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专科小组主导的“互联网+护理服务”实践及效果

胡丽娅,金丽红,陈圆圆,佘秋熳,吴金香

摘要:目的
 

探索以专科小组为主导的“互联网+护理服务”实施效果。方法
 

2022年7-12月由58名网约护士实施常规“互联网+护

理服务”(实施前),2023年1-6月由103名网约护士实施以专科小组为主导的“互联网+护理服务”(实施后),评价比较实施前后网

约护士接单量、接单行为及服务患者的满意度。结果
 

专科小组为主导的“互联网+护理服务”实施前后分别开展“互联网+护理服

务”179例次和409例次。实施后网约护士接单行为及患者对“互联网+护理服务”满意度显著优于实施前(均P<0.05)。结论
 

以专

科小组为主导的“互联网+护理服务”有利于增强网约护士的接单行为意愿,改善患者接受“互联网+护理服务”的体验。
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  “互联网+护理服务”是指医疗机构利用互联网

等信息技术平台开展的“线上申请、线下服务”,由已

注册的护士为出院患者或罹患疾病且行动不便的特

殊人群提供的护理服务[1]。目前,全球老龄化严重,
我国有1.5亿老年人患有慢性病,其中失能或半失能

老年人达4
 

000万[2]。随着我国疾病谱的改变,慢性

病人数不断攀升,高龄、慢性病、失能及独居老年人对

居家护理服务的需求越来越大[3-4]。随着国家二孩政

策、三孩政策相继放开,高龄夫妇需生育者越来越

多[5],产后康复、新生儿健康护理等需求日益增加,且
初产妇对新生儿相关护理实际操作面授指导的意愿

需求强烈[6]。我院2019年5月开始在“互联网+护理

服务”平台构建、制度建设、合理定价等方面积极探

索,但是在运行过程中发现居家护理服务接单量不理

想,网约护士接单行为不积极,开展的项目不能满足

患者多元化居家护理服务需求等问题。2023年开始

探索性实施以专科小组为主导的“互联网+护理服

务”,取得了较满意的效果,报告如下。

1 资料与方法
1.1 一般资料 ①网约护士资质。要求为本院注

册护士;院级及以上专科护士或具有副主任护师及

以上职称并具有3年以上专科工作经历,或取得主

管护师技术职称10年以上并具有3年以上专科工

作经历;自愿参加“互联网+护理服务”;经培训考核

合 格,持 证 上 岗。我 院 2022 年 7-12 月 入 驻

“互联网+护理服务”平台的网约护士58名,均为女

性;年龄30~48
 

(38.3±4.2)岁;主任护师2名,副
主任护师25名,主管护师30名,护师1名(院级专

科护士);硕士3名,本科45名,大专10名;已婚42
名,未婚16名;未生育子女5名,1个子女29名,2
个子女24名;省级专科护士45名,院级专科护士5
名,非 专 科 护 士8名。2023年1-6月 我 院 入 驻

“互联网+护理服务”平台的网约护士103名,其中

男3名,女100名;年龄30~49(39.1±3.7)岁;主
任护师3名,副主任护师25名,主管护师68名,护
师7名(院级专科护士);硕士7名,本科85名,大专

11名;已婚95名,未婚8名;未生育子女11名,1个
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子女33名,2个子女53名,3个子女6名;省级专科

