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医院门诊预约挂号失约病人分析及对

蓝秋乔 韦晓春 杨静

(广西 河池市人民医院 570000)

摘要：随着全国医药卫生体制改革的逐步推进，社会医疗保障的逐年完善，社会大

众对医院认知的渐渐提高。同时全国人口老龄化逐年上升，社会对医疗资源的需求扩大。为

了满足这些需求，大多数医院以及专业人士都有一致的共识，大多数医院开展了预约诊疗服

务。但是有预约，就有失约。本文对医院门诊失约问题作出分析、提出改进对策，希望可以

减少病人排队挂号的时间；降低病人就诊错失的风险；提高医院的就诊效率，合理分流就诊

人群，优化分配医院的有限资源，提高医院的服务质量，更方便完善地为患者提供人性化的

服务。
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1.绪论

随着全国医药卫生体制改革的逐步推进，社会医疗保障的逐年完善，社会大

众对医院认知的提高，同时全国人口老龄化逐年上升，社会大众对现代医疗资源

的需求加大，这表明人民群众健康意识的大大提高，是我国现代化小康事业大步

前进的最好证明。但是我国是一个人口大国，尽管我国拥有众多的现代化基础医

疗设施，相对于庞大的人口基数来说，仍然存在一些比较严重的问题[1]：就医服

务流程冗长，门诊等候大厅拥堵，候诊等候时间过长，医患面对面交流时间短，

检查科室拥塞以及反复挂号，在各处科室重复检查等等一系列问题。。本文将门

诊预约问题作为研究重点，对门诊预约问题的专业化分析、门诊预约程序化作业

优化、门诊资源的高效分别配等问题进行着重分析，并提出解决方案。

2.现代医院门诊预约的现状调查

2.1 调查对象

本文的主要调查对象是绵竹市医院的预约失约病人，采用现场随机抽样跟踪

调查河池市人民医院 2021 年 1月 22日-27日就诊病人中以往有失约经历的病人

共 43 例，以及电话调查对河池市人民医院 2021 年 1 月 22 日-27 日期间失约案

例共 129 例。其中现场随机抽样跟踪调查共 43 例，有效调查结果 43 例；电话调

查失约病人 129 例，有效调查结果 116 例，合计有效调查结果 159 例。

2.2 调查结果

（1）低学历病人失约案例比高学历病人多，并且学历小学及以下的病人失约率
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极高。反而，一些高学历文化水平的病人失约率并不高。

（2）从职业上来看，在职病人失约的数量比离职病人的数量多，务农病人

失约数量比有工作病人失约数量多，学生病人在所有的失约病人中最少。

表 1 失约病人的基本情况

2.2 医院病人失约原因总结

（1）.失约病人大多为低学历文化背景、女性、40-60岁等人群，这部分病人的

特点表现为对预约流程，失约后果等问题不熟悉，不知道。高学历病人失约的数

量远比低学历病人失约少的多，这并不是高学历病人要比低学历病人的道德水平

高，而是低学历病人在接受预约挂号制度的同时，需要远比高学历病人多的时间

来了解预约挂号制度中许多细节和规定，这是一个宣传普及的问题，需要医院和

政府、社会各界的共同推进。

（2）.失约病人因主观原因失约占据失约总数的 75.8%，集中不知道预约的具

体时间、不知道取号时间等原因占据失约总数的 44.5%。

（3）.其他主观原因包括不知道退号方法、退号电话未打通，以及不清楚失约

惩罚。在没有约束的管理下必然会产生一定的紊乱。

3.医院挂号预约失约病人的对策分析

由于每个病人实际情况不同，每个医院的地域，环境，设施，病人的就诊习

惯的不同，不可能追求每个病人完全履约，完美的“零失约”是不可能的，重要

的是树立预约病人的预约应约意识，培养病人的按时应约的习惯，以方便对有限

医疗资源的分配和利用。在这样一个培养树立过程中[7]，需要医院和社会的紧密

配合与宣传，也需要我们不断地努力和实践，我们需要知道这并不是一件一蹴而

就简单的事。少量的失约病人对医院来说并不完全是一件坏事[8]。首先，少量的

失约病人可以让医院的预约失约惩罚制度对其他预约病人有警示作用；其次，少

量失约病人可以给专家作诊期间有一个调节分配的作用，不仅是对门诊资源空挡

项目 人数（人） 构成比例（%）
性别 男性 73 45.9

女性 86 54.1
年龄 ≤20 7 4.4

21~40 32 20.1
41~60 61 38.3
61~80 59 37.1

文化程度 小学及以下 82 51.5
初中 36 22.6
中专或高中 30 18.8
大专 6 3.7
本科及以上 5 3.1

职业情况 在职 54 33.9
退休 28 17.6
务农 69 43.3
学生 8 5.0
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的利用，也是对医生自身的放松和调节。所以完美的应约是不可能的，我们更多

地应该追求医院自身条件、服务、流程的完美，以方便每个就诊病人。
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