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【摘要】 目的　通过移动支付流程改造，改善就医体验，促进门诊质量提升。方法　以西北某三甲医院门诊部作为研究

对象，利用质量管理工具，结合信息化移动支付流程改造，对门诊患者等待时间和门诊患者满意度等进行系统分析。结果　信

息化移动支付流程改造后，患者的等待时间和满意度与上一年相比都具有显著性差异（t=3.207，P=0.003；t=-6.047，P=0.010）。
结论　医院门诊医疗中采用信息化移动支付能够减少门诊患者等待时间，改善门诊患者满意度。
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【Abstract】 Objective：To improve medical experience and promote the improvement of outpatient quality through the 
transformation of mobile payment process.Method:The outpatient department of a 3a hospital in Northwest China was taken as the 
research object,and the waiting time of outpatient patients and the satisfaction of outpatient patients were systematically analyzed by 
using quality management tools combined with the transformation of information mobile payment process. Result: After the 
transformation of the information-based mobile payment process,the waiting time and the satisfaction of the patients had significant 
differences compared with the previous year (t=3.207,P=0.003;t=-6.047,P=0.010).Conclusion:The use of information-based mobile 
payments in outpatient medical care in hospitals can reduce the waiting time for outpatient patients and improve patient satisfaction.
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2022 年 6 月国家卫生健康委办公厅印发《关于医

疗机构门诊质量管理暂行规定的通知》（国卫办医发

〔2022〕8 号），系统性提出门诊质量管理要求：加强预

约挂号管理，提供网络、自助机、诊间、人工窗口等多种

预约挂号方式。提高患者到院 30 min 内就诊率，减少

院内等候时间。医疗机构应当建立满意度调查、分析、

反馈、改进机制，定期开展门诊患者满意度调查，改善

患者就医体验［1］。如何减少患者院内等候时间，如何

提升门诊患者满意度，改善患者就医体验成为目前亟

待解决的问题。

移动支付是一种由买方和卖方利用手机等移动终

端，在购买一定的商品或享受一定的服务后，进行支付

的一种服务模式［2］。移动支付的优势是受众广泛，应

用范围广，操作方便。将移动支付应用在医院就医流

程管理中，能够提升医疗服务的质量和效率，降低医院

人财物的投入，从而改善患者的就医体验，提升患者的

满意度［3］。笔者通过对西北一家三甲医院门诊患者进

行问卷调查，利用信息化移动支付手段对门诊支付流

程进行再造，系统分析门诊患者预约后等待时间和门

诊患者满意度，从而评价门诊质量提升情况。

1　资料和方法

1. 1　资料来源

采用随机调查法对西北某三甲医院门诊患者进行

调查，以填写调查问卷的形式收集资料，调查内容包括

患者的年龄信息、患者对门诊的满意度、患者等待时

间、支付方式、挂号方式、是否有医保、是否接受手机缴

费等 17 项内容。

1. 2　资料收集方法

资料回收后，建立 Excel 数据管理库。共发放问卷

210 份，收集问卷 210 份，核查问卷，回收有效问卷 209

份，有效率 99.52%。

1. 3　移动支付实施

1. 3. 1 实施要求。医院门诊移动支付实施的主要目

标是简化医院收款流程，解决患者等待时间长的问题。

在实施过程中应注意以下要求：（1）保证患者和医院因

手机支付后的安全问题。移动支付系统因涉及海量的

现金流，所以在设计时既要重视信息资源的互动与共

享，又要重视信息的保护与隔离。（2）依据本院实际情

况，采取以实时性和实效性为导向的措施。（3）从远期

效果出发，统一接口标准，进一步构建统一化和标准化

的支付平台。

1. 3. 2 移动支付系统架构。移动支付系统主要由四

◁信息管理▷

*基金项目：国家卫生健康委医院管理研究所“医疗质量循
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个部分组成，分别是：应用层、平台层、医院外网服务和

