高预约诊疗服务质量。

1对象与方法
1.1研究对象 选取 2021年 12月-2022年 1月在宁

夏某三甲医院门诊就诊的所有患者，以问卷有效回

收的 1011份为研究对象。

1.2方法 采用本课题组自行设计的《医院预约挂号

服务的认可度调查问卷》进行调查，主要内容为：

淤人口学基本信息：年龄、性别、职业、文化程度、民

族等；于患者本次就诊方式：本次挂号科室、本次就

诊类型（首诊、复诊）、对医院挂号形式的了解情况、

本次选择的挂号方式（预约挂号和现场挂号）、本次

挂号类别（专家、普通、急诊、方便）、来院路程花费时

间、不采用微信小程序/公众号/公众号预约挂号的

原因等；盂患者满意评价：包括预约就诊满意度和现

场就诊满意度。问卷采取匿名方式填写，由经过培训

的调查员分别于周一至周五上午 9:30-11:30、下午

3:00-5:00两个就诊高峰期，到医院 45个科室候诊

区以随机抽样的方法进行一对一访问式调查，对部

分特殊患者，医护人员在进行讲解时由患者选择答

案，医护人员代写。空缺项或明显错误项，参照《临床

研究中缺失值的类型和处理方法研究》处理。共发放

调查问卷 1020份，回收有效问卷 1011份，有效问卷

回收率 99.11%。

1.3统计学方法 采用 Epidata 3.0软件建立数据库，

两人录入方式监控数据录入质量。将录入的数据导

入 SPSS 13.0。计数资料以[（%）]表示，采用 2 检
验。以 约0.05为差异有统计学意义。

2结果
2.1研究对象基本情况 1011例被调查者中以首诊

患者居多，男性与女性就诊比例较均衡，以 18~30岁
年龄段、本科/专科患者居多，来院路程花费时间多

在 1 h以内，挂号类别以专家号居多，见表 1。

就诊类型

性别

年龄（岁）

挂号类别

首诊

复诊

男性

女性

约18
18~25
26~30
31~40
41~50
51~60
跃60

专家号

普通号

急诊号

方便号

650
361
511
500
47
244
172
201
143
105
99
493
461
38
19

占比

64.29
35.71
50.54
49.46
4.65
24.13
17.01
19.88
14.14
10.39
9.79
48.76
45.60
3.76
1.88

项目

表 1 研究对象基本情况渊 袁%冤

文化程度

来院路程花费时间

小学

初中

高中

本科/专科

硕士研究生

博士研究生

其他

约30 min
30 min~1 h
1~3 h
3~5 h
5 h~1 d
1~3 d
跃3 d

10
146
223
464
47
8
21
357
428
154
41
16
12
3

占比

0.99
14.44
22.06
45.90
4.65
0.79
2.08
35.31
42.33
15.23
4.06
1.58
1.19
0.30

项目
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2.2患者来院就医的挂号方式情况 919例患者采用

