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【摘 要】 互联网诊疗以线上沟通为基础,某院从解决互联网医院服务中医患在线实时沟通不畅这一问题出发,借
助信息技术,建立了互联网护士站。从组织架构、系统建设、人员配备、工作职责、考核机制、管理机制等方面,阐述互联

网护士站的建设、运行及成效,为互联网医院的建设与发展提供借鉴。
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Abstract Internet
 

diagnosis
 

and
 

treatment
 

is
 

grounded
 

in
 

online
 

communication.
 

To
 

address
 

the
 

issue
 

of
 

inade-
quate

 

real-time
 

online
 

communication
 

between
 

doctors
 

and
 

patients
 

in
 

the
 

services
 

provided
 

by
 

an
 

Internet
 

hospital,
 

a
 

certain
 

hospital
 

has
 

established
 

an
 

internet
 

nurse
 

station
 

leveraging
 

information
 

technology.
 

This
 

paper
 

elaborates
 

on
 

the
 

construction,
 

operation,
 

and
 

effectiveness
 

of
 

the
 

internet
 

nurse
 

station
 

from
 

the
 

perspectives
 

of
 

organizational
 

structure,
 

system
 

development,
 

staffing,
 

job
 

responsibilities,
 

assessment
 

mechanisms,
 

and
 

management
 

mechanisms,
 

providing
 

references
 

for
 

the
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and
 

development
 

of
 

internet
 

hospitals.
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《国务院办公厅 关 于 促 进“互 联

网+医疗健康”发展的意见》《互联网

诊疗管理 办 法(试 行)》《互 联 网 医 院

管理 办 法(试 行)》等 政 策 文 件 的 发

布,推 动 了 我 国 互 联 网 医 院 快 速 发

展。互联 网 医 院 作 为 实 体 医 院 的 补

充,其实质是对实体医院业务范围的

拓展 和 延 伸,旨 在 缓 解 门 诊 诊 疗 压

力[1-2],方便患者就医[3]。相 关 数 据

显示,截至2024年9月30日,全国互

联网医院有3
 

340所,每年的互 联 网

诊疗服务量超过1亿人次[4]。

北京协和医 院 在 探 索 开 展“互 联

网+医疗健康”工作中,制订了“互联

网咨询、互联网诊疗、互联网医院”三

步走策略:2014年开始探 索“互 联 网

+医 疗”模 式[5],开 发 并 优 化 医 疗

App服务功能[6],为后期互联网诊疗

服务上线奠定了基础;2018年探索建

设公立医院互联网医院,同年7月成

立远程医疗中心;2020年5月正式开

展互联网诊疗,2021年3月经北京市

卫生健 康 委 审 批 通 过 成 立 北 京 市 首

家互联网医院[7]。运行数据显示,截

至2025年4月30日,该院互联网医

院累计 服 务 患 者53.2万 人 次,取 得

了良 好 效 果。但 在 互 联 网 诊 疗 过 程

中,出现了一些不同于线下门诊的问

题,如患者不熟悉互联网医院服务流

程和系统操作流程、医患双方登录平

台时间错位等,造成服务效率低。对

此,该院 建 立 了 互 联 网 护 士 站,旨 在

高效解 决 医 患 双 方 在 互 联 网 诊 疗 过

程中 遇 到 的 问 题,从 而 增 强 服 务 效

能、提升 服 务 质 量、改 善 患 者 线 上 就

医体验。

1 互联网护士站建设实践

1.1 组织架构

远程医 疗 中 心 牵 头,联 合 护 理

部、门诊部、信息中心组建互联网护

士站。其 中:护 理 部 负 责 提 供 人 员

及业务支持,包括护理人员选拔、操

作规程制订等;门诊部 提 供 业 务 支

持,包括组织培训、运营管理和资源

协调,如互联网诊疗流程优化、患者

投诉处理等;信息中心 提 供 系 统 建

设及运维支持。互联网护士站由门

诊部和护理部进行网 格 化 管 理,日

常运行隶属于门诊部管理。

1.2 系统建设

互 联 网 诊 疗 以 线 上 沟 通 为 基
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图1 互联网护士站信息技术架构

