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基于“互联网 + 延伸护理”的

微信干预在口腔门诊医疗机构中的应用研究
唐小芳　罗海丽 *

中南大学湘雅口腔医院　湖南长沙　410000

摘　要：目的  本篇研究旨在分析“互联网 + 延伸护理”的微信干预在口腔门诊医疗服务中的实际应用情况。方法  从 2023

年 9 月到 2024 年 2 月期间，在 A 医院口腔科接受治疗的 98 位患者中，通过等概率随机抽样，将研究对象均衡地分为实验

组与参照组。参照组实施了标准护理流程，实验组则实施了基于微信的互动护理干预。本次研究对两组对象的服务满意度

和健康知识掌握度进行了对比分析。研究发现，无论实在服务满意度方面，还是在护理知识掌握方面，实验组都高于对照组。

结论  “互联网 + 延伸护理”通过微信平台在口腔诊所中的应用，能够有效提升患者对护理内容的理解和对口腔知识的掌握，

同时增强患者对服务的满意度，该干预措施具有临床推广的价值。
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引言

鉴于治疗周期较短，护患关系尚未充分建立，以及患者

获取口腔保健知识的渠道多为单一且缺乏连贯性。在这种形

势下，我国加大了对口腔诊所患者持续性护理的关注力度，

目的是为了增进患者的满意度以及提高治疗的效果。过去，

延续护理通常依赖于电话回访这一传统方式，这种单一手段

却常常导致医患之间产生隔阂，从而对患者治疗的配合程度

带来不利影响。特别是在口腔治疗这一块，维系护理服务的

核心是打造一个专业化的护理队伍，并通过电话跟踪、健

康教育讲座、移动通讯平台的交流互动等多元化手段进行。

以黄秋妍团队的研究为例，他们对 70 名老年牙周炎患者进

行了实验分组，包括对照组与实验组。在实验组中，他们采

纳了基于时效性动机理论的持续护理模式，依据患者的文化

程度，设立了多个微信交流群组，并定期推送健康教育的视

频资料，目的是为了增强患者在治疗过程中的合作程度，改

善老年患者的牙周状况和情绪。管兆兰等研究人员成立了这

样的专业团队，开发了适应“互联网 +”时代的口腔病患者

管理程序，搭建了一个信息化的管理平台，用以对口腔种植

患者进行网络化的远程跟踪管理，目的是对患者进行 PDCA

循环的动态管理，提升患者复诊的依从性以及自我管理的能

力，同时减少种植后的并发症发生率。研究指出，整合移动

应用程序等多种形式的持续性护理模式，对患者的生活质量

及心理健康带来了正面效应。

在牙齿治疗诊所里推进“互联网 + 延续护理”的微信

介入，涵盖由资深医师、恢复理疗师、营养顾问及护理部门

负责人联合开展患者的复健方案以及“互联网 + 延续护理”

服务模式的日常管理。通过拍摄管道护理技巧的教学短视

频，并在微信社群内进行广泛传播，护理研究生们结合文献

调研与实证护理方法，利用微信公众号、微信群等多媒体渠

道，向各类患者群体推送护理知识及相应护理方案。与此同

时，他们与主要负责护理的人员搭建起高效的交流体系，保

障患者遇到紧急情况时能够及时获得专业的解答。

伴随社会生活质量的持续提升，公众对牙齿健康的关注

也日益增强，口腔诊所的就诊人数持续增加。口腔疾病普遍

存在，涉及多种疾病类型，这导致了工作量显著增加，容易

在工作中产生延误或失误，给患者带来不便，增加科室负担。

为优化患者就医流程，增强医务工作者的劳动效率，

确保医疗服务的品质，同时增进患者就医体验，本研究旨在

探讨“互联网 + 护理延伸”模式在口腔门诊中的应用，具

体内容如下。

1. 资料与方法

1.1 一般资料

选取 2023 年 9 月至 2024 年 2 月期间，于 B 医院口腔

科就诊的 100 名患者作为研究对象。入选条件包括：在 B
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医院口腔科接受治疗；能够熟练使用微信，具备一定的阅读

