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【护理管理】

以专科服务小组为主导的“互联网+护理服务”模式构建与实践

陈海婷 a，岳利群 a，陈汝文 a，肖生翠 b

（广东医科大学附属医院 a.护理部；b.消化内科，广东 湛江 524001）

[摘 要] 目的 构建以专科服务小组为主导的“互联网+护理服务”模式，开展居家护理服务，提高护理服务质量。方法 组
建专科服务小组，包括管道、静疗、伤口造口、母婴、康复及中医 6 个小组，通过多种形式对小组成员进行培训，考核通过后对居家

患者开展“互联网+护理服务”。 服务结束后使用满意度评价表调查患者对“互联网+护理服务”的满意程度。 结果 2019 年 7 月 15
日—9 月 15 日共开展了 61 例居家护理服务，其中母婴小组 26 例，伤口造口小组 8 例，管道小组 14 例，静疗小组 3 例，康复小组 6
例，中医小组 4 例；98%的患者对居家护理服务满意，患者认同以居家护理服务小组开展“互联网+护理服务”。 结论 以专科服务
小组为主导开展的“互联网+护理服务”能为患者提供优质的居家护理服务，患者满意度高，护士自我价值提升。
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Development of Specialist Service Team-dominated “Internet plus Nursing Service”
Mode and Its Practice

CHEN Hai-ting a, YUE Li-qun a, CHEN Ru-wen a, XIAO Sheng-cui b
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Abstract: Objective To develop a specialist service team-dominated “internet plus nursing service” mode, to provide home nursing
service and improve nursing quality. Methods We established six specialist service teams including nurses of catheter, intravenous
therapy, ostomy, maternal care, rehabilitation and Chinese medicine. Members of six teams participated in related assessment after
various forms of training and those performed excellently in the assessment provided internet plus nursing service for homebound
patients. Patients were investigated by using satisfaction assessment scale at the end of the service. Results From 15 July to 15
December 2019, all the six teams provided 61 times of service, of which maternal care team provided services for 26 cases, ostomy
team for 8 cases, catheter team for 14 cases, intravenous therapy for 3 cases, rehabilitation team for 6 cases and Chinese medicine for
4 cases. Of the total, 98% of the patients were satisfied with the service mode. Conclusion “Internet plus nursing service” by
specialist service teams provides excellent service for homebound patients, improves patients’ satisfaction degree and nurses’ self-
value.
Key words: specialist nursing; home care; internet plus nursing service

据国家统计局统计，截至 2018 年底 ，我国有
1.5亿的老年人患有慢性病， 占老年人总数的 65%，
4 000万左右的老年人处于失能或半失能状态[ 1 ]。随
着人口老龄化和慢性病的日益增多， 以医院为中心
的医疗卫生服务模式已难以满足患者长期、 连续的
健康照护需求[ 2 ]。 居家养老作为符合我国国情和发
展趋势的养老新模式， 居家上门服务为其主要的护
理服务模式 [ 3 ]，主要应用在康复护理、姑息护理、老
年护理、母婴护理、伤口护理等方面[4-5]。 为了更好地
开展居家护理服务， 充分发挥三级甲等综合医院和
区域医疗中心带动作用，构建以“互联网+护理服务”
为基础的新型医疗服务体系，我院在 2019 年 7 月正

式开展“互联网+护理服务”。 通过组建“互联网+护
理服务”专科服务小组，规范居家服务模式，完善服
务流程及标准，利用互联网平台对 61 例患者开展了
居家护理服务，取得了良好的效果，现报道如下。

1 “互联网+护理服务”管理模式
1.1 组建“互联网 + 护理服务”管理团队 在我院
互联网护理服务中心的领导下成立了 6 个专科服务
小组，分别为管道小组、静疗小组、伤口造口小组、母
婴小组、康复小组及中医小组。专科服务团队由护理
部主任直接管理， 组长由相应专科的护士长或具有
认证资质的专科护士担任； 组员通过在全院招募产
生，要求为工作 5 年以上、护师以上职称、具备良好
的沟通交流能力、具有相应专科基础。 经过筛选、培
训、考核后共纳入符合资质的护士 270 名，其中管道
小组 76名，静疗小组 38名，伤口造口小组 67名，母
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婴小组 26名，康复小组 45名，中医小组 18名；工作
年限 5~32 年；职称：护师 103 名，主管护师 124 名，
副主任护师 35名，主任护师 8名。
1.2 开展“互联网 + 护理服务”岗前培训 按照广
东省“互联网+护理服务”从业护士岗前培训大纲（试
行）的要求，采用理论与实践相结合的培训方式，公
共课程集体培训、 专科课程分组培训的模式对专科
服务小组进行培训。
1.2.1 公共课程培训 互联网护理服务中心负责制
定“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。
1.2.2 专科课程培训 专科服务小组负责制定专科
护理操作指引、专科相关健康教育处方、专科护理评
估表、专科知情同意书等，采用护理工作坊、学术沙
龙、经验分享等形式进行培训。
1.3 “互联网 + 护理服务”团队监管机制 专科服
务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， 取得我院互联网护理服务中心颁
发的“互联网+护理服务居家护士考核合格证”，才能
开展相应项目的居家护理服务。 管理团队制定专科
管理制度，包括奖罚制度、考核认证、绩效评估等，保
证团队的服务质量。 互联网护理服务中心安排专职
人员审核护士出诊的护理记录， 定期对出诊护士进
行考核和反馈，针对共性问题采取集中授课、小组讨
论、经验分享等形式进行改进，对于个性问题采取一
对一沟通，保证服务质量。

