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“互联网+”产后母婴保健咨询服务项目的构建与初步实施

许凤1,2,龚一谦2,张俊平2,覃开舟2,丁焱2

摘要:目的
 

构建线上产后母婴保健咨询服务项目并探讨其实施效果。方法
 

依托“上海健康云”平台,为出院后产妇提供线上母

婴保健咨询服务。结果
 

2019年12月至2021年2月,167例产妇订购此线上服务,服务平台运行良好,例均咨询1.95次/d;抽

取46例用户调查使用体验,服务的有用性和便捷性评分分别为(4.65±0.64)分和(4.59±0.76)分,总体满意度(4.59±0.72)
分。结论

 

“互联网+”产后母婴保健咨询服务项目可根据需求提供专业、及时、针对性强的线上咨询指导,满足产妇居家母婴保

健需求。
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Abstract:

 

Objective
 

To
 

construct
 

an
 

Internet
 

based
 

counseling
 

service
 

project
 

for
 

maternal
 

and
 

infant
 

health,
 

and
 

to
 

explore
 

the
 

im-
plementation

 

effect.
 

Methods
 

Based
 

on
 

the
 

"Shanghai
 

Health
 

Cloud
 

Platform",
 

online
 

counseling
 

services
 

were
 

provided
 

for
 

post-
partum

 

women
 

after
 

discharge.
 

Results
 

From
 

December
 

2019
 

to
 

February
 

2021,167
 

postpartum
 

women
 

utilized
 

the
 

online
 

service.
 

The
 

platform
 

run
 

well,
 

with
 

the
 

average
 

consultations
 

being
 

1.95
 

times
 

per
 

person
 

per
 

day.
 

The
 

scores
 

of
 

perceived
 

usefulness
 

and
 

convenience
 

were
 

4.65±0.64
 

and
 

4.59±0.76
 

respectively
 

among
 

46
 

users
 

who
 

were
 

selected
 

to
 

report
 

their
 

use
 

experience,
 

and
 

the
 

overall
 

satisfaction
 

score
 

was
 

4.59±0.72.
 

Conclusion
 

The
 

Internet
 

based
 

counseling
 

service
 

project
 

for
 

maternal
 

and
 

infant
 

health
 

can
 

provide
 

professional,
 

timely
 

and
 

targeted
 

online
 

advices
 

for
 

postpartum
 

women,
 

thus
 

to
 

meet
 

their
 

needs
 

in
 

the
 

postpar-
tum

 

period
 

at
 

home.
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  随着床位周转率加快、平均住院日缩短,产妇住

院的时间越来越短[1]。虽然住院期间病房护士会指

导学习产后护理、新生儿照护相关知识,但产妇及家

属掌握较差,且产妇刚经历分娩,家庭迎来新生命,家
庭各成员正处于角色转变所带来的巨大身心变化阶

段,若没有后续的支持,出院后会逐渐忘记在院接受

的健康宣教[2]。此外,每名产妇和新生儿的情况不尽

相同,若没有专业、合适的咨询途径,产妇和家属遇见

问题不知如何解决,因此及时、专业、精准的指导尤为

重要。2019年国家大力倡导“互联网+护理服务”,上
海是全国6个试点省市之一[3],我院利用“上海健康

云”软件平台(上海市民健康服务的总入口,也是上海

“互联网+”医疗健康公共服务的统一入口),在其

App居民端、护理端拓展了产后母婴保健咨询服务模

块,以期为出院后产妇及其家庭提供健康教育、即时

咨询、互动等线上服务,及时、专业地为产妇和家庭解

决产褥期问题。目前该服务项目已经成功运行了一

段时间,现将平台的构建和运行报告如下。
1 资料与方法

1.1 一般资料 该服务项目在本院杨浦院区试行。
杨浦院区产科有床位160张,2020年分娩量为7

 