预约挂号方式来院就医，占 90.90%，具体包括窗口

预约 313例，占 31.06%；微信小程序/公众号预约

448例，占 48.75%；自助机预约 133 例，占 14.47%；

打电话预约 13例，占 1.41%；诊间预约 12例，占

1.31%。另 92例患者采用现场挂号方式来院就医，

占 9.10%，其中包括窗口现场挂号 73例，占 7.22%；

自助机现场挂号 19例，占 1.88%。

2.3影响患者就医的挂号形式因素分析 不同年龄

段的挂号方式比较，差异有统计学意义（ 2=68.224，
=0.001），其中 51岁以上患者选择窗口预约比例较

高，26~40岁患者选择微信小程序/公众号预约比例

较高，见表 2。不同文化程度的挂号方式比较，差异

有统计学意义（ 2=77.436，=0.001），其中小学及初

中学历的患者选择窗口预约比例较高，本科以上学

历选择微信小程序/公众号预约比例较高，见表 3。
不同来院就诊路程花费时间的挂号方式比较，差异

有统计学意义（ 2=61.924，=0.005），其中路程花费

时间在 1 d以上的患者选择窗口及小程序预约比例

较高，来院就诊路程花费时间在 30 min~5 h选择微

信小程序/公众号预约比例较高，见表 4。不同挂号

类别的挂号形式比较，差异有统计学意义（ 2=
102.109，=0.000），其中挂号类别为方便号和普通

号的患者选择窗口预约比例较高，挂号类别为专家

号的患者选择微信小程序/公众号预约比例较高，见

表 5。
2.4患者未使用微信小程序/公众号预约挂号原因分

析 有 454例患者填写了未使用微信小程序/公众号

预约挂号原因，以“不知晓微信小程序/公众号预约

挂号途径”居多，见表 6。
2.5 挂号方式与满意度的交叉分析 不同挂号形式

的预约就诊满意度比较，差异有统计学意义（ 2=
1051.211，=0.000），其中微信小程序/公众号预约挂

号选择非常满意比例较高，见表 7。不同挂号形式的

现场就诊满意度比较，差异有统计学意义（ 2=
78.153，=0.000），其中诊间预约、微信小程序/公众

号预约选择非常满意比例较高，见表 8。

挂号方式

窗口预约

微信小程序/公众号预约

自助机预约

打电话预约

窗口现场挂号

自助机现场挂号

诊间预约

约18岁
（ =47）

15
22
5
1
4
0
0

18~25岁
（ =244）

67
120
28
3
20
4
2

26~30岁
（ =172）

37
94
20
2
10
5
4

31~40岁
（ =201）

47
94
35
4
13
6
2

41~50岁
（ =143）

50
51
24
1
11
4
2

51~60岁
（ =105）

47
31
15
2
9
0
1

跃60岁
（ =99）

50
36
6
0
6
0
1

总计

（ =1011）
313
448
133
13
73
19
12

表 2 年龄与挂号形式的交叉分析渊 冤

挂号方式

窗口预约

微信小程序/公众号预约

自助机预约

打电话预约

窗口现场挂号

自助机现场挂号

诊间预约

小学

（ =10）
42
35
12
0
10
0
0

初中

（ =146）
70
42
16
1
12
4
1

高中

（ =223）
68
92
35
1
20
6
4

本科/专科

（ =464）
113
239
63
8
27
8
6

硕士研究生

（ =47）
12
27
4
2
2
0
0

博士研究生

（ =8）
2
4
0
1
1
0
0

其他

（ =21）
6
9
3
0
1
1
1

总计

（ =1011）
313
448
133
13
73
19
12

表 3 文化程度与挂号形式的交叉分析渊 冤
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挂号形式

窗口预约

微信小程序/公众号预约

自助机预约

打电话预约

窗口现场挂号

自助机现场挂号

诊间预约

约30 min
（ =357）

114
159
38
7
26
10
3

30 min~1 h
（ =428）

119
217
54
3
24
5
6

1~3 h
（ =154）

51
51
27
2
19
1
3

3~5 h
（ =41）

16
12
8
1
2
2
0

5 h~1 d
（ =16）

7
4
3
0
2
0
0

1~3 d
（ =12）

4
5
3
0
0
0
0

跃3d
（ =3）

2
0
0
0
0
1
0

总计

（ =1011）
