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基于互联网医院功能缩短门诊患者就诊等候时间的探讨*

李佳，崔燕

（江苏省苏北人民医院门诊部办公室，扬州 225001）
【摘要】 目的　探讨互联网医院各项功能的推广使用对门诊患者就诊等候时间的影响。方法　研究互联网医院各项功

能的使用推广，包括预约挂号、缴费、预约检查、音视频问诊等，优化就诊流程，拟缩短等候时间。结果　互联网医院推广后门

诊挂号、候诊、缴费、预约检查、取药等候时间分别由（11.70±3.05） min、（21.26±4.98) min、(10.02±2.69) min、(13.61±4.42) min、
(6.64±2.19) min 减少为（9.06±3.35） min、（19.05±3.98） min、（7.78±2.14） min、（8.93±2.47） min、（5.35±1.69） min（P<0.01）；门诊

患者满意度由91.0%上升为95.3%（P<0.01）。结论　互联网医院能够助力线下就诊，成为线下就诊方式的有效补充和延伸，有
效缓解门诊患者的就诊等候时间，提升患者就诊体验。
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公立医院就诊等候时间长，仍然是群众反映看病

就医的热点难点问题。为满足人民群众对高质量医疗

服务的需求，落实《进一步改善医疗服务专项整治行动

方案》要求，推进公立医院高质量发展，优化医疗就诊

流程，提升患者就诊体验，本研究拟通过大力推广互联

网医院的各项功能，让信息多跑路，患者少跑路，将互

联网医院的优势充分发挥到就医的各个环节，研究挂

号、缴费、检查、取药等候时间的变化及对门诊患者满

意度的影响［1］。

1　门诊概况

苏北人民医院（以下简称我院）为三级甲等医院，

2023 年门诊量为 180.32 万人次，日均约 5 000 人次。

患者反映就诊环节较为繁琐，排队次数较多，等候时间

较长［2］。针对门诊就诊等候时间长、反复排队的情况，

门诊部组织 7个服务窗口（挂号收费处、自助机器引导

处、一站服务中心、检查服务中心、门诊分诊、互联网医

院办公室、志愿者服务）负责人通过集体访谈的方式进

行原因分析。其中 6个窗口反映患者不知道互联网医

院预约挂号或预约电话繁忙［3］，咨询时间长，有时约不

到号，只能现场排队挂号；3个窗口反映患者不知道手

机缴费功能，现场排队缴费；1个窗口反映患者忘带健

康卡，反复办卡；1个窗口反映患者不知道自助预约检

查；1个窗口反映患者就诊流程不熟悉。通过对 200名

门诊患者进行问卷调查，分析患者现场排队原因，具体

见表1。

2　互联网医院平台主要结构和功能

2. 1　互联网线下预约挂号

我院实行分时段预约就诊，预约时间精确到分

钟［4-5］，所有号源全部提前28 d释放预约。患者可以根

表 1　患者现场排队原因问卷调查结果统计（n=200）

等候原因

预约挂号电话繁忙，经常占线，所以到窗口现场排队挂号
患者不知道预约挂号或者不会具体操作，所以到人工窗口现场排队挂号
患者未带健康卡，不知道使用电子健康卡，至医院后反复办理健康卡
患者对自助机器或者手机端使用医保结算信任度不够，只愿意人工窗口排队缴费
自助机不找零，患者不愿意在自助机器上预约
把钱存在健康卡上，老年患者不放心
部分患者对自助机器操作不熟悉
电话预约患者较多，部分患者咨询时间比较长
患者不知道手机端可以缴费
患者不知道自助预约，人工窗口现场排队
患者不愿意使用移动端预约挂号缴费，导致排队等候时间长
部分患者不熟悉互联网医院的各项功能和操作流程，选择人工窗口排队
患者不熟悉手机预约缴费等功能，不了解移动端就诊流程

患者人数（人）

32
45
27
19
11
2

38
21
39
47
12
53
49

占比（%）

16.0
22.5
13.5

9.5
5.5
1.0

19.0
10.5
19.5
23.5

6.0
26.5
24.5
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据自己需要的时间段选择就诊医生，错峰就诊，有效减