护士81名,院级专科护士10名,非专科护士12名。
②患者。纳入标准:曾在我院就诊或者住院;根据就

诊资料,病情附合居家护理项目要求;患者或者照顾

者能熟练操作智能手机;居住地在医院5
 

km半径范

围。2022 年 7-12 月 共 108 例 患 者 接 受 我 院

“互联网+护理服务”,其中男66例,女42例;年龄7
 

d至99岁,平均(68.1±4.8)岁;2023年1-6月共

233例患者接受我院“互联网+护理服务”,其中男

132例,女101例;年龄9
 

d至99岁,平均(65.2±
3.9)岁。
1.2 干预方法

1.2.1 常规“互联网+护理服务”
2022年7-12月采用此模式,住院期间按护理

路径规范化护理,出院前责任护士进行出院评估和针

对性的出院指导,使照顾者掌握居家康复相关知识和

技能。出院时责任护士告知患者,护士能上门提供居

家护理,线上推送“互联网+护理服务”居家护理操作

视频。
1.2.1.1 构建“互联网+护理服务”平台 对接第三

方微脉平台,由浙江省平台统一监管。在省互联网医

院平台的基础上,与微脉软件公司共同合作开发适合

我院的“互联网+护理服务”平台。①患者端。患者

下载微脉App完成用户注册、订单申请和支付,提供

实名认证、地址管理、上门预约、线上支付、在线客服、
服务评价。②护士端。网约护士下载微脉App医护

端完成订单查询、接单、服务记录、历史服务订单查

询。③管理端。管理人员使用的是计算机运营管理

端,完成护士管理、订单管理、
 

耗材管理、数据管理、
质控管理。
1.2.1.2 护理部制定“互联网+护理服务”相关管理

制度 包括护理质量安全管理制度、风险防范控制制

度、药品与医用耗材外带管理制度、居家护理突发事

件应急管理制度、纠纷投诉处理制度等,同时制定质

控标准、培训大纲,相应专科录制伤口居家护理、新生

儿沐浴居家护理、产后通乳居家护理、PICC居家护

理、鼻饲管居家护理、导尿管居家护理标准化操作视

频。
1.2.1.3 人员保障 ①确定目标。原则上为出院患

者、行动不便患者提供服务;需提前1
 

d预约,不接受

急诊、夜诊服务。服务类型包括指定人员和抢单模

式,30
 

min无人接单,管理端启动手动派单,以保障服

务及时响应。②利益保障。为建立“互联网+护理服

务”长效机制,上门服务费和咨询费的80%以及全额

交通费给网约护士,体现多劳多得、同单同酬原则。
③安全保障。明确患者适应证,评估患者全身情况,
居家护理患者及照护者需进行身份认证,签署知情同

意书后方可服务。服务监控,护士端 App有一键报

警,全程留痕。上门服务的同时自动生成意外伤害、

医疗责任保单。
1.2.2 专科小组主导的“互联网+护理服务”

在对照组的基础上,我院2023年1-6月实施以

专科小组为主导的“互联网+护理服务”。
1.2.2.1 组建“互联网+护理服务”管理团队 构建

“互联网+护理服务”中心、专科小组、网约护士三级

管理组织架构,“互联网+护理服务”中心由多部门组

成质量管理委员会,负责“互联网+护理服务”工作的

顶层设计。“互联网+护理服务”中心随机对279例

没有接受过“互联网+护理服务”的门诊和住院患者

进行居家护理项目需求调查,结果发现对伤口换药、
压力性损伤、产后通乳、母乳喂养指导、新生儿沐浴抚

触、新生儿黄疸测量、PICC护理、血糖监测、更换引流

袋、静脉采血、鼻饲管护理、更换导尿管等服务项目的

需求较大。根据调查结果组建伤口造口、静疗护理、
母婴护理、糖尿病护理、骨科护理、呼吸科护理、常用

临床护理和健康促进7个专科小组,针对性地扩展服

务项目。专科小组组长由专科护士长或省级专科护

士竞聘上岗,负责专科小组网约护士资质审核、专科

培训、目标考核、宣传等工作。网约护士为符合资质

且通过认证的护士,落实“互联网+护理服务”。
1.2.2.2 共享“浙里护理”平台 浙江省卫生健康委

于2022年9月28日发布《关于印发浙江省深化推广

“浙里护理”应用实施方案的通知》[7],浙江省服务平

台隶属于省卫生健康委“健康大脑+智慧医疗”子领

域,贯穿全省各级各类医疗机构,全省统一应用服务

监管支撑系统。用户通过医疗机构微信公众平台、浙
里办、支付宝等多个入口完成用户注册,实现全省统

一“互联网+护理服务”平台,网约护士注册在省平台

下各医院的子目录里,由本院的管理部门管理。
1.2.2.3 开展“浙里护理”岗前培训 按照浙江省

“互联网+护理服务”培训大纲的要求制定培训方案,
公共课程由“互联网+护理服务”中心组织集中培训、
专科课程由专科小组培训。①公共课程培训。“互联

网+护理服务”中心负责修订“互联网+护理服务”管
理制度、上门服务流程、行为规范等,采用理论授课、
情景模拟、播放视频等形式进行培训。②专科课程培

训。专科小组负责制定专科护理操作指引、专科护理

质量评价、专科健康教育处方、专科护理评估表等,采
用护理工作坊、学术沙龙、临床实践、经验分享等形式

进行培训。
1.2.2.4 “互联网+护理服务”团队监管机制 专科

护理小组成员在接受培训后,需同时通过公共课程及

专科课程的考核和临床实践,取得“互联网+护理服

务”中心颁发的考核合格证,开展相应服务项目。专

科小组制定专科管理制度,包括奖罚制度、考核认证、
绩效评估等,提高专科小组的积极性及服务质量。专

科小组每季度进行居家护理服务质量控制和反馈,针
对共性问题采取集中授课、小组讨论、经验分享等形
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式解决,个性问题一对一沟通解决。
1.2.2.5 专科小组主导的“互联网+护理服务” 
①专科小组目标。伤口造口专科月目标20单、常用