313
448
133
13
73
19
12

表 4 来院就诊路程花费时间与挂号形式的交叉分析渊 冤

挂号方式

窗口预约

微信小程序/公众号预约

自助机预约

打电话预约

窗口现场挂号

自助机现场挂号

诊间预约

专家号

（ =493）
128
254
84
8
11
0
8

普通号

（ =461）
166
178
42
3
58
10
4

急诊号

（ =38）
14
14
2
2
4
2
0

方便号

（ =19）
5
2
5
0
0
7
0

总计

（ =1011）
313
448
133
13
73
19
12

表 5 挂号类别与挂号形式的交叉分析渊 冤

选项

不知晓微信小程序/公众号预约挂号途径

不会操作微信小程序/公众号预约挂号途径

号源足够，无需预约微信小程序/公众号挂号

习惯现场预约挂号

小程序直接找不到银川市第一人民医院

预约流程繁琐

其他

158
105
69
94
4
15
9

百分比

15.63
10.39
6.82
9.30
0.40
1.48
0.89

累积百分比

70.72
81.11
87.93
97.23
97.63
99.11
100.00

表 6 患者未使用微信小程序/公众号预约挂号原因分析渊 袁%冤

预约就诊

满意度

非常满意

满意

一般

不满意

非常不满意

窗口预约

（ =313）
135
144
28
3
3

微信小程序/公众号

预约（ =448）
257
159
31
0
1

自助机预约

（ =133）
57
73
2
1
0

打电话预约

（ =13）
7
4
2
0
0

诊间预约

（ =12）
5
6
1
0
0

总计

（ =919）
461
386
64
4
4

表 7 挂号形式与预约就诊满意度的交叉分析渊 冤
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现场就诊满意度

非常满意

满意

一般

不满意

非常不满意

窗口现场挂号（ =73）
39
33
4
0
0

自助机现场挂号（ =19）
5
8
2
1
0

总计（ =92）
44
41
6
1
0

表 8 挂号形式与现场就诊满意度的交叉分析渊 冤

3讨论
随着我国信息技术的不断发展，云物大移智等

信息技术不断应用于医疗领域[7-10]，各医院均加大了

在医院信息化建设上的投入，有效提高了医院的医

疗救治水平，提升了患者的就医体验[11-14]。微信小程

序/公众号[15-17]、自助机[18，19]是患者进入医院享受的预

约挂号的有效途径，可明显提升患者的就医体验[20]。
本研究为全面了解门诊患者对医院多途径预约

挂号服务使用情况，选取 2021年 12月-2022年 1月
在宁夏某三甲医院门诊就诊的所有患者，采用本课

题组自行设计的《医院预约诊疗现状调查问卷》进行

调查，以问卷有效回收的 1011份为研究对象，结果

发现患者来院就医选择预约挂号为主，现场挂号为

辅助，其中预约挂号主要为微信小程序/公众号预约

和自助机预约。选择微信小程序/公众号预约的患者

特点为：年龄在 26~40岁、本科以上学历、来院就诊

路程花费时间在 30 min~5 h、挂号类别为专家号。患

者未使用微信小程序/公众号进行预约挂号的主要

因素为不知晓微信小程序/公众号预约挂号途径及

不会操作微信小程序/公众号预约挂号途径。选择微

信小程序/公众号预约挂号的患者，整体就医体验

高。针对以上发现，给出如下建议以进一步提高预

约诊疗服务质量：淤医疗卫生行政部应当充分发挥

职能作用，利用各种新媒体进行广泛宣传，提高居民

使用微信小程序/公众号、自助机预约挂号的意识；

于各医疗机构应积极宣传并提倡患者使用医院提供

的微信小程序/公众号、自助机进行预约挂号，在门

诊大厅宣传大屏、电梯间、开水间、卫生间、候诊区等

张贴宣传海报等；盂当地医科类院校也可充分发挥

青年学子的力量，利用暑期三下乡、社会实践等活

动，对居民详细演示当地各医院提供的互联网医疗

服务，特别是文化程度为大学以下、年龄在 50岁以

上的人群。

综上所述，在医院提供的窗口、微信小程序/公
众号、自助机、打电话、诊间预等 5种预约挂号途径

中，患者就医满意度影响最大的微信小程序/公众号

预约挂号方式没有被普遍使用，医院需针对微信小

程序/公众号应采取广泛宣传、完善其互联网医疗服

务功能等手段进一步提高预约诊疗服务质量、提升

患者就医满意度。
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