少患者集中就诊的现象，减少单位时间的就诊人数，提

高就诊效率［6］。传统电话、网站预约流程：选择就诊日

期→就诊当天来院排队缴费取号→诊区候诊。医院自

助机预约流程：选择就诊日期并缴费→就诊当天诊区

候诊（患者必须来院在机器上操作预约）。手机端互联

网医院预约流程：选择就诊日期后直接缴费→就诊当

天诊区候诊（见图 1）。以上流程进行对比可见，互联

网医院预约挂号的优势比较明显，预约后直接缴费，就

诊当天患者只需在预约时间提前 15~20 min 来院，无

需过早等候，减少窗口排队次数，而且遇到特殊情况无

法就诊，可以移动端自助取消预约，降低爽约率，省去

往来医院排队的环节，极大方便患者［7］。

2. 2　互联网手机端门诊缴费

人工窗口缴费流程：医生开具医嘱→窗口或医院

自助机器排队缴费。互联网医院缴费流程：手机直接

缴费，减去现场排队等候环节，可随时随地进行缴费，

提高缴费效率，同时还可以查询缴费记录、查看具体缴

费项目明细及自助打印发票，极大地减少了患者排队

环节等候时间。医保患者支持医保脱卡支付：互联网

医院实名制绑定就诊人员信息后，缴费时发送验证码

至预留手机号，患者可以直接用本人的电子医保卡缴

费，不需要携带实体卡。

2. 3　互联网电子健康卡

传统医院实体就诊卡办理流程：携带身份证或医

保卡在人工窗口或自助机器办理。未携带身份证或医

保卡的患者填写实名认证清单，去实名认证窗口进行

实名认证后生成纸质二维码，再去人工窗口办理实体

就诊卡。

互联网电子健康卡办理流程：互联网医院手机端

输入身份证号码→人脸识别→绑定就诊患者信息→生

成电子健康卡。互联网电子健康卡办理节省了排队和

现场认证的环节，既缩短了等候时间又可以防止重复

办卡，也避免带错就诊卡导致的就诊信息不连续。

2. 4　互联网候诊排队

手机端预约的患者点击候诊排队，可以随时查询

就诊等候人数，动态了解排队进展，缓解候诊等候的

焦虑［8］。

2. 5　互联网检查预约
患者手机端缴费后直接预约检查，不需要再到检

查服务中心现场预约，省去了人工预约窗口现场排队

等候的环节。手机端互联网医院可以点击电子导诊

单，显示预约时间、检查地点等信息并且可以导航至检

查科室，大大缩短等候时间［9］。

2. 6　互联网音视频问诊
医生可以通过图文、语言、音视频或电话的方式，

对患者进行在线问诊［10］。各科室根据医生的实际工

作情况科学排班，全院 40多个临床科室每天至少保证

1名医生在线为患者提供就医咨询服务。针对所有患

者特别是慢病患者和复诊患者，互联网医院可以直接

将药品邮寄到家，省去患者来院就诊，足不出户便可享

受到互联网医院带来的便捷。

2. 7　互联网检查报告查询
患者可以通过手机端在线查看检验、检查报告，无

需再去检验或检查处打印报告，减少了患者聚集等候

及往返时间。

3　互联网医院宣传和推广

3. 1　互联网医院宣传和推广的必要性调查
随机抽查 2023年门诊患者 54 566人次，20岁以下

6 406人次，占11.74%，20~60岁31 283人次，占57.33%，

60岁以上 16 877人次，占 30.93%。分析患者年龄构成

发现，20~60岁以上的人员占比较大，对互联网医院接

受度较高，互联网医院推广有一定的空间［11-12］。

图1　互联网医院平台主要结构和功能
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3. 2　互联网医院宣传和推广途径

