
在医院无线网络中断现象,导致患者交接信息提取遗

漏,影响手术患者的转运交接。医院后期需不断完善

网络建设,组织信息系统故障应急预案演练,提升医

护人员应对信息系统突发事件的能力。
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基于互联网医院平台的护理咨询服务模式的构建和运行

孙琳,蒋燕,卢静,储爱琴,秦寒枝

摘要:目的
 

构建互联网护理咨询服务模式并验证其运行效果。方法
 

依托医院优质资源,成立互联网护理服务团队;结合民众实

际需求,制定互联网护理咨询服务具体内容和流程并运行。统计线上护理就诊人数、就诊人员满意度及护士职业获益感,评价实

施效果。结果
 

2020年1月21日至8月2日累计接诊患者3
 

847例次;互联网就诊人员满意率为97.79%;互联网护理服务模式

实施后,护理人员职业获益感总分及各维度得分显著提高(均P<0.01)。结论
 

开展互联网护理咨询服务能满足各类人群的护理

健康咨询需求,提高就诊人群的就医满意度,并提升护理人员的职业获益感。
关键词:互联网医院; 互联网护理服务; 护理咨询服务; 健康咨询; 护理指导; 职业获益感
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Abstract:
 

Objective
 

To
 

construct
 

an
 

online
 

nursing
 

consultation
 

service
 

model
 

and
 

to
 

verify
 

its
 

practice
 

effects.
 

Methods
 

Based
 

on
 

the
 

hospital's
 

quality
 

resources,
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nursing
 

service
 

team
 

was
 

formed
 

to
 

provide
 

online
 

nursing
 

consultation
 

service,
 

then
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online
 

service
 

contents
 

and
 

process
 

were
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The
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Results
 

From
 

21st
 

January
 

to
 

2nd
 

August
 

2020,
 

a
 

total
 

of
 

3
 

847
 

patients
 

received
 

online
 

nursing
 

services,
 

with
 

the
 

satisfaction
 

rate
 

of
 

97.79%.
 

There
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total
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and
 

dimension
 

scores
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perceived
 

professional
 

benefits
 

among
 

nursing
 

staff
 

before
 

and
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service
 

(P<0.01
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all).
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and
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satisfaction,
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as
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perceived
 

professional
 

benefits.
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  近年来,国家就加速推进互联网医院建设发布

《关于促进“互联网+医疗健康”发展的意见》及《关于

开展“互联网+护理服务”试点工作的通知》等一系列

文件[1-2],使得线上诊疗成为未来医院发展的必然趋

势。新型冠状病毒肺炎(下称新冠肺炎)疫情的暴发,
减少人员流动和聚集成为阻止和延缓疫情蔓延的必

要途径,在此背景下愈加凸显出线上就诊的益处[3-4],
加快互联网医院建设进程再一次成为焦点。我院作

为安徽省公立三级甲等综合医院,在为全省人民提供

诊疗、护理、保健工作中扮演着重要角色。在此特殊
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形势下,我院依托医院优质资源,结合疫情下全省民