296
例。该项目团队包括第三方信息公司人员3名,医院

信息科人员3名,护理部团队成员13名。
1.2 方法

1.2.1 平台构建

1.2.1.1 “上海健康云”母婴保健咨询平台和服务

模式的初步构建 2019年,医院和
 

“上海健康云”
软件平台官方运营商签订合作协议后,由护理部负

责对接技术团队,进行项目开发。参考B2C的互联

网医疗服务模式,护理部组织产科、新生儿科等护理

专家、信息技术服务和开发等专家进行专家会议咨

询和研讨。根据“需求、设计、开发、测试、发布”的应

用程序研发流程,护理专家团队提出具体需求,“上
海健康云”信息技术团队设计、开发服务软件,把产

后即时咨询移至线上进行。平台包括居民端、护理

端、技术端3个端口。居民端供产妇及家庭使用,提
供即时咨询平台。护理端由实名注册的护士团队使

用,指导、解决产妇问题。技术端由技术团队使用,
维护和保障平台顺利运行以及数据安全。平台推出

产褥期服务包,即提供产褥期42
 

d的专业在线咨询

服务,咨询内容包括但不限于产后恢复,新生儿护
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理,母乳喂养。产褥期结束,产妇来院复查时可免费

挂号、优先看诊。
1.2.1.2 服务团队组建和运作 医院护理部负责人

员统一调配和组建母婴保健咨询团队,护理团队分为

管理组、服务组和循证支持小组。管理组包括护理部

主任、产科科护士长,负责对接“上海健康云”技术团

队,进行项目的构建、运行、优化、协调。服务组由9
名成员组成,包含3名高级实践专科护士、4名产科

病房护士长和2名新生儿科病房护士长。服务组成

员产科服务经验丰富,均为主管护师,本科或硕士学

历,平均年龄(40.60±5.62)岁。服务组负责回答产

妇的提问、给予指导、帮助产妇解决问题,并向管理组

反馈项目运行具体情况和产妇的需求。循证支持小

组由2名受过循证课程培训的研究生和服务组部分

成员共同组成,主要负责汇总整理产妇每日所提问

题,查询最新指南和科学证据,为服务组指导产妇提

供科学依据。具体服务采用轮班制,服务组9人轮流

值班,每天由1名成员在线值班负责提供咨询服务。
产科科护士长负责每月排班并发至工作群,护士需要

换班则及时与其沟通。建立值班人员签到制度,保障

平台运行:每天8:00到岗,在工作群发消息报到,若
8:30还未签到,由前1

 

d值班人员提醒。为保证服务

及时性,系统层面设置消息提醒,运行层面设置工作

超时提醒,即产妇提问超过1
 

h无人应答,则组内成

员电话提醒当日值班人员。平台运行采用产妇及其

家庭根据需求发起咨询的模式,服务组必须在1
 

h内

回复。如有难以回答的问题,可在工作群里寻求帮

助,或直接电话咨询相关专科医护人员。
1.2.1.3 母婴保健问题库和知识库构建 从平台运

行开始,由循证支持小组负责汇总整理每日产妇所提

问题,问题主要归为产后康复、新生儿保健,母乳喂养

三大类。相关问题和查询的最新指南汇总后标明日

期,每周定时发布在工作群里,供群成员查阅学习。此

外,召开会议将每周汇总问题、相关循证指南检索结果

结合临床实际情况进行讨论,形成将来指导同类问题

的建议,统一后定稿,更新于工作群供小组成员学习和

参考,以保障服务质量以及小组成员自身成长。
1.2.2 试运行 平台研发调适后于2019年12月开

始投入运行。本院选取2个产科病房,产妇出院前,
由责任护士向产妇及家属介绍平台的功能、服务性质

及价格。如产妇和家属自愿购买,则指导其下载“上
海健康云”软件,完成实名注册流程,点击服务项目即

“母婴保健”项目报到。负责人员收到平台新人报到

通知后,建立以孕妇名字命名的服务群,即可开始使

用本项服务。本项服务采用手机号码实名认证,服务

方式采用多对一的方式,即服务群里有多位工作人

员,包含服务组成员、管理成员和循证支持小组成员,
但仅有1名用户,以保障隐私,提升服务体验。虽然

每名服务人员均可看到产妇的咨询内容,但是每天仅

由1名服务者提供服务,以提高咨询效率,减轻其他

服务人员工作量。用户入群后立即收到平台推送提

示咨询服务的天数、服务群每日工作时间及咨询服务

的性质。服务期内,用户每天8:00~16:00可无限制

进行咨询,线上值班护士一般在30
 

min内予以回复,
最长不超过1

 

