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［摘　要］目的：调查医院预约挂号爽约的相关因素。方法：采用电话访谈的方法调查门诊预约挂号爽约病
人的年龄、性别及地区分布，分析病人爽约的原因。结果：本次调查的总爽约率１７６５％，预约期限、预约时段、
预约者年龄及性别与爽约率无关，而与病人的责任心和诚信有关。结论：加强对预约者责任心教育和减少预约

者的随意性是降低预约挂号爽约率的措施之一。
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　　预约挂号是指门诊病人提前一段时间通过现
场、电话或网络的方式预约某日、某时到某医生处

看病，患者只要按照预约时间到达医院挂号即可就

诊，无需花费大量的时间来排队挂号和候诊，大大

节省了患者的时间。开展就医预约服务是国际通

行模式，是提高医疗服务可行性的有效措施［１，２］。

本院于２００９年９月推出预约挂号服务，为病员就
医提供了一条便捷的通道，但随之而来的就是患者

爽约，占用了号源，真正需预约者却约不到，浪费了

资源。在国外，爽约率颇高，在 ＣａｎｉｇａｒｅＳ和 Ｐｅｎ
ｎｅｙｓ的调查中，有２３９％的爽约率［３］；在 Ｓｈａｒｐ和
Ｈａｍｉｌｌｏｎ的调查中，５％ ～３４％的爽约率［４］，更甚

者，爽约率在新就诊者中达４８％［５］。针对爽约的

原因和爽约因素，对２０１０年１～８月４６５２例预约
病人进行分析。

１　对象与方法

１．１　研究对象　门诊２０１０年１～８月份预约挂号
的病人资料共 ４６５２例，爽约资料来源于预约资
料。

１．２　调查内容　调查内容包括专科、预约期限、预
约时段、预约者年龄及性别对爽约的影响。专科分

内科、外科、妇产科、儿科、耳鼻喉科、皮肤科、神经

科、口腔科，医生均为主任医师。预约期限分别为

７、６、５、４、３、２、１ｄ，当天预约计入１ｄ；预约时段分
别为上午８∶００～１２∶００，下午２∶３０～５∶３０，每小时
为一时段；年龄分段：０～１４岁、１５～２４岁、２５～４０
岁、４１～６０岁、６１～７０岁、７１岁～共６个年龄段。
１．３　爽约原因调查　按调查表内容对爽约病人进

行电话调查，记录每位病人爽约的原因。

１．４　调查方法　统计学处理结果用ＳＰＳＳ１１０软
件包进行统计学分析，检验水准 ａ＝００５，检验方
法用χ２检验。

２　结果

预约挂号病人４６５２例，其中爽约８２１例，爽
约率为１７６５％。
２．１　爽约因素　每日预约时段与爽约率，见表２。
各年龄段与爽约率，见表３。性别与爽约率，见表
４。地域与爽约率，见表５。

表１　患者的预约期与爽约率（％）
Ｔａｂ．１　Ａｐｐｏｉｎｔｍｅｎｔｄａｙａｎｄｔｈｅ
ｂｒｅａｋｉｎｇｒａｔｅｓｏｆｐａｔｉｅｎｔｓ（％）

预约期（ｄ） 守约（ｎ） 爽约（ｎ） 合计（ｎ）爽约率（％）
７ ３７２ ８３ ４５５ １８２４
６ １８２ ４９ ２３１ ２１２１
５ ２０６ ５８ ２６４ ２１９７
４ ２９７ ４９ ３４６ １４１６
３ ２３９ ４９ ２８８ １７０１
２ ５７２ ９９ ６７１ １４７５
１ １９６３ ４３４ ２３９７ １８１１
合计 ３８３１ ８２１ ４６５２ １７６５

注：χ２＝００２６３，Ｐ＝０８８６。

２２　爽约的原因　因工作忙占３５７％，交通拥挤
或地域较远错过时间占 ２２１％，换就诊医生占
１０６％，他人帮忙预约未转告占 ９３％，临时有事
占８５％，住院占 ７７％，记错日期和遗忘各占
４３％，其他占１８％。
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表２　各时段预约病人的爽约率（％）
Ｔａｂ．２　Ｔｈｅａｐｐｏｉｎｔｍｅｎｔｂｒｅａｋｉｎｇｒａｔｅｓｏｆ

