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分时间段预约挂号模式对门诊预约挂号爽约率的影响 

余 雯 

贵州医科大学附属医院  贵州贵阳 

【摘要】目的 分析门诊预约挂号中分时间段预约挂号模式对爽约率的影响。方法 研究期间以门诊预

约挂号爽约率的情况为主要分析目标，开展研究的时间为 2021 年 10 月，结束时间为 2022 年 10 月，研究

期间选取在本院门诊预约挂号的患者 600 例进行分析，所有的患者预约挂号中均挂的普通号。对患者资料

进行明确后，将其依据平均分组的原则，分到研究组（n=300 例）和参照组（n=300 例），两组预约挂号分

诊就诊的方式不同，分别为分时间段预约挂号和常规预约挂号。对两组患者分诊就诊的爽约率进行记录和

统计，同时了解患者是否满意，以此为基础完成比较。结果 研究组签到和爽约人数及比例分别为 275 例（9
1.67%）、25 例（8.33%）；参照组签到和爽约人数及比例分别为 251 例（83.67%）、49 例（16.33%）。研

究组的满意人数和满意率分别为 290 例（96.67%），参照组有 239 例（79.67%），上述内容比较，存在明

显的差异，研究组优势显著有统计学意义（P＜0.05）。结论 在门诊预约挂号中采用分时间段预约挂号模式，

有效地减少挂号爽约率，还能够促进患者满意度的提高，值得借鉴和推广。 
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The impact of time-slotted appointment booking mode on the rate of missed outpatient appointments 
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【Abstract】Objective To analyse the effect of time-slot booking mode on the rate of missed appointments in 
outpatient registration. Methods The study was conducted in October 2021 and ended in October 2022. 600 
patients were selected for the study, and all of them had a general appointment. The patients were divided into a 
study group (n=300 cases) and a reference group (n=300 cases) according to the principle of equal grouping, and 
the two groups had different methods of appointment booking, namely time-slot booking and regular booking. The 
rate of missed appointments for triage visits was recorded and counted for both groups, and also to find out if the 
patients were satisfied, as a basis for completing the comparison. Results The number and percentage of patients 
who signed up and missed appointments in the study group were 275 (91.67%) and 25 (8.33%) respectively; the 
number and percentage of patients who signed up and missed appointments in the reference group were 251 
(83.67%) and 49 (16.33%) respectively. The number and rate of satisfaction in the study group were 290 cases 
(96.67%) and 239 cases (79.67%) in the reference group, respectively. There were significant differences in the 
above elements when compared, and the advantage of the study group was statistically significant (P < 0.05). 
Conclusion The adoption of the time-slotted appointment mode in outpatient registration effectively reduces the 
rate of late registration and also promotes the improvement of patient satisfaction, which is worthy of reference and 
promotion. 
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引言：目前随着医疗体系的改革，许多医院更

加重视门诊服务的完善，门诊作为医院面向群众的

窗口，所阶段的患者数量较大。在患者就诊过程中，

需要通过门诊挂号的方法，有序地进行分诊就诊[1]。

目前门诊挂号方式多种多样，包括线下挂号、线上

挂号两种，就线下而言，可通过门诊服务窗口以及

自助挂号机完成，而线上挂号可通过电话、微信以

及网上完成，挂号方式的多元化有效地提高了门诊

的工作效率。然而近年来挂号的预约量呈现出较低

水平，同时爽约率增加。具相关研究指出，较高的

爽约率会给医疗资源造成影响，使其出现浪费的现

象。因此，本研究选择部分预约挂号的患者进行分

析，采用分时间段预约挂号和常规方法比较，记录

相关结果后做出如下报道。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
研究样本的选择均从本院门诊预约挂号的患者