临床护理和健康促进及母婴专科月目标量各为15
单,静疗和糖尿病专科月目标量各为3单,骨科和呼

吸专科年目标各为10单。②聚焦目标人群,开展链

式宣传。入院前、院中、院后对患者进行居家护理服

务链式宣传,在门诊等重点部门及检验科做好展板

及居家护理宣教。住院患者入院后责任护士推送居

家护理视频,病区宣传栏中展示“互联网+护理服

务”二维码,住院期间进行床边宣教,出院记录上展

示医院公众号、“浙里护理”二维码图片,提高患者和

照顾者对居家护理服务的了解和健康消费观念的植

入。出院随访再次评估居家护理服务需求。③开展

“互联网+护理服务”。平台以7个专科小组服务项

目类别呈现,出院患者根据居家护理需求选择专科

服务项目。由专科小组成员抢单,不能按时接单者

由专科小组负责人根据专科项目要求协调指派专科

护士,并对服务过程进行监控、评价、绩效考核。④
服务反馈及经验分享。护理部每月反馈专科小组居

家护理服务接单量,服务接单量前3名的小组为红

榜专科小组,进行管理经验分享,专科小组负责人将

满意度进行统计后在会上反馈,并对问题持续追踪。
居家护理服务量纳入个人和科室评优评先指标。⑤
质控管理。居家护理需提前1

 

d预约,网约护士在

非上班时间的8:00-20:00上门服务,不接受急

诊,下夜班当日不接单,专科小组每季度进行质控检

查并反馈。
1.3 评价方法 ①“互联网+护理服务”开展情况。
于2022年12月31日 及2023年6月30日 通 过

“互联网+护理服务”平台管理端导出前6个月服务

开展项目数量及类别。②网约护士接单行为。采用

张靓艳[8]研发的“互联网+护理服务”网约护士接单

行为量表分别在2022年12月、2023年6月对我院

入驻“互联网+护理服务”的网约护士进行调查。其

中知识16个条目,信念18个条目,行为7个条目,
每个条目从“不重要”到“非常重要”依次计1~5分,
总分41~205分,分值越高,网约护士接单行为意愿

越强。③患者满意度。自行设计满意度问卷对接受

“互联网+护理服务”的患者进行调查。包括使用平

台的便捷性、护士服务的及时性、护士操作的规范

性、护士解决问题的有效性、护士宣教内容的实用性

5项。采用Likert
 

5级评分法,从“非常不满意”到
“非常满意”依次计1~5分,总分5~25分。护士每

次服务结束,平台自动推送满意度调查问卷至患者

端由患者或家属评价,多次接受服务的患者取满意

度平均值。
1.4 统计学方法 采用SPSS25.0软件进行统计描

述、秩和检验,检验水准α=0.05。

2 结果

2.1 “互联网+护理服务”项目开展情况 2022年7-
12月上线服务项目22项,点单服务项目11项,完成

179例次居家护理服务;2023年1-6月上线服务项目

59项,点单服务项目32项,完成409例次居家护理服

务,具体见表1。
表1 “互联网+护理服务”项目开展情况 例次

项目
2022年7-12 
月(n=179) 

2023年1-6
月(n=409)

伤口造口

 普通伤口换药 46 66
 慢性伤口换药 22 30
 疑难伤口换药 7 12
 压力性损伤护理 0 7
 造口袋护理 0 1
 失禁性皮炎护理 0 6
母婴护理

 产后通乳 18 52
 母乳喂养专业指导 0 15
 急性乳腺炎中医手法排乳技术 11 7
 新生儿沐浴抚触 10 15
 新生儿测黄疸 15 13
 新生儿脐部护理 0 3
静疗护理

 PICC护理 10 23
 输液港护理 0 2
糖尿病护理

 血糖监测 12 31
 胰岛素皮下注射 0 2
 扫描式葡萄糖监测系统使用指导 0 1
骨科专科护理

 骨科各类固定装置使用指导 0 3
 骨科患者康复锻炼 0 1
呼吸专科护理

 吸入治疗指导 0 3
 无创呼吸机居家使用指导 0 1
 气管套管家庭管理 0 2
常用临床护理和健康促进指导

 更换引流袋 0 13
 导尿管护理 13 32
 鼻饲护理 15 26
 皮下注射 0 2
 静脉采血 0 17
 健康指导 0 2
 生命体征监测 0 10
 肌内注射 0 4
 灌肠 0 5
 氧气吸入 0 2

2.2 网约护士接单行为评分比较 见表2。
2.3 患者对“互联网+护理服务”的满意度评分比较

 见表3。

3 讨论

3.1 专科小组主导的“互联网+护理服务”有利于提

高服务数量 本研究结果显示,2023年1-6月上线

服务项目从2022年7-12月的22项扩展至59项、
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服务量从179例次增加至409例次,表明专科小组主