2 “互联网+护理服务”实践
2.1 服务对象 本着突出重点人群、保障护士及患者
双方安全、严格把控的原则 [6]，确定服务对象为出院
后、高龄、失能、康复期、终末期患者或慢性病患者等
行动不便的人群或母婴人群[7]，患者需上传在我市正
规医疗机构就诊的病历证明，经互联网护理服务中心
工作人员审核通过后派出具有相应资质的护士进行

居家护理服务。2019年 7月 15日—9月 15日共有 63
例患者通过我院“互联网+护理服务”平台预约了护士
上门服务，其中 2例患者为首诊患者，无法提供病历
资料， 未安排护士上门服务， 最终本研究对象为 61
例，患者资料从平台数据库中导出。 患者一般资料为：
产妇 19 例，新生儿 7 例，肿瘤/癌症术后 12 例，脑梗
死/脑出血后遗症 13例，肺炎 3例，老年痴呆 3例，糖
尿病足 2例， 先天性喉软骨发育不全 1例， 脑萎缩 1
例；男 18 例，女 43 例；年龄最小为出生 3 d，最大 92
岁；距离我院距离为（11.23±7.63）km。
2.2 服务内容 遵循服务项目以需求量大、医疗风

险低、易操作的护理技术为主的原则，根据广东省第
一批 43 项“互联网+护理服务”项目，结合我院已成
熟开展的专科护理服务项目，开展各种管道护理（尿
管、胃管、膀胱造瘘管、胃造瘘管），静疗护理（PICC
管/动静脉置管维护），伤口/压疮护理，造口护理，母
婴护理（开奶/通乳/回奶、乳腺炎外治、小孩洗澡及指
导、脐部护理），中医护理（耳穴压豆、穴位按摩、刮
痧、艾灸、拔罐），康复护理指导（生活自理能力训练、
关节松动训练、安全护理）等项目。 平台页面设定护
理服务项目、服务人员介绍、服务价格、健康资讯、下
单流程等内容。 各科室护士在患者出院前对其进行
平台介绍、服务方式、操作流程、服务项目、价格等内
容介绍，患者有需求时可自行通过平台下单。
2.3 服务价格 医疗护理服务价格参照“湛江市三
甲医院医疗收费标准” 进行收费， 综合考虑交通成
本、护士劳务报酬、软件信息成本等因素，与信息技
术部、 第三方互联网技术平台共同协商服务价格及
支付机制。 服务价格由上门费、服务费、耗材费及保
险费用组成，患者通过微信公众号进行支付，由第三
方平台代为收款。
2.4 服务流程 患者通过扫描第三方平台二维码

进行注册并上传个人身份信息，选择服务项目，上传
就医资料，支付订单后，由互联网护理服务中心工作
人员对订单进行审核，包括患者及照顾者个人信息、
病历资料、家庭地址等，并评估患者的疾病情况、护
理技术难度、服务需求、居住环境等情况。 审核通过
后与相应专科服务小组组长沟通， 如果为本院出院
患者，组长优先派出本小组内相应科室的护士上门，
如果为外院出院患者， 由组长调配其他能胜任本项
工作的护士上门服务。
护士接单后，根据约定时间进行上门护理服务，

对患者情况进行整体评估及操作， 给予针对性的专
科知识宣教， 并且根据患者情况每隔 1~2 d 电话或
微信随访 1次，根据患者需要决定上门服务的次数。
2.5 评价指标 在参考相关文献[8]基础上自行设
计满意度评价表， 调查患者对居家护理服务的满意
程度。 评价表共有 7个条目，包括护士服务态度、操
作技术、工作流程、知识宣教及平台方便程度等。 每
个条目由满意、比较满意、不满意组成。服务完成后，
患者/家属在平台上对服务进行评价，如 3 d 内患者/
家属未进行评价， 由互联网护理服务中心工作人员
电话进行回访， 并提醒患者/家属进行满意度评价，
最终 61例均给予了评价，患者有效回答率为 100%。

3 效果
3.1 居家服务小组开展项目情况 我院 “互联网+
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表 1 居家服务小组开展项目情况
小组 项目 例数

母婴小组 通乳/回奶 14
乳腺炎外治 5
小孩洗澡及指导 5
脐部护理 2

伤口造口小组 伤口护理 4
造口护理 2
压疮护理 2

管道小组 更换尿管 4
更换胃管 7
膀胱造瘘管护理 2
胃造瘘管护理 1

静疗小组 PICC 导管维护 3
康复小组 肢体功能训练 4

家居改造 1
日常生活能力指导 1

中医小组 耳穴压豆 1
穴位按摩 2
拔罐（真空罐） 1

表 2 患者对“互联网+护理服务”满意度的评价
（n=61，例数，%）

项目 满意 比较满意 不满意

护士的服务态度 61（100） 0 0
护士的操作技术 61（100） 0 0
护士工作流程 59（97） 2（3） 0
护士指导居家护理知识 58（95） 3（5） 0
平台预约流程 55（90） 5（8） 1（2）
平台收费 55（90） 4（7） 2（3）
总体满意程度 60（98） 1（2） 0

