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手机客户端在患者满意度调查中的应用
李  斐   （济南军区总医院  山东济南  250000）

摘要：目的　探讨手机客户端在患者满意度调查中的应用。方法　选取 2017 年 1 月至 2017 年 12 月期间在我科住院的患者，上半年住院

患者为实验组，人数 90 人，下半年住院患者为对比组，人数 90 人。对比组对患者出院的满意度调查采用调查问卷方式，实验组对患者出院满

意度调查采用微信小程序的干预。结果　实验组的患者均高于对比组患者的满意度，两组比较有统计学意义（P<0.05）。结论　应用智能手机

干预后的患者满意度调查的满意率结果要高于普通调查问卷。
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随着我国新医改的不断深入，医疗市场竞争日益激烈，人民群众

对医疗服务的要求日益提高，患者满意度首当其冲成为判断医疗水平

的重要指标。满意度是衡量护理工作及服务质量的重要指标之一，护

士的护理行为决定着病人对医院工作的评价 [1]。步入 21 世纪后，我

们的生活越来越多被智能所代替，这是一种科技水平不断提高的表示，

医疗层次也越来越多的和智能相接轨。微信将“小程序”定义为“一

种新的应用形态”。致力于给一些优质服务提供一个开放的平台。用

户可以通过二维码、搜索等方式体验到开发者们开发的小程序，是一

种不需要下载安装即可使用的应用，它实现了应用“触手可及”的梦想，

用户扫一扫或者搜一下即可打开应用。也体现了“用完即走”的理念，

用户不用关心是否安装太多应用的问题，应用将无处不在，随时可用，

但又无需安装卸载。微信小程序在调查患者满意度时充分彰显了保密

性，及时性，完整性，易操作性的优点，必然提升了患者的满意度。

1 一般资料与方法

1.1 研究对象

选取2017年 1月至 2017年 12月期间在我科住院的180名患者，

年龄在 18-60 岁之间，上半年住院患者为实验组，人数 90 人，下半

年住院患者为对比组，人数 90 人。两组患者的性别、年龄、学历等

比较，差异均无统计学意义 (P>0.05)，具有可比性。

1.2 研究方法

1.2.1 程序研发：微信小程序的出现极大地方便了后台开发者和

应用者。登录即速应用官网，点击上方首页菜单的“立即制作”，即

可开始进行制作。版面均由我科自主设计，图片信息来源于我们的日

常工作，与患者的沟通交流、护理操作等，充分体现了优质护理工作。

答题方式分为选择题和开放问题。选择题分为护士礼仪、护士技术操

作水平、护患沟通三大方面对护士的工作进行评定，每题分为非常满

意、较满意、有待改善、非常差四个选项。开放题型的问题包括：您

认为的优质护理服务之星是谁？、住院期间护士有无做过让您感到非

常满意的事例？您认为护士工作中有待改善的方面？总共23个题目。

所有的项目患者在住院期间均可以填写。

1.2.2 实验方法：对比组患者出院的满意度调查采用调查问卷方

式，实验组对患者出院满意度调查采用微信小程序的干预，对比两组

患者的满意度，对比内容分为二项 : 患者满意率以及数据统计分析耗

时。两组对比非常满意所占全表的百分比（≥ 95% 及 <95%），并指定

两名护士对调查问卷以及微信小程序调查表结果进行整理分析总结并

记录两者分析所耗时间。

2 结果

两组患者的满意度调查比较见表 1，P>0.05 有统计学意义，实验

组的满意率高于对比组。

两组满意率调查分析护士耗时比较见表 2，分别为实验组

65min，对比组 134min，实验组的时间明显短于对比组。

3 讨论

3.1 提升优质护理水平

护理工作的本质就是服务行业，所以我们就要用服务的主题对我

们服务质量的满意度来评价工作质量。随着科技的不断进步，医疗领

域也越来越多的与智能接轨，护士工作的好坏绝大多数取决于病人的

满意度，所以，一些高科技的应用使患者感觉自己的权益得到了有力

保障 [2]，同时患者的配合程度提高了，患者参与到治疗中来，而护患

之间的交流于沟通，因有了共同的话题，护士的整体素质得到了充分

表现 [3]。首先，微信小程序没有繁杂的步骤，只需要扫描二维码即可

进入页面，凡是在住院时间的任何时间均可，没有纸版调差问卷发放

时间的局限性，充分体现了及时性。其次，使用微信调查时并没有书

写姓名，床号的要求，患者可以如实作答，不像纸质版问卷发放后给

患者的压迫感，平台对于用户个人隐私的保障与信任感可以明显提升

用户的心理安全感 [4]，并能保证满意率调查的真实性及完整性。

3.2 提高护士时间效率

使用智能方式调查满意度明显减少护士分析满意度的耗时，减少

人工分析满意度的时间，微信小程序后台会根据患者的选择智能的分

析每项患者满意率的百分比，使调查结果一目了然，并拥有强大的数

据保存功能，护士通过数据分析及时改善不足，提高护理服务水平。

微信小程序在护患交流方面起到了很好的推动及促进作用，强化

了护患沟通，推进了护患和谐，患者满意度也得到了显著提高 [5]。

表 1：两组患者的满意度调查的比较

组别 n ≥ 95%      <95%

实验组 90 85 5

对比组 90 68 21

P 0.19

表 2：两组满意度调查分析护士耗时

组别 n 耗时（min）

实验组 90 65

对比组 90 134
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