理解能力；自愿参与本项研究。排除标准涉及：存在沟通或

认知障碍者；无法熟练使用微信及智能手机；不愿意参与本

研究。本研究已通过医院伦理审查委员会审核，并获得了研

究对象及其家属的知情同意。利用随机数字表将研究对象分

为实验组与对照组。两组患者在年龄、性别及教育水平等方

面无统计学差异（P>0.05），具备可比性。

1.2 方法

在对照组的病例中，医护人员将详细解释诊疗流程，

并为患者指定候诊区域及序号。随后，医务工作者针对病患

的基础资料进行详尽搜集，涵盖其近况、日常行为模式以及

过往病史，并据此给予相应的医疗救治。在实验组的案例里，

病患需要加入由牙科构建的微信互动社群，此社群的管理和

维护由具备专业知识的护理人员进行。该护士会在社群中及

时更新资讯，回应病患的咨询，并发放由科室研究小组策划

的电子阅读材料。这些电子书籍不仅提供预约就诊、电子书

籍推送、注意事项、流程指南以及在线咨询服务，同时涵盖

了科室的服务宗旨、门诊时间安排、就诊准备须知、疾病基

础知识以及科室运营概览等相关信息。这些资料的提供，使

得患者能够更加便捷地获取所需信息，有效提高了就医流程

的效率，并且缓解了护理人员的工作压力。另外，电子资料

库中的健康教育和疾病防护知识，助力患者提升对个人健康

状况的了解以及相关疾病知识的熟悉度。。

1.3 观察指标

（1）满意度评估。患者在 A 医院完成治疗后，需完成

一份由医院制定的满意度调查问卷。该问卷涉及评价标准、

服务响应速度、实际应用性及辅助效果等多个维度，参与者

需针对各项内容进行满意度评分，不认可得 1 分，认可得 2

分，高度认可则给予 3 分，总分为 30 分。满意度可通过以

下公式得出：将总分除以问卷的最高可能得分后，再乘以

100%。

（2）知识理解水平。患者在完成治疗后，需填写 B 医

院制定的知识理解水平评估表，表中包含了诊疗流程、疾病

相关知识、预约挂号、网络咨询等条目，参与者需对每一条

目进行自我评分，一无所知计 0 分，略知一二计 1 分，有所

了解计 2 分，较为熟悉计 3 分，了如指掌计 4 分，满分为 60 分。

1.4 数据分析方法

本项研究利用SPSS17.0统计分析软件对数据进行分析，

在对数据进行分析时，对于定量数据，本研究采纳了两独立

样本的 t 检验法来进行差异比较；而对于定性数据，则通过

两独立样本的 χ2 检验法进行统计分析。在本研究中，将统

计显著性水平设定为 α=0.05。

2. 结 果

研究结果显示，实验组患者在服务满意度及知识了解

程度方面的评分明显优于对照组，该差异在统计学上具有显

著性（P<0.05），具体数据分布见附表 2。

表 1 两组患者在服务满意度及知识掌握度上的对比情况

注 :1) 为 χ2 值 ,2) 为 t 值。

3. 讨 论

经过调查分析，我国各级医院门诊接待患者数量每年

呈上升趋势，而医疗卫生行业的人力资源供应却相对不足，

门诊部门的人力配备显得尤为捉襟见肘，难以全面满足广大

患者的医疗服务需求。作为医院提供医疗服务的关键部门，

门诊服务的改进已经成为国内医疗界关注的中心议题，目标

是透过改革手段，提高门诊的工作效率和服务的品质，以期

增加患者的满意度。于是，不少医疗机构计划增设门诊工作

岗位，提高门诊护理团队的服务能力和水平，以应对当前门

诊人力资源配置的紧迫情况。尽管如此，在实际操作过程中，

门诊咨询、指引、登记等工作的压力巨大，难以达到患者期

望的服务水平，这不仅降低了患者的就诊效率，还影响了医

疗服务的质量，并对医院的医疗水平及医患关系的和谐造成

了不良影响。

随着移动通讯技术的广泛应用和互联网的全面覆盖，

人们的生活变得更加便捷，医疗领域也应当借鉴这一科技成

果，以提高服务的整体水平。臂如，通过在医院中设立社交

媒体账号，如微博和微信公众号，医疗服务的网络化进程正

在加速。国内许多医疗单位已经启用微信个人号或公众号，

向患者提供一系列增值服务，这些服务内容丰富，效果显著，

包括但不限于：就诊前的准备工作协助、医院信息的实时发

布、住院指南、在线预约挂号、健康知识传播、注意事项告

知以及专家咨询服务等。此外，这些平台还为广大病友构建
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了一个交流的社区，有助于提升患者的自我照护意识和治疗

的依从性。

在本项研究中，我们注意到，那些接受了微信群联同

电子书服务的实验组参与者，对于所提供服务的满意程度明

显优于对照组（P<0.05）。此外，实验组在服务内容理解上

的评分也显著领先于对照组（P<0.05）。这一结果暗示了，

融合微信群与电子书的复合服务方式，不仅能缓解科室人力

资源的压力，还能有效提高患者满意度，与熊丹的研究成果

不谋而合。综合分析，微信辅助干预在口腔诊所的应用，显

著促进了患者对信息认知的提升和对口腔保健知识的了解，

并且增加了患者的满意度，显示出其在临床实践中具有极大

的应用潜力和推广意义。
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