众实际需求,2020年1月开始开展互联网护理咨询

服务,取得良好效果,报告如下。
1 资料与方法

1.1 一般资料 我院是一所集临床、科研和教学为

一体的三级甲等综合医院,2019年底成为安徽省第

一批授牌上线的互联网医院,并成为安徽省卫生健康

委互联网医院信息监管平台挂靠单位。医院在2019
年12月成立互联网医院领导建设小组,各部门积极

行动开展互联网医院诊疗服务,在此背景与基础下,
互联网医院护理咨询服务逐步规范开展。
1.2 方法

1.2.1 互联网护理咨询服务团队的建立

1.2.1.1 互联网护理咨询服务团队组成 由分管护

理的副院长担任工作小组组长;护理部主任负责互联

网护理服务工作的统筹和人员协调;科护士长、护士

长负责团队成员的组织和培训;信息技术安全保障工

程师担任监管员;符合资质的护理专家担任组员,负
责向就诊人员提供互联网护理服务。
1.2.1.2 互联网护理咨询服务组员的选拔 选拔标

准:①取得护士执业证书和专业技术人员资格证书,
且注册地点为本医疗机构;②提供线上护理咨询服

务、健康促进及常用临床护理项目的居家护理服务人

员须具备护师以上技术职称且本专科工作年限≥5
年;③提供专科护理服务的护士应取得省级以上专科

护士证书或具有副主任护师以上技术职称,并在相关

专科工作3年以上;④通过医疗机构科室审核、互联

网医院护理服务工作小组的资质审核及医疗机构统

一组织的岗前培训。
1.2.1.3 互联网护理咨询服务组员的认证和审核 

护理部在医院内网发布互联网医院护理咨询服务人员

的资质要求及服务项目和内容,护士自愿申请;护理部

对报名者进行资格审核。提出申请人员需要按照要求

提供护士执业证、专业技术人员资格证以及相应专业

专科培训证书的原件和扫描件、工作服彩色免冠照片,
填写“互联网医院护理信息一览表”。申请人员先经过

科室护士长/科主任、互联网护理服务小组、医务处/护

理部/门诊部三方审核,审核通过后由院内信息中心维

护信息并授予权限,所有信息受省卫建委制定的监管

平台进行职业信息维护和监管。获得上线服务资质

后,护理部、门诊部和信息中心对入选护士进行专业培

训和平台管理培训。培训合格即可开展服务。
1.2.1.4 互联网护理咨询服务组员的培训 为了保

证互联网护理服务的同质化、专业化,所有通过审核

的护理服务组员均需经过各专科副主任护师以上护

理专家和信息中心监管平台管理员的统一培训后才

能上岗。培训内容包括人文素质、职业道德素质和团

队合作精神,服务意识和奉献精神,医疗行业相关的

各项法律法规及人际沟通能力、突发事件应急处理能

力,纠纷协调能力。培训通过手机及计算机端钉钉院

内平台进行。培训共5次,每次30~40
 

min。
1.2.2 互联网护理咨询服务内容和流程

1.2.2.1 互联网护理咨询服务项目 以推动互联网

医院建设与发展,提高护理服务可及性和便捷性为总

方针,结合安徽省新冠肺炎疫情实际情况,按照“两步

走,分批上线”方案:第一步先建立线上护理咨询服

务;第二步在全省疫情稳定情况下,再按照“线上申

请,线下服务”的模式建立线下上门服务,逐渐稳步推

进互联网护理服务项目。线上护理服务咨询项目共

包含14个专科,具体的服务对象和服务内容见表1。
表1 互联网医院护理咨询接诊服务项目、适用对象及服务内容

项目   服务对象     服务内容   

心理护理 有精神心理问题的患者 提供疫情后心理支持和健康咨询,辅助疏导就诊人群精神心理问题

造口护理 造口患者 提供造口相关护理咨询服务,包括更换造口袋方法、造口及造口周围并发症处理、造口用品

选择、造口术后生活指导、造口康复指导等

伤口护理 伤口患者 除造口护理咨询服务外,急慢性伤口、感染伤口的咨询及指导,术后生活与康复指导等

炎症性肠病护理 炎症性肠病患者 提供自我营养管置入、饮食指导、生活方式指导、心理指导、消化系统症状管理等咨询

静脉通路护理 留置PICC,外周中心导管, 提供静脉通路管理的居家维护指导、管路并发症的自我管理等相关咨询

PORT患者

糖尿病护理 糖尿病患者 提供饮食、运动疗法的咨询,血糖控制指导、胰岛素注射居家护理与自我护理等咨询

生殖中心护理 不孕症患者 为不孕症患者提供辅助生殖技术相关知识及治疗、用药、饮食、运动指导,为供精者、供卵者、受
卵者提供相关伦理咨询

儿科护理 婴幼儿、患儿及家属 提供居家护理的咨询及指导,包括发热、腹泻的居家护理,惊厥现场处理指导

