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〔摘要〕　介绍患者参与内涵，分析患者参与在医院信息化建设中的作用，探讨医院信息化建设中患者参与
的方式及相关实践情况，提出建议，包括建立激励机制、加强患者宣教、提供政策支持等。
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１　引言

随着患者知识水平和生活质量的不断提高以及

大众健康意识的不断增强，患者不再只是被动地接

受医疗决策，其积极主动地参与医疗活动的意愿越

来越强［１－２］。信息技术进步使患者获取疾病诊疗相

关信息变得更加便捷，医患之间信息不对称问题在

逐渐改善［３］，患者越来越有条件参与到自身疾病诊

疗和健康管理过程中。诊疗水平直接反映医院整体

实力，在互联网时代信息化建设水平是影响医院整

体实力的重要因素之一。信息化建设应以用户为中

心，医院信息部门听取临床的意见建议并主动获取

临床用户反馈已经成为常态。患者是医院信息系统

更庞大的用户群体，除投诉外，其很少有机会参与

信息化建设。本文分析患者参与在医院信息化建设

工作中的作用，就如何借助患者参与做好医院信息

化建设工作进行探讨并介绍北京协和医院患者参与

医院信息化建设的探索与实践。
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２　患者参与内涵

患者参与是指在诊前、诊中及诊后不同阶段的就

医全过程中，通过促进和发挥患者积极性和主观能动

性，赋予患者参与到医疗活动中的权利，使得患者有

足够的知识、能力以及意愿与医疗服务提供者进行积

极合作，实现医患双方共赢，强调患者在新型医疗服

务模式中所起到的重要作用［４］。患者参与并不是新

概念，而是对以患者为中心理念的进一步延伸和拓

展［５］，以患者为中心强调尊重患者需求和偏好，而

患者参与则更加强调患者自身意愿和行为及其所发挥

的作用。随着患者知识水平和自我健康管理意识提

高，患者参与水平也不断提高，参与层次和程度逐渐

加深，参与方式呈多元化态势，患者参与内涵仍处于

不断发展和丰富之中。已有研究和实践表明医疗服

务过程中的患者参与，例如就医前诊疗信息搜寻、

就医过程中的诊疗决策参与和用药监督、就医后的

线上随访，不仅可以使医疗机构提高医疗服务质

量、安全和工作效率，也可以使患者在获得更好临

床治疗和护理效果的同时降低医疗费用［６－８］。

３　患者参与在医院信息化建设中的作用

３１　患者层面

患者参与可以使医院信息化建设以患者需求为

导向，从而使医院信息化建设成果更加贴合患者需

求，提供更加便捷的就医流程，使患者获得更好的

用户体验。此外通过参与医院信息化建设，患者可

以对其建设成果具有更加全面深入的了解，从而在

就医过程中更熟练地应用，例如缩短排队等候时

间、第一时间获知检验结果等。

３２　医院层面

患者参与医院信息化建设可以增进患者与医院

信息管理者之间的沟通交流，以便医院信息管理者

更加明确地了解患者需求，及时发现医院信息化建

设中的缺陷环节，精准规划医院信息化建设发展方

向，从而更有效地利用人力、财力、物力资源，提

高工作效率，建立持续改进的长效机制，实现更高

的患者满意度和忠诚度。另外患者参与还有利于宣

传推广医院信息化建设成果，使更多患者从线下人

工窗口转向线上自助服务，更加熟练地掌握移动应

用和自助终端的功能和使用方法，从而提高医院资

源利用率，缓解高峰时段患者排队拥堵现象，改善

患者就医体验。

４　患者参与方式

４１　开展满意度调查

医疗机构可以在官网、患者门户网站、微信

公众号、官方微博和手机 ＡＰＰ上发布医院信息化
建设患者满意度调查问卷，了解患者对于手机

ＡＰＰ、自助终端等已有信息化建设成果的评价，从
中发现缺陷环节以便改进。通过对改进前后调查

问卷中相关题目的评价进行对比，可以辅助评估

改进成效。逐渐形成主动查缺、改进完善、反馈

评估的闭环管理模式。为提高调查问卷针对性，

可以在患者使用手机 ＡＰＰ或自助终端的某个功能
模块后立即向患者推送针对该功能模块的满意度

调查问卷，还可以根据患者以往使用记录进行分

类，为各类患者个性化地推送不同调查项目。为

提高调查问卷可信度和有效性，可以要求患者输

入住院号或门诊号后方可参与满意度调查或者直

接关联到某个诊次。

４２　征集患者建议

医疗机构应重视培养患者参与医院信息化建设

的文化习惯并予以相应支持，多种渠道广泛征集患

者对医院信息化建设的建议和意见。可采取以下措

施：一是设立专门邮箱、信箱或类似渠道用于接收

患者对医院信息化建设的建议和意见，同时在医院

官网、患者门户网站、微信公众号、手机 ＡＰＰ和自
助终端设备上增加意见反馈模块；二是提高信息开

放程度，将信息化建设规划在医院官网、患者门户

网站、微信公众号、官方微博和手机 ＡＰＰ上适度公
开，征集患者对医院信息化建设规划的建议，采纳

合理建议并对规划进行修订；三是定期筛选出 ＡＰＰ
用户活跃度或使用频率较高的患者，邀请其参加患

者访谈会，听取其对医院信息化建设的建议和

意见。
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５　探索与实践

５１　开展问卷调查

为使患者参与到医院信息化建设过程中，北京协

和医院积极探索，针对曾在医院就诊的患者及其家属

开展线上形式的满意度调查，共收到有效问卷４１８１
份。重点调研患者对医院手机ＡＰＰ和自助终端等现
有信息化建设应用的评价、对医院信息化建设的建议

以及患者对于医院信息化建设的参与意愿。

５２　调查结果

对于医院信息化建设整体评价方面，５８３８％
的患者非常满意，２７４１％ 的患者比较满意，

１０２１％的患者认为一般，１７％的患者比较不满
意，２３％的患者非常不满意。患者非常满意及比
较满意占比８５７９％。建议方面，主要围绕检查和
检验项目的线上预约改约及报告单查询、智能导