（1）医院公众号和医院展架宣传推广。在医院公

众号介绍互联网医院功能及操作流程的文字和视频，

使更多人了解和使用互联网医院［13］。（2）门诊工作人

员推广。周一至周五每天上午就诊高峰期通过门诊一

站服务中心、分诊、自助机引导员、志愿者向门诊患者

推广手机端互联网医院各项功能，手把手教患者使用，

提升患者使用信任度，有效分流患者。（3）互联网医院

体验馆推广。门诊设立互联网医院体验馆，引导患者

在门诊大厅现场体验，给患者提供沉浸式感受。每天

1名全科医生和 1名引导员现场指导患者进行互联网

医院功能线上操作，同时强化互联网医院小程序功能

教学，使更多患者掌握和熟悉互联网医院的使用［14］。

4　互联网医院功能宣传和推广成效

4. 1　传统门诊就诊流程和互联网医院门诊就诊流

程的对比

通过图 2 传统门诊就诊流程可以看出，患者现场

排队次数较多，等候时间较长；而通过互联网医院就诊

（见图 3），减少了现场的排队等候环节，节约了就诊等

候时间。2024年上半年累计推广使用互联网医院 2万

多人次，大大简化了患者就诊流程，患者反复人工窗口

排队次数减少，缩短就诊时间。推广后人工窗口排队

人数明显减少，且排队高峰时间段从上午 7：30—

11：00缩短为上午 7：30—10：30，人工窗口排队人数从

10人以上减少为 7~8人，互联网医院功能推广前后各

就诊环节平均等候时间变化详见表 2。互联网医院功

能推广后门诊患者满意度由之前的 91.0% 提高到

95.3%，满 意 度 差 异 有 统 计 学 意 义（χ2=11.29，P<

0.001）。

4. 2　互联网医院使用人数增加

通过互联网医院使用推广，2024年上半年与 2023

年上半年相比，门诊预约率由 67.07% 上升为 68.51%。

线下预约人数更多地转变为手机端互联网医院预约，

预约人次中使用线上预约的比例由 85.02% 提高到

88.06%，医院互联网各项目使用量都有显著增长（见

表 3），现场排长队现象减少。既减少了患者往返医院

的次数，又有效减少了电话预约的拥堵，把电话预约让

给真正有需要的老年患者等特殊人群［15-16］。

5　讨论

互联网医院是互联网技术和医院融合的产物，是

线下医疗服务机构通过通信网络在手机、电脑等移动

设备上直接向患者提供医疗服务的平台。是“互联

网+医疗”的终极必然产物。随着大众对医疗服务需

求的不断增加和医疗改革创新模式的发展，对“互联

网+医疗”的服务形式和内容也提出了新的要求，不少

医疗机构开始尝试将实体医院、医生和患者通过互联

网平台进行整合，从而形成更加合理高效便捷的诊疗

图2　传统门诊就诊流程

图3　互联网医院门诊就诊流程

表 2　互联网医院功能推广前后各环节平均等候时间

对比（n=800, min）

时间段

推广前
推广后
t值
P值

挂号

11.70±3.05
  9.06±3.35

34.15
<0.001

候诊

21.26±4.98
19.05±3.98

36.39
<0.001

缴费

10.02±2.69
  7.78±2.14

28.31
<0.001

预约检查

13.61±4.42
  8.93±2.47

35.97
<0.001

取药

6.64±2.19
5.35±1.69

26.78
<0.001

表 3　2023—2024 年 1—6 月医院互联网项目使用量变化

项目

预约挂号
挂号
新绑定电子健康卡
缴费
预约检查
音视频问诊

2023年1—6月

（人次）

360 223
509 143

69 655
72 036

3 876
60 332

2024年1—6月

（人次）

390 168
582 759

79 993
132 204

11 080
71 414

增长率

（%）

8.3
14.5
14.8
83.5

185.9
18.4
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平台。是医疗机构线上实践应用的场景。互联网医院

应运而生［17］。

目前全国三等甲级医院普遍存在就诊过程“三长

一短”的现象。患者就诊环节繁琐，无效等候时间较

长，窗口排队人数较多。部分患者习惯医院现场挂号、

缴费、预约等环节，对线上就诊知晓度或信任度不高。

根据《国务院关于积极推进“互联网+”行动的意见指

导》《关于促进“互联网+医疗健康”发展的意见》等一

系列政策的指导精神，互联网医疗服务已经受到各综

合医院的高度重视。通过线上线下功能的整合和优

化，进一步完善智能功能，使互联网医院更加人性化、

便捷化、高效化、友善化。

我院为 2019 年扬州市首家获批的互联网医院，

2023年江苏省首批通过智慧服务 4级评审的医院。近

年来互联网医院一直强化以患者需求为导向，通过宣

传与教学相结合，针对年轻患者做详细引导，年老患者

家属代为办理。随着我院互联网医院功能的不断完

善，逐步打通信息化门槛，有效分流线下就诊的功能，

成为就医环节的重要补充和延伸。手机端互联网医院

方便快捷，目前 1个手机号码可以绑定 9名就诊患者，

方便家属帮助老年患者操作［18］，体现了手机端互联网

门诊的智慧医疗。随着互联网医院功能的不断完善和

推广，互联网医院功能在缩短患者就诊等候时间方面

发挥了重要作用，有利于深化医疗体制改革，实现惠民

就医，提升医疗服务的内涵，促进公立医院的高质量发

展和创新模式，很大程度缓解了就医过程中“三长一

短”的问题。越来越多的患者知晓和选择互联网医院

就诊，优化了门诊就诊流程，减少了患者往返和无序流

动，有效缩短了患者的就诊等候时间，提升了患者就医

的体验。

互联网门诊线上功能非常便捷，但尚不能完全取

代线下就诊功能。我院正在探讨进一步优化服务，采

取设置 70岁以上老年人专用窗口、弹性门诊等人文举

措，及时解决患者就诊过程中存在的问题，通过线上线下

互补，进一步改善患者就医体验，提升患者满意度。
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