导的“互联网+护理服务”有利于提高服务数量。首

先,专科小组的组建及服务项目的设置是基于门诊和

住院患者对居家护理的需求调研结果,属于精准服

务,满足了各群体对“互联网+护理服务”的迫切、多
元化多层次的护理服务需求。其次,对患者和照顾者

在不同阶段进行“互联网+护理服务”全程链式宣教,
提高患者对居家护理的知晓率及使用数量。最后,专
科小组加入3名男护士,有利于开展男性患者导尿等

特殊项目。表1结果还显示,2023年1-6月伤口造

口、母婴护理、常用临床护理和健康促进指导、静疗护

理、糖尿病护理、呼吸专科护理服务量分别达122、
105、113、25、34、6例次,完成6个月的目标值。与武

雨[9]对“互联网+护理服务”的需求调查结果一致。
但骨科专科护理仅服务4例次,未完成目标值,故骨

科护理专科小组有待进一步拓展服务项目,与骨科医

疗协同改革服务形式。

表2 网约护士接单行为评分比较 分,M(P25,P75)

时间 人数 知识 行为 信念 总分

2022年7-12月 58 70.50(63.75,75.00) 32.50(28.00,35.00) 64.00(56.75,67.25) 165.00(156.75,171.00)

2023年1-6月 103 75.00(75.00,75.00) 35.00(35.00,35.00) 83.00(75.00,90.00) 192.00(184.00,200.00)

  Z -7.524 -6.805 -10.108 -10.547
  P <0.001 <0.001 <0.001 <0.001

表3 患者对
 

“互联网+护理服务”的满意度评分比较 分,M(P25,P75)

时间 例数 平台便捷性 服务及时性 操作规范性 解决问题有效性 宣教内容实用性 总分

2022年7-12月 108 5.00(5.00,5.00) 3.00(3.00,3.00) 5.00(5.00,5.00) 5.00(4.00,5.00) 5.00(3.00,5.00)23.00(21.00,23.00)

2023年1-6月 233 5.00(5.00,5.00) 5.00(5.00,5.00) 5.00(5.00,5.00) 5.00(5.00,5.00) 5.00(5.00,5.00)25.00(25.00,25.00)

  Z -2.314 -13.622 -3.415 -6.086 -4.759 -12.780
  P  0.021 <0.001  0.001 <0.001 <0.001 <0.001

3.2 专科小组主导的“互联网+护理服务”有利于提

高网约护士的接单行为 本研究结果显示,2023年6
月测评的网约护士接单行为总分及各维度评分显著

高于2022年12月网约护士(均P<0.05),表明专科小

组主导的“互联网+护理服务”有利于提高网约护士接单

行为。“知”是网约护士需要掌握的相关知识,按浙江

省的培训大纲制定培训方案,开展多形式多维度培训,
可以提高网约护士对“互联网+护理服务”知识的掌握度;
“信”指网约护士愿意提供“互联网+护理服务”的信念,我
国护士普遍渴望获得“互联网+护理服务”的政策支持

及组织支持[10],“浙里护理”由浙江省卫生健康委推

动,增强了社会公信力和认可度,也提高了网约护士

提供居家护理的信念;“行”指网约护士实际接单的行

为,接单行为评分显著提高,与其上门提供“互联网+

护理服务”的例次多相一致。知识处于基础阶段,信
念是动力,形成习惯和行为改变是最终目的[11]。首

先,与专科小组的科学管理有关,如目标激励、奖励机

制等有利于提高网约护士的积极性;其次,专科小组

制定的培训及监控机制有利于提高网约护士的服务

水平及服务质量,赢得服务对象的信任,建立良好的

帮助性关系,进一步提高网约护士的积极性,激发网

约护士的接单行为。
3.3 专科小组主导的“互联网+护理服务”有利于提

高患者的满意度 本研究结果显示,以专科小组为主

导的“互联网+护理服务”的患者满意度总分及5个项

目评分显著高于接受常规“互联网+护理服务”的患者

(均P<0.05),表明专科小组主导的“互联网+护理服

务”有利于改善患者的服务体验。护士的高水平服务

是患者满意的基础[12]。首先,网约护士通过专科小组

的系统培训及服务过程质控,必须保证居家护理服务

质量;其次,若患者下单30
 

min无人接单,服务平台

自动提醒超时,并督促专科小组调配人力及时回应,
保证服务的及时性;第三,网约护士接单行为更积极,
且主要由专科护士提供服务,专业的服务有利于提升

照护效果,进一步提升患者满意度[13]。

4 结论
本研究发现,专科小组主导的“互联网+护理服

务”有利于提高网约护士的接单意愿及行为,增加居

家护理服务接单量,改善患者的服务体验。但是,居
家护理服务对象大多为慢性病患者,且行动不便,多
病共存,需要开展专科间的协作,共同评估患者病情

及需求后提供针对性的服务,进一步深化“互联网+护

理服务”。
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