
16>

亿美元$

7

%

!全球大数据技术及服务市场年增长率&

4A.9

'

将达
6;DS<

!

1>;O

年收入将达
16=

亿美元"国内
1>;1

年移动

医疗和大数据市场规模分别达到
;=DS

亿和
7DC

亿元!接下来

6

年内有望突破百亿规模$

C

%

"但是大数据和移动医疗同时也

带来了安全性的问题!技术专家现在正转向大数据的问题!即

在-公平信息实务法则.的基础框架下对大数据技术进行有效

的管理"无线设备的信号传输过程中也存在很多不安全因素!

多个无线设备之间的信号传输造成的信道分配和信号干扰问

题将是一个新的问题"而且这些技术的使用还存在一些不实

用的地方"医疗行业的信息特征和很多其他行业不一样!存在

很多非结构化和半结构化的数据!而且分布在不同的医疗机

构!同时医院还存在一些不规范的文本数据!例如医嘱和患者

主诉!医院每一位医生都有自己的书写和表达习惯!使用简单

的文本检索和归类是很困难的!因此如何对其进行有效的整合

是一个挑战"一些不发达地区移动医疗的受众不多!未能发挥

设计时的作用!使用氛围还需要持续培养!所以大数据和移动

医疗在国内还有很长的路要走"

AD@

!

预测
!

任何高端的技术!没有经过医疗消费者的选择和

认可!是不可能持久下去的"同时!数字技术&包括智能手机#

宽带#无处不在的网络连接以及社交网络的普及'以及通过云

服务器集群实现的强大计算能力#生物传感器#基因组测序#成

像能力等还没有成熟!则大数据和移动医疗尚不可能完全实

现"若具备了这些条件!可以对未来医疗体制的改变进行预

测!那就是医院边界模糊!突破地域限制!患者通过网络获取医

疗服务!而不再关心是哪家医院提供的服务!网络将医院的影

响力无限拓展*通过信息系统的整合!原有的医院各业务科室!

逐渐分离!出现基于业务关联的松耦合的医疗联盟!联盟里各

成员独自发展!又充分共享医疗信息!更好地为患者服务*医生

行业仍然不会消失!但人机协同工作将成为普遍!应用程序成

为移动健康的重要组成部分"

大数据和移动医疗必将发生医疗行业中的变革!首先需克

服技术和心理障碍!开放心态!更新观念!新技术在美国所能发

挥的正面作用在中国同样适用*其次相应的政策要跟上!应将

发展大数据和移动医疗上升为国家战略!由行政部门加快政务

数据资源开放!营造大数据医疗产业发展的良好环境!同时加

快数据安全立法!加强专业人才引进与培养*再则要尽快实现

技术的同质化#标准化!打破行业或部门间壁垒!加强数据的整

合开发$

O

%

"医院应以患者为中心!制定最符合患者需求的医疗

服务!选择适合的大数据和移动医疗项目切入!尽快适应$
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提高住院患者满意度是当前医院管理工作中一项艰巨的

任务!更是医院管理工作的核心"有文献研究提出了层级管理

模式是医院管理工作中的一种新型模式!对提高医院管理质量

及患者满意度具有积极的意义$

;G1

%

"层级管理模式!是指在组

织管理过程中!在明确各自职责#权力和利益的基础上!各负其

责#各司其位!严格按照组织程序进行$

6

%

!为了对层级管理模式

在提升医院住院患者满意度的应用效果及医院管理质量进行

评价!为提高患者满意度提出合理化建议!本文回顾性总结与

分析
1>;7

!

1>;C

年某医院住院患者满意度数据!现报道如下"

?

!

资料与方法

?D?

!

一般资料
!

选取重庆医科大学附属儿童医院
1>;7

!

1>;C

年住院患者
6=7>

例!其中女
1>>>

例!男
;=7>

例*年龄

C

!

;6

岁!平均&

=D6̀ 1DC

'岁*住院时间大于或等于
CJ

"所有

患者均知情并同意配合本研究进行的随访调研工作"

?D@

!

调研方法
!

所有患者入院后采用自制的+住院患者满意

度评价调查问卷,进行调研!负责问卷调研与收集的工作人员

均经培训合格后指导患者家属正确填写!+住院患者满意度评

价调查问卷,主要内容包括(医患沟通评价#诊疗技术评价#医

护人员服务态度评价#其他医务人员服务态度评价#服务质量

评价#住院服务总体评价#工勤人员服务态度评价#医疗费用评

价#环境设施评价"

?DA

!

统计指标
!

一是针对+住院患者满意度评价调查问卷,结

果统计影响住院患者满意度的因素*二是分别在层级管理模式

实施前后统计患者的住院满意度评分&按照百分制酌情扣减作
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为计量表示方法!具体分析考核后!记录具体数据!得分越高!

说明医院管理质量水平越高'"

?DB

!

统计学处理
!