础,视频卡顿、音频延 时、设 备 兼 容

性不足等均是影响医患互联网诊疗

体验的关 键 因 素。因 此,互 联 网 护

士站建设从解决“医患在线实时沟

通不畅”这一问题出发,借助信息技

术,通过两大举措助力互联 网 医 院

诊疗服务开展。一是在 HIS护士工

作站引入查询医生和患者在线状态

的接口。内网客户端通过 DMZ(de-

militarized
 

zone,隔离区或非军事区)

区前置机访问云端医患即时通讯设

备,支持实时查询不同诊区 和 科 室

的医生和患者在线状态,精 准 提 供

云上护理服务。二是增加虚拟沟通

链路,作为医患即时通讯设 备 故 障

时的备用沟通途径。以医院电话总

机系统为基础,通过SIP(session
  

ini-

tiation
 

protocol,会话初始协议)通信

协议,与 HIS进行开发集成,在 HIS
医生工作站内嵌入虚拟拨 号 功 能,

医生、护士可以在 HIS界面直接呼

叫患者手机,支持150人同时通话,

呼叫中心全程录音。互联网护士站

信息技术架构见图1。

1.3 人员配备

通过 制 定《北 京 协 和 医 院 互 联

网诊疗管理规定》《北京协和医院互

联网护士站工作职责》等规章制度,

进一步明确互联网护士站人员配置

要求和培训考核要求。

在人员 组 成 方 面,互 联 网 护 士

站每日配备一名护士和一名导医同

时在岗。护 士 岗 位 要 求 如 下:具 备

10年以上的护理工作经验;熟悉医

院相关信息系统操作流程和门诊诊

疗流程;具备良好的沟通能 力 和 应

急处理能力;能够熟练操作 互 联 网

诊疗平台及相关设备。导医岗位要

求如下:具备1年以上的 门 诊 导 医

工作经验;熟悉医院的科室 分 布 和

就诊流程;具备较强的沟通能力,能

够远程为患者提供清晰的指引。

互联网护士站工作人员在上岗

前需完成系统化培训并通 过 考 核。

培训由门诊部牵头,联合远 程 医 疗

中心、医务处、医疗保 险 管 理 处、病

案科、药剂科及信息中心等 多 部 门

组成培训师资。核心培训课程包括

互联网诊疗依法执业、服务流程、系

统操作规范、电子病历书写标准、医

患在线沟通技巧及医疗信息安全防

护等。培训采用“集中与 分 散 相 结

合、线 上 与 线 下 相 补 充”的 混 合 模

式,定期组织线下集中授课,常规提

供在线自学资源。
 

1.4 工作职责

互联网护士站工作人员通过系

统后台监控诊疗全过程,主 动 联 系

医生和患者;同时,患者和医生可分

别通过对外公开的医院热 线 电 话、

院内工作电话(或工作群)主动联系

互联网护士站工作人员。互联网护

士站工作人员具体职责包括以下几

个方面:
 