护理服务”平台上线以来，已成功开展了“互联网+护
理服务”61例，其中母婴小组 26例，伤口造口小组 8
例，管道小组 14 例，静疗小组 3 例，康复小组 6 例，
中医小组 4例。 见表 1。

3.2 患者对“互联网 + 护理服务”满意度的评价
患者对专科服务小组开展的“互联网+护理服务”评
价高，见表 2。

4 讨论
4.1 专科服务小组主导的“互联网 + 护理服务”中
管道护理、母婴护理及伤口 /造口护理需求量大，该
服务模式可有效管理出院患者，提高患者服务质量

在传统医疗机构的服务模式下， 护士在改变健康
行为、 提高治疗依从性和减少疾病危险因素方面发
挥的作用有限，患者更认同医生从中发挥的作用 [ 9 ]。
我国随着大型医院床位周转快、日间手术增加、大量
康复期患者转入家庭或社区，延续护理需求很大 [10]。
多项研究表明[11-13]，居家护理服务提高了患者生活质
量，降低患者再次入院率及经济压力，更多的慢性病
家庭倾向于居家护理服务。

“互联网+护理服务”使得医院-社区-家庭一体
化延续护理模式更加规范，满足了患者日益多样化、
多层次的护理需求[14]。 我院开展的“互联网+护理服

务”，需求较大的项目为管道护理、母婴护理及伤口/
造口护理，与李樱等[ 6 ]研究一致，说明慢性病患者的
服务需求最大。 专科服务小组主导的“互联网+护理
服务”模式，护士在接受系统的居家护理课程及专科
技能培训，通过公共课程及专科课程考核后，才能进
行相应专科的居家护理服务。 护士对在本科室出院
的患者情况熟悉， 患者不仅能在家享受专业的护理
服务，还能消除对护士的陌生感，会感觉到更亲切，
护士对患者的护理及宣教也更有针对性， 居家服务
过程中护士能根据患者家庭环境及生活状况作出相

应指导，根据患者病情与主管医生进行沟通、协调，
采取相应的措施进行处理。
4.2 专科服务小组开展“互联网 + 护理服务”，患者
满意度高 本研究结果显示，专科服务小组开展“互
联网+护理服务”，全面、规范的培训指导提高了护士
的专科理论、操作技能水平，对患者的关注程度和服
务意识更强，提高患者对护理工作的满意度。 同时专
科居家服务小组要求护士需通过小组考核、患者认可
其技术水平方可上门服务，无形中激发了护士自身学
习热情，对患者服务意识更强，有助于搭建良好的护
患关系桥梁，提升患者对护理人员的信任度。 本研究
对象认为居家护士一对一的服务，能得到比住院时更
多的关注与耐心，在居家护理活动中才真正看到了护
士所起的作用。 98%的患者对居家护理服务满意，2%
的患者对居家护理服务基本满意， 满意程度较高，与
Facultad等[15]研究结果相似。 个别患者对平台预约流
程或平台收费不满意，经过电话回访了解是由于互联
网平台需要上传个人信息资料及病历资料， 个别患
者/家属认为较繁琐，平台仍需进行优化。 目前长期护
理险在我市尚未能落地，患者需自费支付费用，对于
长期需要居家护理服务的患者来说负担较重，希望长
期护理险能尽快落地，减轻患者的负担。
4.3 建议 “互联网+护理服务”的对象大多为慢性
病患者，且行动不便，合并有多种疾病，并不是单独
一个专科能完全解决患者的问题， 必要时需组成多
专科协作团队，包括医生、护士、营养师、康复治疗
师、药师等，通过整体评估患者情况及需求提供优质
的服务，这是“互联网+护理服务”的宗旨。 另外可探
索通过培养一批健康管理师， 由健康管理师上门对
患者进行评估， 根据评估结果组织相关专科人员进
行讨论，对讨论结果进行总结并汇总，形成治疗护理
计划，并负责落实和监督执行各项治疗、护理计划。
美国、加拿大等发达国家在 90年代初就已开展

居家护理服务， 形成了较为成熟的居家护理服务体
系[16]。 在美国，“互联网＋护理”上门服务机构已超过
17 万个，从业人员众多，占医疗卫生服务总人数的
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5.8%，大约有 760 万人在家接受护士、助理护士、治
疗师等专业人员提供的医疗服务[17]。 我国上门护理尚
不成熟，仍处于试点阶段，各地方医院根据自身情况
探索有效的居家护理模式。我院探索以专科服务小组
为主导构建的“互联网+护理服务”模式，各项管理方
案是根据文献回顾和我院经验产生的， 其科学性、合
理性还需专家进一步论证及临床实践中检验完善。
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