应用
-L--17D>

统计软件进行数据分析!

组间计数资料用率表示!计数资料采用
!

1 检验!组间计量数据

以
F 8̀

表示!计量资料行
4

检验!以
!

$

>D>C

差异有统计学

意义"

@

!

结
!!

果

@D?

!

影响住院满意度因素分析结果
!

影响患者住院满意度的

因素主要包括其他医务人员服务态度&

4f=D>;7

!

!

$

>D>C

'#工

勤人员服务态度&

4fSD=1;

!

!

$

>D>C

'和环境设施&

4fOD1;>

!

!

$

>D>C

'

6

个方面!见表
;

"

表
;

!!

住院患者满意度影响因素分析结果%

F 8̀

'分&

评价项目
层级管理

实施前

层级管理

实施后
4 !

医患沟通评价
:CD67̀ 6D;> :ODO:6D1C >D=:6

&

>D>C

诊疗技术评价
:CDS:̀ 1D17 :OD:>̀ 1DOS >DS11

&

>D>C

其他医护人员服务态度评价
=CDS:̀ 7DOO :OD>C̀ 7D7= =D>;7

$

>D>C

医务人员服务态度评价
:7D=C̀ 1DS; :7D=:̀ 1D:; >D;>1

&

>D>C

服务质量评价
:CDC>̀ 7D61 :OD:S̀ 7DCC ;D>>6

&

>D>C

住院服务总体评价
:CD;S̀ 6DC7 :OD7Ò 6D6> >D6;>

&

>D>C

工勤人员服务态度评价
=7DOÒ 1DC> :7D7Ò OD>7 SD=1;

$

>D>C

医疗费用评价
:1D=6̀ ;D71 :7D>>̀ 1D>: >DO>:

&

>D>C

环境设施评价
=6DOS̀ 1D;; :1D;Ò 6D66 OD1;>

$

>D>C

@D@

!

医院层级管理实施前后住院满意度结果
!

;:1>

例住院

在层级管理模式施行后的总满意度为
:SDOS<

!明显高于医院

管理前总满意度!差异有统计学意义&

!

$

>D>C

'!见表
1

"

表
1

!!

医院层级管理实施前后满意率比较

时间
%

非常满意

&

%

'

一般

&

%

'

不满意

&

%

'

总满意率

&

<

'

医院层级管理实施前
;:1> C67 ;;>> 1=O =CD;>

医院层级管理实施后
;:1> ;>>> =SC 7C :SDOS

!

1

>D1S; CDS=6 ;1D;O1 ;OD1=S

!

&

>D>C

$

>D>C

$

>D>C

$

>D>C

A

!

讨
!!

论

!!

医疗科技的迅猛发展对医院管理工作也提出了更高的要

求!如果医护人员的工作能力!理论知识的掌握水平#沟通技

巧#内部管理等不能更好地适应新形势下的医疗环境!则难以

保证患者满意度及医疗服务质量!甚至有加重医患矛盾的风

险!增加医疗纠纷!因此!恰当的医院管理模式非常重要!不仅

能够做好基本医院管理!提升住院患者的满意度!还对提升医

院服务质量有一定的促进意义$

7GC

%

"本研究中医院层级管理模

式效果显著!体现了-以人为本.的医院管理理念!是现代医院

管理的理想选择模式!与
8$&&)+

等$

O

%研究结果一致"

由表
;

可以看出!医院层级管理模式实施前后明显改善的

指标包括其他医务人员服务态度&

4f=D>;7

!

!

$

>D>C

'#工勤人

员服务态度&

4fSD=1;

!

!

$

>D>C

'和环境设施&

4fOD1;>

!

!

$

>D>C

'

6

个方面"这与
AJ'+'

等$

S

%的文献研究有所不同!其在文

献研究中用方差分析的方法确定了影响住院患者护理满意度

的主要因素为医疗费用#环境设施和工勤人员态度!由此可以

推断出影响不同医院管理质量的因素一般不同!应根据自身医

院实际情况制定针对性的管理策略!提高住院患者满意度"

本研究在层级管理模式实施后!医护人员对自身工作认可

度也将得到进一步提高!低年资医护人员由于其临床实践不

够!常会碰到困难!自身难以解决!各级负责组长将会对其进行

相关指导及经验传授!为其提高优质技术保障!增加其工作信

心$

=G:

%

"层级管理模式也给资历较深医护人员增加自信!使其

自身价值得到提高!精神上得到满足!进而提高其对自身工作

认可度$

:

%

"对本科研究也发现!层级管理模式实施后医护人员

对自身工作认可度较之层级管理前明显增加&

!

$

>D>C

'"结

合本研究结果显示(两组住院病例#在医院管理质量及住院满

意度方面#层级医院管理实施后均优于实施前"

综上所述!层级管理模式有助于提升医院管理质量!提升

住院患者的住院满意度!降低医疗纠纷及隐患"
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