医院内网系统。其中，应用层通过 APP、小程序、公众

号和网站等完成数据的管理和处理；在医院外网的业

务服务方面，为了提供与外部网络的互动，医院与手机

各移动支付平台通过云平台建立交互；医院内网系统

包 括 医 院 信 息 系 统（HIS）、实 验 室 信 息 管 理 系 统

（LIS）、医学影像存档与通讯系统（PACS）和叫号系统，

并通过网闸与医院外网交互。移动支付系统整体构架

如图 1 所示。

根据整体建设要求，外部网络手机支付平台将包

含微信、支付宝、各大国有银行 APP 扫码等支付手段，

并整合医院所有的检查、化验、药房发药等系统。在此

基础上，医院以手机移动实时支付为重点，逐步完善其

他相关业务的整合。

1. 3. 3 移动支付设计。移动支付主要是由 HIS 收费

系统发起，支付网关系统提交，第三方支付平台在完成

交易之后，将其返回到支付网关，支付网关以交易状态

为依据，将其反馈给 HIS，从而展开下一步的操作。

移动支付详细流程包括：首先，医师开具订单，

HIS 收费系统创建缴费二维码，患者用手机微信、支付

宝或各大国有银行 APP 客户端扫一扫相应单据上的

缴费二维码，扫描支付成功。通过支付网关，HIS 收费

系统就会获得完成交易的支付订单，就会向患者的客

户端返回支付成功信息并通知支付网关交易完成，交

易网关保存支付交易信息。HIS 收费系统存储交易结

果信息，网送到相关系统，完成检查、化验、发药等缴费

确认，等待患者进行相关医疗活动。

1. 4　质量管理工具

门诊团队应用 PDCA，头脑风暴进行小组讨论，通

过对患者调查问卷结果分析，查找问题，制定改进

策略。

1. 5　统计学方法

采用 Excel 数据管理库，使用 SPSS 27. 0 统计软件

对调查问卷进行描述性统计分析。计数资料采用频率

和百分比、累计百分比表示，对等待时间与满意度等计

量资料进行两独立样本 t 检验，P<0.05 有统计学意义。

2　结果

2. 1　患者的年龄情况

对患者的年龄调查显示，本次的 209 名调查对象

中年龄处在 31~40 岁的人数最多，为 51 人；60 岁以上

的人数最少，为 19 人，调查涉及了各个年龄段的患者，

调查范围广（见表 1）。

2. 2　对患者满意度的调研

对 2022 年 9 月满意度得分低的部分患者进行原因

统计，发现在调查的 51 人中，原因是“等待时间长”的

有 22 人，占到 43%，是满意度得分低的主要原因。对

此进行追踪，发现等待时间长的根本原因在于窗口缴

费等待和自助机缴费不足（见表 2 和表 3）。根据表

2 和表 3 总结出：窗口缴费等待的原因除了现场排队人

多之外，很大一部分原因在于窗口仅支持医保缴费且

自助机无法使用医保缴费。其次，对于患者希望优化

的环节进行统计（见表 4），发现患者最希望优化的环

图 1　移动支付系统整体构架

表 1　患者的年龄分布情况

年龄区间

20 岁以下
21～30 岁
31～40 岁
41～50 岁
51～60 岁
60 岁以上

总计

人数（人）

21
48
51
44
26
19

209

百分比（%）

10.0
23.0
24.4
21.1
12.4

9.1
100.0

累积百分比（%）

10.0
33.0
57.4
78.5
90.9

100.0
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节是候诊时长环节，占到 29.7%；其次是挂号排队环节

