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!摘要"

!

目的
!

分析门诊流程存在的问题!为门诊流程优化的必要性提供依据%方法
!

调查现有门诊流程的

现状!抽取
"%%

例门诊患者在收费处缴费的相关数据!并对一周内每天的挂号量及收费处打印的发票数按时间段进

行分析统计%结果
!

门诊患者就诊需要多次排队等候!高峰期排队等待时间长!门诊挂号的高峰期为每天的
'

(

%%

!

$%

(

%%

!收费处打印发票的高峰期在每天的
1

(

%%

!

$$

(

%%

%结论
!

医院制定相应的策略进行门诊流程优化十分必

要!基于一卡通平台通过信息化手段进行门诊流程优化是一种有效方式%
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门诊流程是指患者到医院就诊的全过程#门诊流程是否顺

畅#直接影响到门诊的工作效率和患者的满意度*

$

+

,随着科学

技术的发展#科室分工越来越细#检查检验项目也越来越多#传

统的门诊流程会浪费患者大量的时间*

*

+

#给患者带来极大不

便#已不能适应患者需求,优化门诊流程旨在不增加医院资源

的情况下#合理安排患者就诊过程#减少患者在门诊过程中不

必要的等候时间#以提高门诊整体服务水平*

!

+

,本文对本院现

有流程的现状进行调查#抽取
"%%

例门诊患者在收费处缴费的

相关数据#并对一周内每天的挂号量及收费处打印的发票数按

时间段进行统计分析#现报道如下,

>

!

资料与方法

>6>

!

一般资料
!

本院现有门诊流程是!患者到收费处排队挂

号)患者到相应科室的分诊台候诊并等待叫号)患者到诊室就

诊#医生开具化验(检查申请单)患者到收费处排队缴费)患者

到相应医技科室进行化验(检查并等待结果)患者拿到化验或

检查结果到诊室#医生做出诊断并开具处方)患者到收费处排

队缴费)患者到药房取药,根据本院现有的门诊流程#患者就

诊是按照顺序进行的#门诊患者在就诊过程中至少需经过以上

1

个环节#患者必须按照自然过程法则#每个过程都要排队等

候#一次就诊需要多次往返于诊室(收费处(医技科室之间,

>6?

!

方法
!

以本院
(./

系统中的数据为基础#抽取
*%$%

年
1

月
*

日的
"%%

例门诊患者#

"%%

例患者在收费处第一次缴费的时

间均在
'

!

%%

!

1

!

%%

#统计他们在收费处缴费的次数及第一次缴

费与最后一次缴费的时间差,同时#抽取系统中
*%$%

年
1

月
*

!

1

日一个星期内(周一至周日每天
%

!

%%

!

$1

!

%%

的门诊挂号量

及收费处打印的发票张数#每天又分
$*

个时段进行统计,

>6@

!

统计学方法
!

采用
/f-/CITCI*%%"

和
O8DI=9=H>,gDCE

*%%'

进行数据统计分析处理,

?

!

结
!!

果

?6>

!

患者缴费次数及第一次与最后一次缴费的时间差
!

"%%

例患者中在收费处缴费的次数为
!

次或以上的人数有
!%1

例#

占总人数的
2$62%3

#缴费
$

次的人数有
#2

例#缴费
*

次的人

数有
$#2

例#缴费
!

次的人数有
$22

例#缴费
#

次的人数有
'1

例#缴费
"

次及
"

次以上的人数有
2#

例,

"%%

例患者中第一

次缴费与最后一次缴费的时间差超过
$B

甚至超过
*#B

的有

#$1

例#占总人数的
1!62%3

#而时间差小于
$B

的仅有
1*

例#

只占总人数的
$"3

#时间差
$

!

*B

的有
$!2

例#时间差
*

!

!B

的有
+$

例#时间差
#

!

*#B

的有
$$2

例#时间差在
*#B

及
*#B

以上的有
'"

例,由此可见#在现有门诊流程下#大部分门诊患

者需要在收费处排队缴费
!

次或
!

次以上#整个就诊流程花费

时间超过
$B

甚至超过
$@

,

图
$

!

挂号量按时间段分布图

图
*

!

发票张数按时间段分布图
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!

挂号量与收费处打印的发票数
!

医院上午的门诊挂号量

远远大于下午#且门诊挂号的高峰期为每天&下转第
*!#1
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