母婴护理 孕妇,产妇 指导孕期、产褥期及围生期孕产妇居家护理、母乳喂养、新生儿及早产儿居家护理

助产护理 待产妇,产妇 备孕指导,孕期营养指导,孕期血糖自我监测指导,分娩配合指导,先兆临产指导,分娩镇痛指

导及产褥期护理

母乳喂养护理 需行母乳喂养的产妇 孕期各类新生儿的母乳喂养和技巧指导,患病母亲的母乳喂养支持,传染病母亲的母乳喂养建

议,母婴分离时保持泌乳通畅的方法,母乳的存储及加热等

造血干细胞移植护理 造血干细胞移植供者和受者 移植前的准备和咨询服务,移植后的护理咨询服务,包括居家自我观察、用药护理

脑卒中护理 脑卒中患者和脑卒中高危人群 提供生活方式指导、健康咨询、居家护理和康复锻炼指导

妇科术后康复护理 妇科术后患者 术后饮食、卫生、生活方式指导及特殊患者心理疏导,夫妻生活的相关知识指导

1.2.2.2 互联网护理咨询服务运行流程 就诊人员

先关注我院官网微信公众号,在公众号内或使用微信

小程序点击进入我院“互联网医院”中的“护理咨询”,
选择就诊护理专科门诊,由护理人员对服务对象首诊
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评估(发热、腹痛、咳嗽症状资料收集)。首次使用需要

使用身份证绑定和认证。患者可以应用该程序线上申

请“互联网护理咨询服务”,同时申请服务者在平台签

订互联网平台提供《互联网医院护理服务告知说明

书》,护理服务人员在接受咨询后对服务对象首诊评

估,对于不适合互联网咨询服务者建议实体医院就诊,
适合互联网咨询服务者则进入互联网护理咨询服务。
咨询者可使用图文问诊,即在平台软件中拍摄照片或

选择手机中已有照片上传咨询护理人员,护理人员24
 

h内回复;咨询者也可以选择视频问诊,即咨询者选择

需要预约时段,按时段进行实时线上咨询服务。服务

结束后为患者建立护理电子病历,平台会推送问诊评

价给患者,由患者对该次服务进行满意度评价。
1.2.3 评价方法 统计线上护理就诊人数、就诊人

员满意度及护士职业获益感,以评价互联网护理服务

模式实施效果。①患者满意度:每次问诊结束后自动

推送评价界面,由问诊人员评价护理咨询服务满意

度,分为不满意、满意2级评价。满意度数据从后台

提取。②护士职业获益感:采用护士职业获益感问

卷[5]对开展护理服务的护士进行调查,问卷包含良好

护患关系(6个条目)、自身成长(8个条目)、团队归属

感(6个条目)、正向职业感知(7个条目)、亲友认同(6

个条目)5个维度共33个条目,采用Likert
 

5级评分

法,从“非常不赞同”到“非常赞同”依次赋1~5分,总
分33~165分。本研究中该量表的Cronbach's

 

α系

数为0.836。35名护理人员于培训前及正式上线护

理咨询服务后1个月后采用此量表进行调查。
1.2.4 统计学方法 数据采用SPSS22.0软件进行

统计分析,行统计描述、t检验,检验水准α=0.05。
2 结果

2.1 互联网医院线上护理咨询服务量及就诊人员满

意度 自2020年1月21日互联网医院护理服务上

线以来,陆续有5个护理亚专科、13个护理专业,共
35名护理人员通过审核逐步开展护理咨询服务。截

至2020年8月2日,累计接诊患者3
 

847例次,其中

慢性病护理咨询(造口护理、伤口造口护理、炎性肠病

护理、脑卒中护理、糖尿病护理、静脉通路护理)1
 

562
例次,孕产母婴护理咨询(母婴护理、助产护理、母乳

喂养护理、生殖中心护理)2
 

010例次,儿科护理咨询

229例次,造血干细胞移植护理咨询30例次,妇科保

健护理咨询16例次。其中3
 

011例次患者评价护理

咨询服务满意度,就诊满意率为97.79%。
2.2 互联网护理咨询服务实施前后护士职业获益感

得分比较 见表2。
表2 互联网护理咨询服务实施前后护士职业获益感得分比较 分,x±s

时间 人数 良好护患关系 自身成长 团队归属感 正向职业感知 亲友认同 总分

实施前 35 22.45±3.23 28.32±3.77 21.03±3.23 20.91±3.59 18.02±3.92 114.37±15.67
实施后 35 27.02±3.58 33.74±3.56 24.99±3.69 27.55±4.01 24.77±3.90 139.27±14.16

t 4.317 6.091 4.708 7.189 7.123 6.871
P 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