ｐａｔｉｅｎｔｓａｔｄｉｆｆｅｒｅｎｔｈｏｕｒｓ（％）
预约时段 守约（ｎ）爽约（ｎ）合计（ｎ）爽约率（％）
８∶００～９∶００ ７６９ ２２１ ９９０ ２２３２
９∶００～１０∶００ ８４２ １８８ １０３０ １８２５
１０∶００～１１∶００ ６２０ １３１ ７５１ １７４４
１１∶００～１２∶００ ４２１ ８３ ５０４ １６４７
１４∶３０～１５∶３０ ５３７ ９８ ６３５ １５４３
１５∶３０～１６∶３０ ４０７ ４２ ４４９ ９３５
１６∶３０～１７∶３０ ２３５ ５８ ２９３ １９７９

合计 ３８３１ ８２１ ４６５２ １７６５

注：χ２＝４７７，Ｐ＝０５９６。

表３　各年龄段预约病人的爽约率（％）
Ｔａｂ．３　Ｔｈｅａｐｐｏｉｎｔｍｅｎｔｂｒｅａｋｉｎｇｒａｔｅｓｏｆ
ｐａｔｉｅｎｔｓｏｆｄｉｆｆｅｒｅｎｔａｇｅｇｒｏｕｐｓ（％）

年龄段（岁）守约（ｎ） 爽约（ｎ） 合计（ｎ）爽约率（％）
０～１４ ２９８ ４９ ３４７ １４１２
１５～２４ ３４７ １１５ ４６２ ２４８９
２５～４０ １５３９ ３５３ １８９２ １８６６
４１～６０ ９５９ １３９ １０９８ １２６６
６１～７０ ４０６ ９１ ４９７ １８３１
７１～ ２８２ ７５ ３５７ ２１０１
合计 ３８３１ ８２１ ４６５２ １７６５

注：χ２＝０００２６，Ｐ＝０９７８。

表４　各性别预约病人的爽约率（％）
Ｔａｂ．４　Ｔｈｅａｐｐｉｎｔｍｅｎｔｂｒｅａｋｉｎｇｒａｔｅｓ
ｏｆｐａｔｉｅｎｔｓｏｆｄｉｆｆｅｒｅｎｔｓｅｘｅｓ（％）

性别 守约（ｎ） 爽约（ｎ） 合计（ｎ）爽约率（％）
男 １２４９ ２７０ １５１９ １７７７
女 ２５８２ ５５１ ３１３３ １７５９
合计 ３８３１ ８２１ ４６５２ １７６５

注：χ２＝００８，Ｐ＝０７９１。

表５　各地域预约病人的爽约率（％）
Ｔａｂ．５　Ｔｈｅａｐｐｏｉｎｔｍｅｎｔｂｒｅａｋｉｎｇｒａｔｅｓｏｆ
ｐａｔｉｅｎｔｓｆｒｏｍｄｉｆｆｅｒｅｎｔａｒｅａｓ（％）

地域　　　　　守约（ｎ）爽约（ｎ）合计（ｎ）爽约率（％）
贵阳市两城区　 ２５９０ １７０ ２７６０ ６１６
贵州省内地州市 ６５８ ３５１ １００９ ３４７９
贵州省内县城　 ５８３ ３００ ８８３ ３３９８

合计 ３８３１ ８２１ ４６５２ １７６５

注：χ２＝０１２，Ｐ＝００４３。

３　讨论

本次调查的总爽约率１７６５％，调查的结果表

明，爽约率预约期、预约时段、预约者年龄及性别无

关，Ｐ＞００５；而与地域有显著统计学差异，Ｐ＜
００５。

在预约期方面，７ｄ以内的爽约率无统计学差
异；但在预约时段，上午８～９时的爽约率较高，可
能与睡懒觉习惯或交通拥挤有关，也可能与社会的

工作高峰时间有关，因为工作时间与预约时间发生

冲突而爽约。爽约原因方面，工作忙是最主要的原

因，但不排除是部分患者的借口［６，７］。交通拥挤或

地域较远错过时间为第二爽因素，可能与贵州的高

原气候及交通条件相对不便利有关。在年龄方面，

虽然在青壮年（１５～２４岁）年龄段的爽约率较高，
但无统计学意义，提示年龄段的爽约率较高可能由

于学习、工作等不可抗拒的原因造成的。由于预约

期限短，所以也未发现爽约率随年龄增长而升高的

趋势。

综上所述，８２１例爽约的主要原因是地域影响
及预约者责任心不强，与预约时间的长短、年龄的

大小、性别以及预约的时间段无明显关系。因此加

强对预约者责任心教育、减少预约者的随意性，能

降低爽约率，更好地利用医疗资源和服务病人。
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