和缴费时长环节，各占 24.4% 和 16.7%。

针对上述问题，门诊团队通过组内讨论，将方便改

善和易于实施的环节设定在缴费时长环节。信息中心

支持，设置检查单、诊疗单、处方等多方面的移动支付

二维码，网络系统支持，它不仅可以实现门诊患者不需

要排队，直接用手机缴费，还可以减少窗口缴费等待、

自助机缴费不足问题，改善患者就医体验。

2. 3　患者的等待时间与满意度分析

医院在成功设置信息化移动支付流程之后，回顾

了门诊患者在 2021 年 11 月的等待时间和满意度，并收

集了 2022 年 9 月门诊患者的等待时间和满意度，并进

行统计分析。

2. 3. 1 患者等待时间分析。设置移动支付流程之后，

对 2021 年 11 月和 2022 年 9 月的等待时间进行两独立

样本 t 检验，结果见表 5。从表 5 中可以看出，t=3.207，

df=39，P=0.003<0.05，有统计学意义。可认为信息化

移动支付对降低患者的等待时间有着极显著的效果。

  另外，40 岁以下患者是移动支付的主体，分析 40

岁以下患者在 2021 年 11 月和 2022 年 9 月的平均等待

时间。采用Matlab软件，利用最小二乘法进行曲线拟合，

得到结果见图 2。发现相较于 2021年 11月，2022年 9月

患者的平均等待时间明显降低。

2. 3. 2 患者满意度分析。设置移动支付流程之后，通

过对患者在 2021 年 11 月和 2022 年 9 月的满意度得分

进行统计分析（见图 3），可以发现 2022 年患者的满意

度得分较上一年有了明显的提高。对 2021 年 11 月和

2022 年 9 月的患者满意度是否有明显差异进行两独立

样本 t 检验，得到结果见表 5，t=-6.047，df=208，P=0.01

<0.05，有统计学意义。可认为信息化移动支付对提高

患者的满意度有显著效果。

3　讨论

3. 1　调查结果分析

本次研究调查了西北某三甲医院的 209 名患者，

其中窗口缴费等待原因是“现场排队人多”占比为 56%
（117 人），且患者希望优化环节中“候诊时长环节”占

比最大为 29.7%，其次是挂号排队环节和缴费时长环

节，说明患者的等待时间是影响患者满意度和医院门

诊质量的关键因素。某项研究表明在医院以往收费

中，一般需要患者进行收费、挂号 2 次排队，这种收费

方法极大地浪费了患者时间，增加了看病时间，此外也

加大了医院收费审核工作的困难。伴随移动支付技术

的普及，很多操作流程通过设备即可完成，无需排队，

这样就缩短了患者的等待时间，大大提升了患者满意

度和医院门诊质量［4］。对此制定改进策略，实施信息

化移动支付，结果显示通过移动支付流程改造后，患者

的等待时间较上一年有明显的降低（P=0.003），且患者

满意度显著提高，P=0.01<0.05，有统计学意义。这就

意味着利用信息化移动支付手段对门诊流程进行再

造，不仅为患者缴费就医提供了便利，还减少了收银审

核人员的工作强度，克服了缴费排队时间长的现状，改

善了患者满意度，提高了医院服务水平，门诊管理质量

初见成效。

3. 2　移动支付的实施给医院经营模式带来的挑战

移动支付的实施，一方面为病人提供了便利，另一

方面也为医院的管理提出了新的要求。在医院信息化

管理中，医院的 HIS、HRP、PACS 等系统和新型的支付

系统之间的衔接是否流畅，以及它的运行是否稳定，这

将会给患者对移动支付方式的接受程度产生影响［5］。

因为各种软件和硬件的故障，网络的不通畅，特别是患

者的手机品牌和功能的不统一，很可能造成“单边账”

的不顺利，从而引发医疗纠纷［6］。

表 3　自助机缴费不足原因统计

原因

操作过于繁琐
卡顿
无身份证不能缴费
不知晓自助机可以挂号缴费
自助机无法使用医保缴费

人数

（人）

108
26

4
8

63

百分比

（%）

51.7
12.4

1.9
3.8

30.1

累积百分比

（%）

51.7
64.1
66.0
69.9

100.0

表 2　窗口缴费等待原因统计

原因

现场排队人多
缴费窗口少
仅窗口支持医保支付
收费人员业务不熟练
总计

人数（人）

117
34
49

9
209

百分比（%）

56.0
16.3
23.4

4.3
100.0

累积百分比（%）

56.0
72.2
95.7

100.0

表 4　患者希望优化环节统计

优化环节

挂号排队环节
候诊时长环节
就医感受环节
缴费时长环节
检查等候环节
取药排队环节

人数（人）

51
62
24
35
22
15

百分比（%）

24.4
29.7
11.5
16.7
10.5

7.2

累积百分比（%）

24.4
54.1
65.6
82.3
92.8

100.0

表 5　2021 年 11 月与 2022 年 9 月患者等待时间和满意度配对样本 t检验结果

类别

等待时间

满意度

平均值

1.238

-3.713

标准差

2.441

8.876

标准误差平均值

0.386

0.614

配对差值 95% 置信区间

（0.457，2.019）

（-4.923，-2.503）

t 值

3.207

-6.047

自由度 df

39

208

显著性（双尾）

0.003

0.010
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3. 3　医保移动支付的改进可进一步改善门诊质量

医保移动支付作为一种新的支付方式，可以促进

门诊结算、诊疗结算、先诊断后结算等新的医疗服务方

式的推广，从而进一步优化医疗服务过程，提高病人的

就医环境，改善门诊质量［7］。医保移动支付推进了“互

联网+”医疗的发展，让病人可以像通过互联网购买其

他的产品和服务那样去看病，在时间、空间、流程上打

破了医院传统医保支付模式，使医保患者在就医诊疗

环节实现线上、线下优势互补，为患者提供更加便捷的

就医服务，节省就医时间，减少到院人数，降低感染风

险，有效缓解医院“三长一短”的现状［8-9］；除此之外，病

人和医生之间的沟通变得更加方便，可以满足病人关

于求医的咨询和特定的需要，从而提高了行业的个性

化服务水平；同时，病人也能根据自己的情况，选择适

当的医师，从而更快地获得更好、更专业的诊断和治

疗［10］；实施远程诊断，能够有效地减轻医院门诊、住院

病人的负担，从而推动医疗资源的合理配置［11］。随着

移动支付的推广普及以及全民医保政策的不断深入，

医保移动支付的呼声将会愈加强烈［12］。

目前西北地区医保移动支付仍处于试点阶段，各

市区选择 1～2 家三级定点医疗机构，开展医保移动支

付应用试点。政府的资金投入和“互联网+”信息系统

的上线、升级、网点布局等仍不充分，故门诊患者等待

时间较长和患者满意度不高情况仍然存在，需要不断

完善并进一步提升门诊质量。
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图 2　患者在2021年11月和2022年9月的等待时间

图 3　患者在2021年和2022年的满意度得分
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