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〔摘要〕　阐述基于微信公众平台的医院患者流程优化设计及功能，包括预约挂号、缴费、候诊状态实时查
询及检验检查结果查询等，指出应用该平台能够节约患者排队缴费时间、缓解门诊压力、方便开展满意度

测评等，最后分析该平台不足并提出相应建议。
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１　引言

近年来随着我国医疗卫生行业发展以及居民生

活质量的提升，人们更加注重个人健康，稍有不适

便去医疗机构就诊，且热衷于大型、三甲、知名医

院。此现状给大型医疗机构带来前所未有的就诊压

力，特别是门诊挂号、缴费等环节，虽然依靠现有

信息技术起到一定缓解作用，但效果并不明显［１］，

亟需探求一些新的方式与技术来改善现状。陆军军

医大学大坪医院经过前期系统性调研与研究最终将

方案锁定在基于微信的医院挂号就诊缴费平台。我

国智能手机的使用已十分普及，往往使用智能手机

的国内用户都安装微信ＡＰＰ，２０１８年数据显示微信
月活跃用户已达１０８２亿［２］。这一庞大的活跃用户

数据量为系统研发及应用奠定基础。基于微信平台

进行挂号、就诊、缴费可以避免单独开发 ＡＰＰ所耗
费的时间、人力、开发成本等［３］，还可以最大程度

地避免用户反复安装、更新、卸载 ＡＰＰ所造成的患
者用户群流失。另外国内目前基于微信平台进行二

次开发的成功案例非常多，其中包括银行、高校、

企事业单位、政府部门等。其功能的覆盖相对比较

全面，如热门点评、通知公告、推荐阅读以及自助

业务，特别是缴费接口比较完善和稳定，资金安全

方面也较有保障。
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２　系统设计

２１　概述

传统的患者门诊就诊流程包括：患者通过门诊

→导医台进行咨询分诊 排队现金挂号或办理就诊

→

→

卡后挂号相应科室 通过排队叫号系统等待就诊

→门诊就诊 医师开出相应诊断检查或检验项

→ →目 患者再次排队缴费 前往检查或检验科室

→ →排队做检查 等候直到取出检查检验结果 返

→回诊室再次排队等候复诊 医师确诊病情开具药

→ →品处方 排队缴费 排队取药。可以看出患者

在整个流程中单是各类排队就耗费大量的时间与精

力［４］，对于病情较为严重的患者更为不便。为此，

为手机微信端提供各类拓展接口，方便患者通过手

机微信平台进行预约挂号缴费、候诊状态实时查

询、检查检验结果查询等，为患者提供便捷的就诊

流程，创造良好的就诊体验。系统面向广大用户，

主要服务于患者，目的是减少患者就诊时各类排队

等候的时间。任何用户都可以通过医院微信公众号

浏览医院介绍、医师专家简介、医院动态、政策解

读、疾病知识科普等内容。注册登录后患者可进行

预约挂号、当日挂号、在线缴费、检查检验结果查

询等更多操作。

２２　用户实名注册验证

预约挂号、缴费前需关注医院公众号并通过用

户注册界面进行注册。注册过程中需要用户提供真

实姓名以及身份证号码，验证后可进行下一步操

作，该过程可以避免不良用户对医院重点科室、知

名专家号源的倒卖。

２３　建卡或绑卡

已办理过就诊卡的用户可以通过微信 ＡＰＰ公众

号绑定已有的就诊卡卡号并完成实名制验证，之后

可通过微信公众号调用医院信息系统中的患者个人

信息。初次来院就诊的患者只需利用微信公众号的

建卡功能新建一个数字就诊卡并完成实名注册验证

后便可使用系统各项功能。

２４　微信挂号

２４１　当日挂号　就诊于普通门诊、内外急诊
科、一般教授号的患者可以通过微信公众号进入所

需就诊科室查阅相关医师专业擅长、经验资历，查

询当日相应医师所剩号源，选择所需医师以及就诊

时间段，微信缴费挂号成功。成功挂号后系统会以

微信推送的形式发送挂号信息给患者，确保就医顺

利。

２４２　预约挂号　对于某些特色科室以及知名专
家号源，只能采取提前预约挂号的形式，通过微信

公众号患者可提前预约数日甚至数周内某些知名专

家号源，预约挂号与上述当日挂号基本一致。由于

知名专家号源紧俏，故在预约挂号模块中设计用户

诚信记录，若患者预约成功但拟取消，必须在限定

时间内通过微信公众号取消，也可在医院窗口办

理。一旦超过限定时间爽约的患者将被纳入失信名

单，３次以上 （含３次）失信患者将不能使用预约
挂号功能。

２５　在线支付

系统与微信平台支付功能端口匹配，从而实现

在线支付功能。由于系统主要是基于微信公众号开

发，暂未实现支付宝等其他第３方平台支付功能对
接。这样一方面极大降低系统开发难度，保障较高

的稳定性，另一方面只通过微信平台进行在线支付

能够起到更好地保障资金安全的作用。

２６　就诊状态查询

随时随地为患者提供大致就诊时间段以及当前

排队人数、就诊医师个人简介、对应诊室以及患者

序列号等信息。

２７　检查检验结果实时查询

通过开放医院信息系统与微信接口的集成，医

院微信公众号平台实现患者移动式自助查询检验检

查结果。

３　系统应用
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３１　拓展医院挂号与缴费途径

为方便服务患者医院不断探索和完善，前期推

出电话预约挂号服务，之后实现网络挂号。这些举

措在一定程度上缓解门诊压力，但并未从根本上起

到分时段、分流就诊的作用。医院微信公众号预约

平台的上线与应用弥补了这一不足，作为一种全新