诊、语音助手、院内导航、线上咨询及诊疗等便民

措施。参与意愿方面，对于医院信息化建设，

５２９３％的患者非常愿意参与，３５７３％的患者愿意
参与，８２８％的患者参与意愿一般，１９１％的患者
不愿意参与，１１５％的患者非常不愿意参与。可见
绝大多数患者具有参与医院信息化建设的意愿且超

过半数患者参与意愿较强。

５３　患者评价对参与意愿的影响分析 （表１）

表１　患者评价对参与意愿的影响 （人，％）

患者参与意愿
患者对医院信息化建设的整体评价

非常满意 比较满意 一般 比较不满意 非常不满意

非常愿意　 １６２０（６６３７） ４０４（３５２５） １３１（３０６８） ２５（３５２１） ３３（３４３８）
愿意　　　 ６６２（２７１２） ６０５（５２７９） １８５（４３３３） ２２（３０９９） ２０（２０８３）
一般　　　 １２８（５２４） １１０（９６０） ８７（２０３７） １２（１６９０） ９（９３８）
不愿意　　 ２８（１１５） ２３（２０１） ２０（４６８） ７（９８６） ２（２０８）
非常不愿意 ３（０１２） ４（０３５） ４（０９４） ５（７０４） ３２（３３３３）

　　在对医院信息化建设的整体评价这一维度上，
将评价为非常满意和比较满意的患者分为一组，一

般、比较不满意和非常不满意的患者为另一组。在

参与意愿这一维度上，将非常愿意和愿意的患者分

为一组，一般、不愿意和非常不愿意的患者为另一

组。通过卡方检验可知不同满意度的患者参与医院

信息化建设的意愿具有较显著差异 （Ｐ＜００１）。患
者对医院信息化建设的满意度越高，其参与医院信

息化建设的意愿越强。此外通过对本次调查收集到

的患者建议和意见进行归纳和分析，本院在信息化

建设过程中持续改进优化，率先完成身份证替代就

诊卡，实现就医一证通，不断对手机 ＡＰＰ进行迭代
更新，为患者提供线上智能导诊、语音挂号及导

航、检查和检验线上预约改约和电子报告单查看以

及线上健康咨询、诊疗等便民服务，患者满意度进

一步提高。逐渐探索实现调查、改进、评估的闭环

模式，使得患者参与在医院信息化建设过程中发挥

越来越大的作用。

６　思考与建议

６１　建立激励机制

建立患者激励机制，例如采取积分策略，对填

写患者满意度调查问卷、提供建议意见被采纳、参

加患者访谈会等行为给予不同积分，患者赚取积分

可兑换小礼品、商品券或优惠券等，从而调动患者

参与医院信息化建设的积极性，逐渐形成良好的患

者参与氛围。

６２　加强患者宣教

医疗机构应针对患者参与进行宣传教育，赋予

患者自主能力，使患者有足够的知识和能力参与到

医院信息化建设过程中。具体可采取以下措施：一

是将手机ＡＰＰ和自助终端等使用指南和最新版本功
能介绍同步发布到医院官网、患者门户网站、微信

公众号和官方微博上，为新注册用户推送手机 ＡＰＰ
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和自助终端等使用指南和最新版本功能介绍，根据

老用户以往使用记录，个性化地为其推送不常用模

块的功能介绍；二是根据患者治疗方案适时提醒其

下一步可以在手机ＡＰＰ或自助终端上完成的操作以
及预计可节省的排队等候时间；三是在患者门户网

站、微信公众号、手机ＡＰＰ和自助终端设备上增加
在线客服模块，在线指导患者使用操作。

６３　提供政策支持

政府和社会等多方需要加强对医院信息化建设

中患者参与的关注，制定新政策、搭建新平台、开

发新技术，对于较高层面的患者参与应给予适当支

持，例如鼓励患者代表加入医疗机构委员会或医院

信息化建设相关协会的政策委员会等。

７　结语

在医院信息化建设过程中患者参与发挥重要作

用，主动邀请患者参与、听取患者意见建议有助于

进一步提升患者就医满意度。医疗机构、政府和社

会等多方应积极探索，充分调动患者积极性和主观

能动性，为其提供多种形式、层次的参与方式，使

患者能够有效地参与其中，助力医院信息化建设。
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构信息技术人员要积极探索云计算、大数据、物联网、

区块链和人工智能等技术在公立医院绩效考核中的应

用，重视运用医院数据资源，推进智慧医院建设［１０］。

５　结语

在当前绩效 “国考”和未来层层深入的 “大

考”引领下，公立医院会更加关注数据，将从粗放

的行政化经验管理转向全方位、精细化的 “信息化

＋运营大数据”管理。本文从公立医院绩效考核大
数据入手研究医疗信息化建设和应用，以期为推动

我国以患者为中心的价值医疗改革进程提供参考。
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