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　　【摘要】　目的　了解门诊患者退号情况，调查原因并研究对策。方法　统计１年内门诊人次及退号数量，并随

机发放３５０例患者问卷，调查退号原因。结果　全院平均退号率约为５．９％，专家号退号率略高于普通门诊退号

率。退号前三位原因分别为等待时间长、挂多号、普通号与专家号间更换。结论　退号对患者、医院及社会均造成

一定负面影响，应加强退号制度管理，降低退号率，提高门诊服务质量。
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　　门诊是医院日常事务中最重要，也是最关键的事务之一。

退号现象又是门诊医疗活动中，最常见且最难以避免的现象，

是普遍存在于各级医院的服务缺陷，分析门诊患者的退号现

象，对提高医院门诊服务质量具有积极意义。本文统计了某三

甲医院一年门诊挂、退号量并深入调查，探索其产生原因提出

相应对策，期望对医院管理者有所启迪。

１　资料与方法

１．１　一般资料　资料来自本院２００９年１月１日至２００９年１２

月３１日 ＨＩＳ系统门诊挂、退号数据，按“退号率＝门诊退号人

次／同期门诊挂号人次×１００％”方法得出各专科退号率。

１．２　调查方法　调查问卷涉及院方服务、医生水平、患者、医

疗环境四大方面，随机发放给候诊患者，共发放问卷３５０份，收

回有效问卷２９８份，对各项数据进行统计。

２　结　　果

门诊退号情况见表１，数据显示：全院平均退号率约为

５．９％，专家号退号率略高于普通门诊退号率。各科室退号情

况见图１。退号原因见图２（“其他”包括妇科等科患者拒绝异

性医生检查、挂号员错误录入患者信息等）。此外，还存在熟人

开药后退号；医生忘收发票患者就诊后退号；患者为报销医药

费填写他人信息，就诊或做相关检查时被发现年龄、性别不符

而退号等情况。

表１　门诊退号情况

科室 总人次 平均退号率 专家退号率 普通退号率

普内科 ３５３８９２ ５．５７％ ５．７０％ ５．５４％

内专科 ３６５２６７ ４．９９％ ５．９９％ ４．６０％

普外科 １２５３２７ ８．７３％ ６．２６％ ９．２２％

外专科 ３１５６００ ６．１７％ ７．９４％ ５．５５％

妇产科 ２６１６３６ ５．９４％ ６．２９％ ５．８７％

合计 １４２１７２２ ５．９０％ ６．５１％ ５．７３％

图１　科室退号情况

图２　退号原因

３　讨　　论

３．１　退号原因分析

３．１．１　患者等待时间过长，包括患者泊车、挂号、就诊、缴费、

检查、取药的等待时间，就诊高峰时期尤为突出。

３．１．２　挂多号，有些患者为减少等待时间，同时挂多个科室，

或同科室挂专家及普通等多种不同类型号，同时排队候诊。

３．１．３　普通号与专家号间更换，患者有权自由选择医师，属正

常情况。但多数患者表示，因挂号时对该科专家不了解导致

退、换号。

３．１．４　挂错科室，有些患者不询问导医和挂号员盲目挂号，或

导医询问病情不仔细建议不准确，导致患者（下转第２０９４页）
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