(1)医 患 指 导。由 于 互 联 网 诊

疗对信息化水平要求较高,相 关 诊

疗政策要求也与传统的线下门诊有

所不同,因此互联网护士站 工 作 人

员对医患实时进行指导非 常 必 要,

可快 速 解 决 互 联 网 诊 疗 流 程 中 的

“痛点”和“堵点”。一方 面,互 联 网

护士站工作人员全面指导患者使用

互联网医院平台,包括但不 限 于 平

台注册、平台登录、预 约 取 号、在 线

缴费等操作流程;同时,解答患者疑

问,如处方流转院外药物配送政策、

不同费别患者费用结算方式等。此

外,针对老年患者及首次上线患者,

提供个性化操作指导,确 保 患 者 能

够顺 利 完 成 线 上 诊 疗。另 一 方 面,

互联网护士站工作人员为医生提供

专业指导,如解答系统操作问题、提

供技术支持、指导医患沟通、提示诊

疗过程中安全风险等。

(2)上 线 提 醒。互 联 网 护 士 站

工作人员能够在系统后台实时监控

全部科室医生的出诊状态和患者上

线、在线、离线状态。如医生或患者

未按预约时间上线,工 作 人 员 可 以

通过IP电话一键直呼,提醒医患双

方上线。若医患双方收到提醒后仍

未及时上线,互联网护 士 站 工 作 人

员将主动联系医生或患者,提供“手

拉手”服务,缩短双方等候时间,确

保互联网诊疗顺畅进行。

(3)诉求响应与处理。对外,互

联网护士站通过与医 院 服 务 热 线、

患者服务中心等部门 紧 密 联 动,接

收患者端投诉、诉求、咨询;对内,互

联网护士站接收医护人员的诉求和

咨询。互联网护士站工作人员收到

医患诉求后,进行需求分析,对于药

品 咨 询、医 保 政 策 咨 询、缴 费 等 问

题,工作人员与相应部 门 沟 通 联 系

后进行反馈。当发现信息技术问题

时,工作人员向信息中心反馈,共同

排 查 原 因,并 协 调 相 关 部 门 解 决。

针对线上诊疗过程中可能出现的意

外情况,如带胃管患者 无 法 进 行 人

脸识别等,互联网护士 站 工 作 人 员

迅速介入,向信息中心反馈,后续增
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加了指纹认证功能。针对日常工作

中的问题,互联网护士站工 作 人 员

梳理需求,并反馈给信息中心,由信

息中心工作人员对系统进行优化。

1.5 考核机制

门诊部、护 理 部 共 同 制 订 与 互

联网护士站岗位职责相适配的工作

考核制度和绩效分配机制。护理部

垂直考核工作人员年度业 绩;门 诊

部确定互联网护士站不同岗位绩效

权重,并定期评估服务量、患者满意

度、工作效率、流程改进与投诉处理

等关键指标,将考核结果与 工 作 人

员的月度、年度基础奖金和 绩 效 奖

金挂钩。

1.6 管理机制

为确保互联网诊疗服务质量持

续改进,互 联 网 护 士 站 采 用 PDCA
方法进行管理[8]。计划阶段(plan):

根据 工 作 记 录 回 溯 互 联 网 诊 疗 过

程,识别存在问题,使用鱼骨图分析

原因,归类为人员、管理、环境、平台

四个方 面。实 施 阶 段(do):针 对 鱼

骨图中的主要原因制订改 进 措 施,

包括加强人员培训、优化人 力 资 源

配置、完善基础设施、改进线上诊疗

平台等。检查阶段(check):多部门

联合对措施实施情况进行 检 查,定
期召开例会,沟通存在问题,确保改

进措施有效执行。处理阶段(act):

总结分析检查结果,将有效 的 改 进

措施编入相关管理制度,同 时 总 结

未完成的目标和发现的新 问 题,列
入下一个PDCA循环。

2 实践效果

2023年,互联网护士站服务患者

2.42万人次,占全年互联网诊疗量

(20.03万人次)的12.08%;互联网

护士站联系医生2
 

941次,占出诊医

生人次数(1.76万人次)的16.71%。

2024年,互 联 网 护 士 站 服 务 患 者

1.93万人次,占全年互联网诊疗量

(17.55万人次)的11.00%;互联网

护士站联系医生2
 

420次,占出诊医

生人次数(1.61万人次)的15.03%。

综上,2024年互联网护士站工作人员

联系医师次数和患者次数均较2023
年下降,这表明互联网护士站促进了

互联网诊疗流程优化。

医院信 息 系 统 数 据 显 示:互 联

网护士站启用前,2022年互联网诊

疗患者预约后平均就诊等候时间为

19.36
 

min;互 联 网 护 士 站 启 用 后,

2023年互联网诊疗患者预约后平均

就诊 等 候 时 间 为12.62
 

min,2024
年平 均 等 候 时 间 为6.51

 