h。其他时间段用户可以进行提问咨

询,第2天值班护士上岗即给予回复。
1.2.3 平台优化 平台投入运行后,护理部统筹组

织母婴保健咨询团队参加每周例会,汇报项目运行情

况、商议后续工作建议;除例会外,另组织会议4次,
邀请技术团队参加,汇报项目运行情况、用户反馈及

工作人员发现的问题,共同商讨改进意见,优化平台。
具体优化主要包括:①添加图片上传功能,方便产妇

描述具体问题;②护理端设置消息提醒功能,以免服

务组错过或延时回答产妇咨询的问题;③推出续订功

能;④母婴保健问题库及知识库构建以服务临床为

主,问题的答案整理成可回复的小段,方便服务组学

习和运用;⑤平台刚开始运作时,日均对话100次以

上,虽减慢了推广速度,工作负荷仍然过大,调整服务

包提供时间:由产后42
 

d改为30
 

d;⑥由于对接医院

信息系统难度较大,取消服务包内42
 

d复查的免费

挂号服务。
1.2.4 评价方法 ①平台运行情况:统计订购例次、
使用例次、使用率、人均咨询次数。②母婴保健咨询

服务项目评价表:自行设计,内容包括服务的有用性、
便捷性评价;新生儿照护能力提高、角色适应;总体满

意度和支付意愿。均为单选题,答案根据Likert等级

评分法设置5个选项,评分为1~5分,得分越高,评
价越好。支付意愿1分代表太贵了,5分代表太便

宜。采用方便抽样方法,抽取部分产褥期结束来院复

查的产妇填写。共发放评价表47份,收回46份,有
效回收率97.87%。
2 结果

2.1 平台运行情况 2019年12月至2021年2月,
共167例购买服务,其中162例使用过服务,使用率

为97.01%。咨询次数0~673次/例,中位数43次/
例,均数73.23次/例。每例日均咨询量:0~21.03
次/d,中位数1.19次/d,均值1.95次/d。
2.2 问题内容汇总结果 产妇所提问题主要归为产

后康复、新生儿保健,母乳喂养三大类。产后康复问

题中询问次数前3的是关于产褥期各种疼痛(189
次)、恶露情况(144次)、伤口(117次)。新生儿保健

问题中询问次数较多的是关于两便(551次)、喂养

(387次)、睡眠(278次)、黄疸(210次)、脐带(109
次)。母乳喂养问题中新生儿喂养问题(561次)的比

例远大于母亲乳房护理相关问题(85次)。
2.3 产妇对服务的使用评价 见表1。
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表1 产妇对服务的使用评价(n=46)

条目 得分(􀭺x±s)
  服务的有用性 4.65±0.64
  服务的便捷性 4.59±0.76
  新生儿照护能力提高 4.35±0.76
  角色适应 4.67±0.51
  总体满意度 4.59±0.72
  支付意愿 2.98±0.68