的预约挂号缴费途径，基于微信 ＡＰＰ这样成熟的手
机应用软件，熟悉的操作界面不必对患者进行推广

和宣教。系统上线后很快被患者主动使用和相互推

广，使用率不断攀升。而其操作便捷、支付功能方

便、不受操作场地限制等特点也是患者乐于应用该

平台的因素［５］。

３２　节约患者排队缴费时间

通过微信平台改进后的患者就诊流程，见图１。
微信预约挂号以及就诊状态查询这两项功能较传统

现场挂号付费形式相比极大节约患者排队等待的时

间。随时随地通过手机微信端完成预约挂号或取消

预约等操作，方便患者就诊，优化就医流程，在一

定程度上缓解看病难的问题。就诊状态查询功能帮

助患者及时了解医师当前就诊状态、号数、进度，

使患者提前预知就诊情况，无需担心错过诊疗排

号。系统通过微信弹窗方式提前半小时通知患者做

好就诊准备。这些功能在方便患者的同时起到错时

就诊的效果，减少医院就诊人流量，改善就诊环

境。

图１　通过微信平台改进后的患者就诊流程

注：“黑色”流程为线上自助服务，无需排队

３３　及时获取结果报告

检查检验结果对患者而言是重要的病情评估依

据，能客观地反应患者某一阶段的身体机能状况。

以往检查检验结果领取时间，患者不能准确把握，

只能在医院相应部门等待，无法安排其他事宜，耗

费时间及精力。医院微信公众号平台系统实施后，

患者可以通过系统知晓检查检验结果大致出具时

间，对于已出结果报告，系统实时提供给患者，同

时提供检验结果参数范围对比，患者根据结果中的

正常参数范围大致了解健康状况。而诸如 Ｂ超等检

查结果，影像科医师出具相应的初步诊断结果，便

于患者参考。对于只是常规体检的用户，在结果正

常的情况下甚至无需再去诊室复诊。

３４　优化门诊流程，缓解门诊压力

微信公众号就医服务平台将以往碎片化的门诊

流程衔接整合到用户手机端，开拓手机就诊服务新

模式。微信用户量庞大，用户已经熟悉掌握其操作

方法，该就医模式相对容易操作，缩短推广时间以

及用户培训成本，增加患者用户忠诚度。在方便患

者挂号、就诊、缴费、就诊状态及检验检查结果查

询的同时，优化门诊流程，减轻门诊压力［６］，形成

相对完整的微信门诊就诊模式。

３５　医患沟通便利，降低医院宣传成本

对于医院的宣传以往通常借助新闻媒体才能让

广大患者以及家属悉知［７］。一些纸质宣传科普手册

很难被患者长时间留存，而关于医院科室构成、专

家擅长、出诊安排等信息更是无法及时告知患者，

患者只能主动上网查询才能大致了解。医院微信公

众平台可以定期推送通知使关注该平台的患者以及

家属及时掌握医院各类讯息，随时随地通过手机进

行回顾和搜寻所需信息，不再受时间、空间限制，

操作更便捷，医院也降低了宣传方面的支出。

３６　方便开展满意度测评，及时了解患者心声

传统的患者满意度评测工作往往不能真实地反

应患者内心［８］。在医院以纸质评测表方式进行评测
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的过程中容易受一些人为因素干扰，或多或少地存

在一些顾虑因素，评测起不到预期的作用。通过医

院微信公众平台进行评测，患者以及家属匿名形式

参与评测，不受场地限制，避免人为干扰，能够真

实反映患者感受和所想，为医院工作的不断改进和

完善起到积极作用。

４　不足与建议

４１　微信平台手机定位功能未充分利用

目前微信医院公众号平台系统主要开发预约挂

号、缴费、查询检查检验结果等功能，这些功能主

要针对患者在门诊就诊的整个过程。但对于需要入

院患者的一些服务功能，却未能开发，如对危重患

者的定位和安全保护等，有待信息工程师进一步研

发和探索。

４２　无线网络信号强度有待提高

医院病房多、隔离带多，普遍存在网络信号弱的

情况。无论是与各大移动运营商合作增强院内现行的

４Ｇ、５Ｇ手机信号，还是加强医院自身基建建设扩大

院内ＷＩＦＩ覆盖范围，目的都是便于患者智能终端连

接医院公众号等平台。随着计算机、电子信息等软

硬件的发展，智能终端价格会越来越低廉，使用普

及率也会更高，这为医院微信公众平台以及相应无

线医疗技术的应用与发展奠定更好的基础。

４３　服务功能简单，特色突出不够

各大医院微信平台设计与开发模型缺乏创意、

亮点不突出，没有形成鲜明特色［９］，因此功能上较

为雷同。医院应以患者为中心，通过微信公众号平

台为其提供一些针对性的定制服务，如就餐服务、

专家咨询等，打造功能多样的医院微信号平台系

统，形成特色品牌服务。

４４　服务对象局限

微信用户主要以青、中年人为主，老年用户相

对较少。医院应考虑如何更加方便地为老年患者进

行微信预约缴费等，同时继续提供电话、诊间、现

场预约等多种预约方式，以方便老年患者就医。

５　结语

虽然医院微信公众号平台应用还刚刚起步，特

别是其患者缴费以及预约挂号等功能还未得到广泛

普及，但其庞大的活跃用户量、便捷的移动支付以

及良好的用户体验对医院流程的优化和就诊效率的

提高发挥一定作用。上线该平台系统后患者门诊排

队缴费、取药、取报告的等待时间都明显缩短，而

患者有效就诊时间平均增长２５％，患者就诊满意度
达到９７８％［２］。医疗行业需与时俱进，借助如微信

平台等新兴信息技术手段，不断完善和改进一些陈

旧流程与就诊模式，为患者提供舒适的医疗服务环

境以及更好的就医体验，提高有效就诊时间及满意

度。
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