3 讨论

3.1 加速推进互联网护理咨询服务的必要性 日益

加剧的老龄化社会加上国民健康观念的转变,使“互
联网+护理服务”模式成为未来护理行业发展的必然

趋势[6]。对于术后患者、慢性病患者有着强烈的延续

性护理需求[7-8],而新冠肺炎疫情给患者复诊带来诸

多不便,就诊过程也会增加病毒感染风险。互联网护

理咨询服务作为一个安全有效的媒介,给需要复诊或

者在疫情期就诊的急诊、慢性病患者、孕产妇、儿童患

者带来便捷服务,并能够有效减少不必要的人群流

动,避免医院感染,利于疫情期间的管理。与此同时,
远程医疗模式下的互联网护理服务模式还可以优化

医疗服务,缓解医院床位紧张的现状,解决供需矛盾,
也必然会成为未来医院发展的最佳选择[9-10]。

既往的延续性护理模式主要借助于电话、短信、
QQ、微信等[11-12],沟通和上门服务过程大多通过软件

平台,缺乏强有力的平台监管,遇到纠纷难以通过正

规途径来解决;其次患者和医务人员双方信息和人身

安全很难得到安全保障[13]。我院开展的互联网医院

护理咨询服务在安徽省卫健委的政策支持下,由卫健

委的信息监管平台建立患者和医务人员网上监管模

式,保证了患者和医务人员安全,同时此种模式突破

了空间和时间限制,成为疫情下患者和医务人员健康

促进的桥梁。
3.2 互联网护理咨询服务能满足各类人群的护理健

康咨询需求 “互联网+护理服务”能有效解决慢性

病人群或其他特殊人群的院外照护需求。杨金芝

等[14]运用互联网思维对肿瘤患者进行院外PICC导

管自我维护指导,降低了PICC导管相关并发症发生

率,提高患者满意度。我院上线的“互联网+护理服

务”模式包含14项护理服务,上线以来累计接诊患者

3
 

847例次,咨询内容涉及慢性病护理、孕产母婴护

理、儿科护理、移植护理、妇科保健护理等,患者对护

理咨询服务满意度为97.79%,满足了咨询人群的护

理健康咨询需求。在视频问诊的基础上,互联网护理

咨询服务实现24
 

h图文咨询,当患者居家遇到健康

问题时,可以随时联系护理人员,及时获得精准的一

对一指导,此种模式突破了空间的限制,精准对接服

务对象的需求,提高了患者居家自我照顾的可能性。
3.3 互联网护理咨询服务有益于护士职业价值感的
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提升 三甲医院护理人员对“互联网+护理服务”有
着较高的意愿[15-16]。护理人员利用碎片化时间处理

患者的健康问题,在安全有效的监管平台下开展工

作,满足患者多方位的护理需求,体现了专业价值。
同时患者就诊满意度也是对护理人员工作价值的肯

定,进而提升职业价值感。本研究结果显示,互联网

护理咨询服务实施后护士职业价值感显著提升,与李

鑫等[17]研究结果基本一致。
4 小结

我院以安徽省卫建委规范化监管平台为基础构

建互联网医院平台,为患者和护理人员搭起了“即时

沟通”的桥梁,解决了患者大部分的护理问题,同时在

提高护理人员职业获益感方面也具有明显成效。但

目前我省互联网护理服务是免费咨询服务,没有收费

项目,鉴于专科护士在互联网服务中提供了专业的护

理服务和耗费了大量的时间,期待获得合理的劳动报

酬。未来将进一步借助卫健委互联网医院监管平台,
不断探索下一阶段的线下上门护理服务模式,以期为

居家患者带来更便捷、高效、优质的互联网护理服务。
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