min。综

上,患者候诊时间显著缩短,表明医

患上线时间错位情况明显 改 善,互
联网诊疗服务效率得以提升。

经统计,2024年互联网护士站

处理各类诉求工 单 共 计962张,相
较2023年 诉 求 工 单 量(780张)增
加了23.33%,这 表 明 患 者 选 择 通

过互联网护士站解决线上诊疗问题

的 意 愿 增 强。2024 年 医 院 收 到

12345市民热线工单中关于线上诊

疗的工单共计62张,2023年 为32
张,2022年 为 64 张,工 单 数 量 在

2023年互联网护士站应用后明显下

降,2024年因医院信息系统升级导

致相关工 单 量 有 所 增 加。这 表 明,

互联网护士站将整体诉求解决关口

前移,避免了问题升级,一定程度上

实现了“未诉先办”。

3 
 

讨论

该院在互联网医院服务中建立

了互联网护士站,多措并举 促 进 医

患即时、有效沟通,显著缩短了患者

线上候诊时间,同时通过与 院 内 热

线紧密联动,避免了患者诉 求 未 满

足转化为投诉,提升了互联 网 诊 疗

服务效率和质量,改善了患 者 就 医

体验。此外,互 联 网 护 士 站 运 行 过

程中,未发生任何医疗纠纷 或 意 外

事件,充分验证了该模 式 的 安 全 性

和有效性。

互联网护士站的特色与优势在

于其 创 新 性 地 整 合 了 线 上 线 下 资

源,形成了独具特色的 云 上 服 务 体

系。具体 而 言,互 联 网 护 士 站 不 仅

承担了诊前提醒、线上 就 诊 指 导 等

基础服务职能,而且通 过 即 时 回 应

患者诉求、收集互联网 诊 疗 过 程 存

在问题并追踪解决情 况,优 化 了 线

上诊疗流程,整体提升 了 互 联 网 诊

疗服务质量。

然而,面 对 线 上 诊 疗 的 逐 步 普

及和互联网医院平台 的 持 续 优 化,

互联网护士站仍需持 续 改 进,如 拓

展服务内容和服务人 群、与 信 息 技

术深度融合等,以满足 患 者 日 益 多

样化的医疗需求。

第一,作为新兴服务模块,互联

网护士站的功能还存 在 拓 展 空 间。

一方面,可探索拓宽互 联 网 护 士 站

的职责范围,增加“互联网+护理服

务”版块,整合专科护理咨询、居 家

护理服务、远程监测等功能,将慢性

病患者管理、术后康复护理、母婴护

理等线上护理服务与互联网护士站

的职能相融合,进一步 提 升 医 疗 资

源的可及性,让互联网 诊 疗 服 务 惠

及老年患者、慢性病患者、术后康复

患者等高需求人群,为 患 者 提 供 更

加全面、连 续 的 护 理 服 务[9-10]。另

一方面,应加大宣传推广力度,提高

公众对互联网护士站的认知度和接

受度,进 一 步 扩 大 服 务 人 群 覆 盖

面[11]。

第二,随 着 医 疗 场 景 的 多 样 化

和患者需求的精细化,传 统 互 联 网

诊疗服务模式将面临 新 的 挑 战,如

个性化提醒、智能交互等。未来,与

人工智能技术的深度融合能够为互

联网护士站的效能提升提供解决方

案。互联网护士站可探索将人工智

能与 HIS结合,通过智能识别患者

状态(如登录延迟、操作困难等),自
动触发多模态提醒(短信、语音、App
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推送)。同时,人工智能可以进一步

优化提醒策略,例如:实时监测医生

工作负荷,动态调整患者队列,缩短

患者等候时间;分析历史就诊数据,

预判可能迟到或操作困难的高风险

患者,提前干预;针对 老 年、视 力 障

碍等特殊群体,提供语音播 报 等 适

配性更强 的 指 导 方 式。此 外,可 以

使用人工智能语音问答系 统,通 过

自然语言处理技术,实时解 答 患 者

关于挂号、检查、用药 等 高 频 问 题,

提升服务效率。

第三,互 联 网 护 士 站 在 发 展 过

程中仍面临诸多挑战,例如,如何确

保互联网护士站在线服务的安全性

和信息技术的准确性,如何 提 升 医

护人员的信息素养等。未来需要持

续加强人员培训,完善技术 与 制 度

互构的云上服务流程,搭建 应 急 保

障体系,以确保互联网护士 站 的 高

效运行和可持续发展。
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工作的 出 发 点 和 落 脚 点。将 患 者

参与深度融入标准建设全过程,尤

其是系 统 维 度 的 患 者 关 系 与 服 务

优化环节,是提升标准适用性和有

效性的关键。因此,建议构建患 者

“被 动 参 与”和“主 动 反 馈”双 重 机

制。一方面,在保障患者权利和 数

据安全的前提下,合理挖掘服务相

关数据,使患者无感化参与标准制

定。另一 方 面,建 立 多 元 化、便 捷

化的患者反馈渠道,如在互联网医

院平台明显位置设置“标准化服务

反馈专 区”,或 于 在 线 问 诊 结 束 后

自动推送专项满意度调查问卷,同

时制订 投 诉 和 建 议 标 准 化 处 理 流

程,并将患者体验相关指标纳入互

联网医 院 运 营 报 告 与 标 准 化 工 作

考核评价体系中。
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