中选取，共抽取 600 例，研究开展的时间为 2021 年

10 月，结束时间为次年同月，既 2022 年 10 月。主

要爽约率的影响作为主题，记录患者资料后，将其

分到两个小组，一个小组为使用分时间段预约挂号

的研究组，另一个为常规预约挂号的参照组，每组

平均获得 300 例患者。研究组总人数的构成包括 153
例男性和 147 例女性，计算平均年龄数据时，明确

患者最低年龄 4 岁，最高 60 岁，获得（26.01±3.15）
岁的平均值。 

参照组总人数的构成包括 150 例男性和 150 例

女性，计算平均年龄数据时，明确患者最低年龄 4
岁，最高 61 岁，获得（27.33±2.34）岁的平均值。 

以上患者的相关资料比较，未体现出较为显著

的差异，说明所选患者的类型相似，作为对比内容

有较高的可信度，未体现出统计学意义（P＞0.05）。 
1.2 方法 
参照组分诊就诊的方法为常规预约挂号模式，

挂号的时间分为 2 个阶段，一个为上午，另一个为

下午；使用电脑进行号源的分配，挂号单中的候诊

时间和候诊号不同，未确定具体的候诊时间。研究

组分诊就诊采用分时间段预约挂号模式完成，具体

措施如下：（1）将时间段进行合理的划分，一个时

间段为 1h，上午分为 4 个时间段，即上午 8 时至 12
时，在此期间使用电脑进行号源的平均分配，下去

分为 3 个时间段，即下午 2 点至 5 点[2]。患者预约

挂号时间为提前两周，可根据自己的时间进行时间

段的合理选择，之后完成挂号费的缴纳。所有的挂

号单均需要进行相关信息的名气，不仅要有具体的

诊号，还要有诊断时间阶段，以时间段进行候诊号

的分配。名气具体的候诊时间，精确到分。例如某

患者预约挂号的挂号单为 5 号，挂号单中的候诊时

间段为 13 点 34 至 13 点 49 分。 
1.3 观察指标 
（1）两组采用不同方法后，对预约挂号爽约率

进行记录，统计两组爽约人数，并采用人数与总人

数相除的方法进行爽约率的计算。获取相关数据后

进行组间比较。（2）患者是否对预约挂号满意，采

用调查问卷形式了解，调查期间对满意人数进行汇

总，并计算满意率，数据获取后完成比较。 
1.4 统计学处理 
无论是计数资料 n（%），还是计量资料（x±s）；

均采用 SPSS 23.0 计算机软件统计和分析，数据记

录后分别进行检验，t 检验组间计量资料，χ2 检验组

间计数资料。组间如果存在显著差异则说明（P＜
0.05），有统计学意义。 

2 结果 
2.1 两组爽约率比较 
研究组的爽约率明显低于参照组，差异显著有

统计学意义（P＜0.05），见表 1。 
2.2 不同方法应用后比较 2 组满意度 
研究组满意度明显比参照组高，差异有统计学

意义（P＜0.05）。见表 2。 

表 1 不同方法应用后比较两组爽约率（n/%） 

组别 例数 签到率 爽约率 

研究组 300 275（91.67%） 25（8.33%） 

参照组 300 251（83.67%） 49（16.33%） 

χ2  8.523 7.654 

P 值  ＜0.05 ＜0.05 
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表 2 不同方法应用后比较 2 组满意度（n/%） 

组别 例数 非常满意 基本满意 不满意 总满意度 

研究组 300 200 90 10 290（96.67%） 

参照组 300 190 49 61 239（79.67%） 

χ2     7.234 

P 值     ＜0.05 

 
3 讨论 
随着医学服务的不断完善，许多医院的门诊挂

号形式不断增加，本院预约挂号模式的开展时间较

长，将每个小时设置为一个时间段，患者在进行门

诊预约挂号时，结合自己的情况合理地进行时间段

的选择，电脑系统了解患者的请求后，将就诊时间

进行合理的分配，必须保证号源池的统一性，结合

挂号单的时间的先后顺序，患者可在临近就诊时间

前来就诊，从而减少候诊时间[3]。再挂号流程中，

要在明显的位置处确定退号流程，该方法具有操作

简单，当号源退约后，计算机将号源在当日号源池

中重新分配，保证号源的利用充分。在实际过程中，

采用上述方法进行门诊预约挂号的流程，并对爽约

号进行管理，无论是医务人员，还是患者，其满意

程度均有明显上升，与参照组相比差异有统计学意

义（P＜0.05）。 
在分时间段预约挂号方法应用过程中，设置提

前 2 周预约的方法，这为患者提供了充足的时间，

也可让患者跟家自己的时间合理地选择就诊时间，

同时门诊的服务内容也不断完善，实现了从而叫交

费到就诊效果的提高。对于当天挂号情况的了解，

医生可通过计算机的相关系统进行查阅。另外对于

退约的流程，要进行升级和改造，由院内客服人员

通过计算机系统以及完善的监管制度完成，以免出

现遗漏造成资源浪费的情况发生[4]。本研究对研究

组开展的分时间段预约挂号模式，结果显示本组爽

约率明显低于参照组，差异有统计学意义（P＜
0.05）。 

综上所述，受到多种因素的影响，门诊预约挂

号的守时守约率无法做到百分百的实现，因此医院

不可因爽约问题影响预约挂号工作，此时就需要对

预约挂号的流程进行优化，提高服务质量和资源管

理水平，减少爽约率的发生。采用分时间段预约挂

号可有效减少爽约率。 
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