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基于全院门诊的“互联网 +”医疗服务模式对患儿家属满意度
的影响分析
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【摘要】目的　探讨基于全院门诊的“互联网 +”医疗服务模式对患儿家属满意度的影响。方法　采用非同期对照研究设计。

选取 2025 年 10 月至 12 月（实施“互联网 +”医疗服务模式前）于我院门诊就诊的 200 例患儿家属设为对照组；另选取 2026
年 1 月至 3 月（实施“互联网 +”医疗服务模式后）于我院门诊就诊的 200 例患儿家属设为观察组。比较两组在就诊效率、就

医体验、信息获取、总体评价等方面的差异。结果　观察组患儿家属对满意度各维度均高于对照组（P ＜ 0.05）。观察组患儿

家属对“互联网 +”服务模式的接受度和使用意愿普遍较高。结论　基于全院门诊的“互联网 +”医疗服务模式能够显著优化

门诊服务流程，有效提高满意度。
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门诊作为医院服务人民群众的重要窗口，其服务质量和

效率直接影响患儿的就医体验和医院的整体形象。然而，传

统门诊服务模式长期面临着就诊时间长，流程繁琐、信息不

对称等问题导致患儿满意度不高。“互联网 + 医疗健康”作

为国家层面重点推进的发展方向，旨在通过信息技术与医疗

服务的深度融合，优化资源配置，创新服务模式，提升服务

效率与可及性 [1]。在此背景下，构建基于全院门诊的“互联

网 +”医疗服务模式，将线上服务与线下诊疗有机融合，成为

改善门诊服务质量、提升满意度的重要探索。

1 资料与方法
1.1 一般资料

本研究采用非同期对照设计。选取 2025 年 10 月至 12 月

在我院门诊就诊的 200 例患儿家属作为对照组，男 124 例、女

76 例，年龄 23-55 岁，平均（39.72±6.81）岁。选取 2026

年 1 月至 3 月（即“互联网 +”医疗服务模式全面实施后）在

我院门诊就诊的 200 例患儿家属作为观察组，男 121 例、女

79 例，年龄 24-50 岁，平均（77.10±7.15）岁。两组患儿一

般资料比较（P＞ 0.05），具有可比性。

1.2 方法

对照组采用传统门诊服务模式。患儿家属现场或自助机

挂号预约，就诊当日取号候诊；就诊后在窗口或自助机缴费、

取药或检查，检验报告需等待或自助打印；复诊需重复挂号

就诊。

观察组实施基于全院门诊的“互联网 +”医疗服务模式。

该模式以医院官方移动端应用（App）或小程序为核心载体，

整合全院门诊资源，并提供覆盖全流程的线上服务：诊前患儿

家属可通过移动端完成实名认证、建档、导诊及精准分时段

预约挂号，按 30 分钟内时段到院，减少无效等候；诊中医生

开具医嘱后，家属可移动端诊间支付，系统自动引导取药或

检查，并可线上自主预约检查时间；诊后报告自动推送至手机，

可在线查看电子报告与影像，复诊支持线上图文 /视频问诊、

处方开具及药品邮寄，同时提供院后健康指导、用药提醒与

满意度评价，形成服务闭环。该模式依托全院多部门信息共

享与流程协同，实现数据多跑路、患儿家属少跑腿。

1.3 评价指标

（1）采用自行设计的满意度问卷。包含：就诊效率、就

医体验、信息获取、总体满意度等四个维度，每个维度 20 分，

得分越高表示满意度越高。

（2）观察组对“互联网 +”服务的知晓度、易用性、信

任度及再次使用意愿。

1.4 统计学方法

采用 SPSS26.0 统计分析。计量资料以（c±s）表示，

用 t 检验；计数资料（%）表示，用 c2 检验。以 P ＜ 0.05 为

差异有统计学意义。

2 结果
2.1 两组满意度评分比较

观察组对满意度各维度评分均高于对照组（P ＜

0.05）。见表 1：

表 1：满意度评分比较（分，c±s）

组别 例数 就诊效率 就医体验 信息获取 总体满意度

对照组 200 13.12±3.68 13.45±3.72 13.28±3.69 13.51±4.15

观察组 200 16.42±2.15 16.71±2.60 17.26±2.25 17.33±2.73

t 10.950 10.158 13.023 10.875

p ＜ 0.001 ＜ 0.001 ＜ 0.001 ＜ 0.001

2.2 观察组对“互联网 +”服务的评价

表 2：对“互联网 +”服务模式的评价（n=200）

条目 差 一般 良好

知晓度 15(7.5%) 42(21.0%) 143(71.5%)

易用性 12(6.0%) 38(19.0%) 150(75.0%)

信任度 10(5.0%) 45(22.5%) 145(72.5%)

再次使用意愿 8(4.0%) 32(16.0%) 160(80.0%)

观察组超过 70% 的患儿家属表示知晓、易用、信任并愿

意再次使用该模式。见表 2：

3 讨论
3.1“互联网 +”服务模式提升就诊效率

本研究观察组在就诊效率满意度得分远高于对照组，这

是患儿家属满意度提升最显著的方面。传统门诊模式中，挂号、

缴费、取报告是导致患儿多次排队的三大环节，也是患儿家
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属抱怨最为集中的痛点。我院推行的基于全院门诊的“互联

