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为提高门诊患者的有效就诊率，缓解医院的拥挤现象，充 

分利用医院的有效资源，使就诊流程更方便患者，我们就2006 

年未使用呼叫优化流程和 2007年使用呼叫优化流程进行了调 

查对比。现报告如下。 

1 对象与方法 

1．1 调查对象 

2006年4月门诊就诊患者 l14 303例；初诊患者 77 151 

例，复诊患者37 152例；内科27 868例，外科20 707例，专家门 

诊 10 426例，专科门诊55 302例。所有患者均由导医指导就 

医。2007年4月门诊就诊患者 131 675例；初诊患者 90 837 

例，复诊患者40 838例；内科31 636例，外科24 427例，专家门 

诊 l3 444例，专科门诊75 479例。所有患者均有计算机排队 

呼叫系统优化流程。 

1．2 调查方法 

自制问卷调查表，共 l4个问题，内容包括：一般资料、科 

别、类别 、挂号到就诊时间、诊疗时间、开具检查、检查项 目、取 

报告时间、就诊过程中排队等候次数及时间(挂号、收费、取 

药)，从进医院到离开医院共花费时间，各项检查手续是否复杂 

及其它的意见和建议等。对门诊患者发放调查表进行问卷调 

查。调查采取面对面的方式进行。患者根据自己的情况据实 

选择，若不能理解或不识字者，由调查者按字面意思给其讲解。 

由患者选择后填写。2006年共发放调查表 2 000份，回收l 530 

份，回收率 82％。2007年共发放调查表2 000份，回收 l 820 

份 ，回收率96％。抽取 2006年4月及 2007年 4月门诊各部相 

关工作情况进行分析对比。 

2 结果 

患者就诊过程中多次往返于各部门，反复排队等候大量的 

时间精力消耗于非诊治过程中，也就是说患者的有效就诊时间 

大约只有10％。患者在从2007年4月使用计算机呼叫系统优 

化流程时间节约 33．66％，有效就诊时间提高到了 30％，挂号、 

候诊却在原有基础上降低了20％，而患者在医院则减少近4／5 

的停留时间，从根本上解决了“三长一短”的问题。调查结果见 

表 l。 

[收稿日期]2007-09-20 [修回日期]2007—10-26 

表 1 2006年与2007年就诊时间均值比较 
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调查内容 2006年就诊时间(min) 2007年就诊时间(min) 

3 讨论 

}：与2006年比较，P<0．0l 

门诊部建立数字化信息平台，设立排队呼叫分诊系统是非 

常必要的。呼叫优化流程功能特点：①患者在护士站刷卡候 

诊，分诊系统 自动提示患者就医情况，如姓名、挂号 日期、就诊 

科室等；②程序运行后，系统弹出医生登录窗口，输入排队系统 

分配的用户与密码进行登。录登成功后系统弹出呼叫界面；③ 

可进行诊间编码设置、语音设置、电子显示屏设置、患者优先级 

别的设置、并配备有顺呼、复呼、选呼、消息、以呼列表、等待列 

表及其他设置等功能；④点击顺呼键，系统会按就诊顺序呼叫 

患者就诊，诊事门口上的 LED会显示当前患者就诊(如：请 

XXX就诊)，患者看到提示后就会前来就诊 ，同时界面下方会 

出现当前应就诊的患者诊号与姓名。⑤选呼列表，点击此图标 

系统会出现已经呼叫的患者信息，用于选择呼叫过未来的患者 

前来就诊。避免了患者因同时就着诊两个以上科室错过就诊 

序号而出现的反复候诊时的不满情绪；⑥医护人员沟通，在消 

息框中输入或选择相应的信息后点击发送，系统会将此消息发 

给护士站护士，护士接到此消息后会作出相应的回应。 

本系统的应用是建立在门诊挂号收费及诊间医生工作站 

已全面使用的基础上实施的，同时成立预约挂号 、综合预门诊。 

可以通过电话预约、网上预约、手机 WAP网进行预约，预约内 

容包括：预约挂号，预约检查、预约治疗，预约手术等所有医疗 

项目。为更好体现以病人为中心的人性化管理，成功开展门诊 

优化流程，在门诊各楼层及检查科室设立导医台。在原有的导 

医基础上加强聋哑语的培训 ，增加哑语导诊及英语导诊，加强 

分诊、医教和巡视工作，设立流动导医，坚持走动服务 ，加强对 

患者的解释与疏导工作，提供轮椅、平车、一次性小杯及开水供 

应点以方便患者就诊。 
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