3 讨论

3.1 产后居家母婴保健咨询需求较高,新生儿照护

需求多于产妇自我康复需求 产后母婴健康是新家

庭的关注重点,虽然众多医院和机构在孕期推出针对

准父母的各类培训和教育,但分娩以后居家面对真实

情景,仍然会出现各种各样的母婴健康问题,让新家

庭难以应对,需要专业人员及时介入,正确指导。本

项目为有偿服务,在2个产科病房推出后共167例购

买此项服务,每例每天约咨询2次,表明产后母婴保

健咨询需求较高。对咨询问题进行汇总分析发现,产
妇及家庭对新生儿照护的咨询比例远高于产妇自我

康复咨询,这与之前的研究结果一致,国内初产妇对

婴儿护理相关知识的需求较强烈[4-5]。新生儿保健问

题中询问次数最多的是两便、喂养、睡眠、黄疸、脐带

护理等。对于产后康复,疼痛是产褥期母亲面临的最

主要问题,其次是恶露情况、伤口问题。一项研究随

访发现,接受过产前护理的产妇中有69%产妇分娩

后至少发生过1项生理问题,且其中母亲最常见的问

题是疼痛,包括腰背痛、腹痛、性交痛等[6],与本研究

结果一致,可见产妇在产褥期所经历的疼痛应引起医

务人员重视,做好疼痛管理可提高产妇自我体验和生

活质量。
3.2 产妇对“互联网+”产后母婴保健咨询服务项目

满意度较高 中国有着“月子不出门”的传统生育文

化,产后家庭对以互联网为依托的线上服务接受度

高,使用意愿强[5]。通过对本线上服务项目客户群体

的使用体验调查显示,项目的有用性和便捷性评分均

较高,在专业人员线上的及时指导下,产妇角色适应

情况良好,可以胜任新生儿的照护,总体满意度高,高
于许玲等[7]报道的患者对三甲医院中“互联网+护理

服务”的满意度评分。产后母婴保健项目具有远程、
及时、连续、针对性强等特点,平台支持文字和图片咨

询,产妇可以通过图片配合描述相关问题,足不出户

就能得到专业科学的指导。产妇和家庭迎来新生命,
需要进行角色适应和转换,遇见的问题若不能及时得

到评估和解决,可能会对母婴造成一定伤害,还可能

激起新父母焦虑的情绪。本服务项目及时为产妇解

决问题,满足产后不同时期的母婴护理需求。平台运

行以产妇需求主导,由产妇及其家庭发起,提高了服

务的针对性和解决问题的及时性。这种专业服务的

可及性和及时性,克服了地域界限和时间限制,在心

理上给了新家庭安全感,可减轻新家庭在角色转化过

程中的焦虑情绪。
3.3 “互联网+”产后母婴保健咨询服务项目促进了

护理团队的自我成长 项目运行过程中由循证支持

小组根据咨询内容,查阅大量最新文献和权威指南,
不断扩充母婴保健问题库和知识库,不知不觉中践行

了循证护理的理念。期间,由于一些咨询问题在文献

查询中没有统一答案或存在争议,循证支持小组从中

也找到了科学研究的方向,这也极大地促进了循证支

持小组开展科学研究的热情。为了保证回复的科学

性和正确性,服务团队从最初的被动学习逐渐转变为

自我主动学习,最后是团队共同学习,收获了宝贵的

专业自信心。

3.4 线上服务的合理定价和支付方式还需进一步的

探索 本线上服务项目为有偿服务,虽然大多数产妇

使用后觉得价格基本合理,但少部分产妇认为价格偏

高。而服务的提供方,则工作负荷过大,不利于以后

的大面积推广。服务定价的合理性受心理承受能力

和经济承受能力的较大影响[8]。研究显示,在线卫生

服务不仅具有便捷性的特点,还能节省一定医疗卫生

成本[9]。但一些在线卫生服务支付意愿的研究显

示[7,
 

10-11],患者总体支付意愿评分不高,而医务人员

工作负荷大,供需对价格的认知并不匹配[12],因此政

府的支持尤为重要[13]。母婴保健服务对母婴健康非

常重要,在线母婴保健的可行性也得以证明[14-15],但
服务业态的改变不仅需要信息技术的支持,还涉及医

务人员的价值体现,需要在服务定价和支付方式方面

予以及时的跟进。建议组建远程服务价格咨询委员

会[8],咨询各方意见,探讨付费方式,在充分考虑母婴

保健服务公平性的前提下提供该项服务,保障此项服

务的高质量、可持续发展。

4 小结

基于互联网的产后母婴保健咨询服务由专业护

理团队及时提供在线咨询服务,和线下服务相辅相

成,满足产后母婴保健居家需求。线上服务需要专

业团队和信息技术团队的不断沟通和磨合,同时需

要征询和整合服务对象的意见和建议。服务提供过

程中,服务提供者的工作负荷较大,需要信息技术和

人工智能技术的支撑。后续拟以母婴保健问题库和

解答库为基础,建立智能匹配系统,自动识别问题并

匹配解答,由值班人员确认后回复,提高咨询服务效

率。另外根据国家倡导的分级诊疗模式,此项服务

更适合在社区开展,后续将联合社区共同推广应用。
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4 小结

本研究结果显示,“以宗健脊十八式”视频康复锻

炼可有效改善颈型颈椎病患者的颈部疼痛,改善临床

症状,提高疗效,减轻炎症因子水平,且具有“简、便、
效、廉”的特点。由于本研究样本量较小,且未进行出

院后随访,存在一定的局限性,今后将进一步扩大样

本量深入进行多中心的随机对照研究,以期探明“以
宗健脊十八式”视频康复锻炼干预治疗颈型颈椎病的

远期疗效。
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