网 +”模式，通过技术手段精准击破了这些堵点。首先，分时

段精准使患儿根据预约时间错峰到院，极大压缩了候诊时间。

其次，诊间支付功能将缴费环节从收费窗口前移至医生诊室，

患儿无需为缴费而专门排队，实现了边诊疗、边结算。再次，

线上检查预约和电子报告查询功能，使患儿能够自主安排检

查时间，并第一时间获取结果，避免了多次往返医院。

3.2“互联网 +”服务模式优化就医体验

观察组就医体验满意度显著提升。便捷流畅的流程可带

来积极心理感受，更重要的是高效有序的就诊环境能缓解患

儿家属焦虑烦躁。此外，线上平台的透明化信息增强了患儿

家属掌控感和安全感。隐私保护方面，线上支付和咨询也在

一定程度上避免了在公共窗口透露个人信息和病情。从更宏

观的视角看，“互联网 +”模式促使医院管理从以机构为中心

向以患儿为中心转变。全院门诊的协同联动，打破了科室间、

环节间的信息壁垒，使得服务流程更加连贯和人性化 [2]。这

种无感化的流畅体验，本身就是对患儿尊重和关怀的体现，

有助于构建更加和谐、信任的医患关系。

3.3“互联网 +”服务模式增强信息可及性

在信息获取维度，观察组满意度同样显著高于对照组。

传统模式下，获取诊疗信息主要依赖医生的口头交代和纸质

文书，信息往往零散、易丢失，且缺乏个性化解读。而“互

联网+”模式下的信息呈现方式发生了根本性变革。电子处方、

电子检查单、详细的费用清单、检验检查报告等均可在手机

端清晰查阅和永久保存 [3]。特别是对于慢性病患儿，线上复

诊和连续的健康指导，使他们能够更好地理解自身病情，遵

循医嘱进行自我管理。健康教育内容的精准推送，也提升了

健康素养的普及效率。信息的透明化和可及性，不仅满足了

其的知情权，更赋能成为自身健康管理的主动参与者，这与

健康中国战略中强调的预防为主、共建共享理念高度契合。

3.4 患儿家属对“互联网 +”服务模式接受度高

本研究观察组绝大多数患儿家属对该模式持肯定态度，

且再次使用意愿高达 80%。这表明初次体验后能够切实感受到

便利，并愿意将其作为未来就医的首选方式。值得注意的是，

仍有少数家属表示不满意或不愿意再次使用。分析原因，可

能部分老年家属存在数字鸿沟，不擅长使用智能手机；部分

家属习惯传统就医方式，对线上操作存在不信任感。这提示

我们在推进“互联网 +”医疗服务的过程中在大力推广线上服

务的同时，保留并优化线下人工窗口和辅助服务，为不擅长

使用智能技术的特殊群体提供必要的引导和帮助，确保服务

的普惠性和公平性。

综上所述，基于全院门诊的“互联网 +”医疗服务模式，

通过流程再造和信息赋能，能够显著提升门诊患儿就诊效率、

改善就医体验，从而提高患儿家属满意度。
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高效开展。医疗查房与护理查房是一种新的护理查房教学模

式，此教学方法能够让学生主动发现问题，集中注意力观察

查房工作的细节，提高护生对问题的分析能力和解决能力，

该教学模式是一种主动教学形式，学生在查房中通过询问病

情能拉近护患关系，保证工作顺利开展 [5]。

从结果分析，观察组的各项护理查房效果明显优于对照

组，并且观察的护生实习结束后取得的理论部分和操作技能

的评分较高于对照组，P<0.05。

综合上述，医疗查房联合护理查房在 ICU 护理教学中取

得的护理效果较明显，值得临床借鉴。
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教学难点，有效的解决了就医与医学教育之间的问题。

目前的大学生存在的主要问题就是缺乏沟通能力、实际

解决问题的能力，而我国高等教育的根本目的就是培养具有综

合素质的人才。传统的教学模式侧重于理论教学，对于培养

学生综合素质重视不够。而学生标准化病人教学的实施让学

生能够亲身体验患者的病因、临床表现等，从而制定护理措

施及进行健康教育等 [3]。这种反复在学生标准化病人身上练

习的机会有效的提高了学生的动手能力；该教学使学生之间

角色互换，有效的锻炼了学生的交流及沟通能力。本文结果

表明，实施学生标准化病人案例教学的实践组在理论考试成

绩、实际操作能力及护患沟通技能等方面的成绩均优于采用

传统方式教学的对照组学生，差异具有统计学意义（P<0.05）；

同时实践组学生对这种教学方法的效果非常高，充分表明，

学生标准化病人案例教学法在《传染病护理学》实践教学中

取得非常理想的教学效果，这是一种新型的教学方法，为学

生成长搭建了一个良好的平台，有效的提高学生的学习效果，

提高学生技能。然而这种教学也存在一定的弊病，这就需要

教师及学生共同研究并克服，使教学从根本上得到提高。
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