
Statistics and Application 统计学与应用, 2020, 9(5), 762-767 
Published Online October 2020 in Hans. http://www.hanspub.org/journal/sa 
https://doi.org/10.12677/sa.2020.95078  

文章引用: 王诗雯, 冯钰莲, 涂琦琦, 王瑞芳, 周凤燕. 网约护理服务的推广现状及其发展前景的调查研究[J]. 统计

学与应用, 2020, 9(5): 762-767. DOI: 10.12677/sa.2020.95078 

 
 

网约护理服务的推广现状及其发展前景的调查

研究 

王诗雯，冯钰莲，涂琦琦，王瑞芳，周凤燕* 

绍兴文理学院，浙江 绍兴 
 

 
收稿日期：2020年9月20日；录用日期：2020年10月5日；发布日期：2020年10月12日 

 
 

 
摘  要 

近年来，物联网“大数据”理念与物联网技术不断渗透到医疗服务中，互联网护理服务试点工作方案下

的网约护理服务应运而生。网约护理是由用户通过互联网预约护士上门进行护理，一定程度上提高了市

民享受护理服务的便捷程度，因此选择上门护理的人群大幅度上升，大趋势下上门护理服务如何提高顾

客的满意度成为不可回避的问题。本文针对用户的使用感知和满意度为切入点展开调研，通过市民对新

政下上门护理的认知情况、使用感受和未来期待进行调查分析。通过构建结构方程模型对用户持续使用

意愿的影响因素进行了实证研究，结果表明护理费用较高、护理水平不达标、医疗服务安全问题均对市

民的持续使用意愿产生显著影响。 
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Abstract 
In recent years, the concept of “big data” of the Internet of things and the technology of the Inter-
net of things have been constantly penetrated into medical services, and the online nurs-
ing-hailing service under the pilot work program for the internet nursing service came into exis-
tence. The online nursing-hailing service is carried out by users to make an appointment for 
nurses to come to their homes through the Internet, which improves the convenience of the public 
to enjoy nursing services in some degree. Therefore, the number of people who choose online 
nursing-hailing service has increased significantly. Under the general trend, how to improve cus-
tomer satisfaction with online nursing-hailing service has become an unavoidable issue. The ar-
ticle carries out research based on the user perception and satisfaction as a starting point, and 
conducts investigation and analysis through the public’s cognition of online nursing-hailing ser-
vice under the New Deal, the use feeling and future expectations. Through the construction of 
structural equation model, the paper makes an empirical study on the influencing factors of users' 
intention to continue using, and the results show that the high nursing cost, substandard nursing 
level and the safety of medical services all have a significant impact on citizens’ intention to con-
tinue using. 
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1. 引言 

随着现代信息技术与互联网的不断发展，“大数据”理念与物联网技术不断渗透到医疗服务中[1]，
生活节奏的加快与有限的医疗资源，合力铸成了很多中国人希望在家看病的迫切需求。新政[2]下的上门

护理服务应运而生，该护理模式强调科技和护理相融合，使居民可以轻松享受智能化系统带来的优质服

务，同时在某种程度上满足了市民“在家看病”的基本愿望，因此越来越多的市民选择上门护理[3]。 
但随着上门护理行业的兴起，其提供的资源与服务的同质化程度越发上升，如何在竞争激烈的护理

行业中脱颖而出、获得优质发展，不仅需要弥补缺陷更需要不断发展。因此，本研究主要以新政下的上

门护理服务为研究对象，构建结构方程模型，通过调查市民对上门护理服务现状的认知并提出对未来护

理改革的建议，为护理服务改革提供科学的依据与指导。 

2. 理论模型与研究假设 

结构方程模型[4]是一种非常重要的新型的应用统计方法，已被广泛应用在各个科学领域问题的分析

和研究，具有许多经典统计分析方法(例如一元回归，多元回归，因子分析等)所不具有的优点，已越来越

得到众多研究分析人员的认可，在统计学领域已树立起了崇高的地位，被美国密歇根大学的 Fornell 教授

[5]称之为“第二代多元统计分析方法”。 
通过查阅文献[6] [7] [8] [9]发现，由于我国“互联网+护理服务”尚处于初步发展阶段，当下存在着

诸多问题亟待解决，主要的困境有安全风险不明确、配套制度未完善、上门护理服务价格过高等。于是
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本次问卷将市民对上门护理服务的评价确定在护理费用较高、护理项目有限、护士资源稀缺、护理水平

不达标、医疗服务安全问题、护患矛盾难以解决和隐私、财物安全问题这七个问题上。 

2.1. 模型构建——结构方程模型 

本次问卷运用协方差方法按照模块之间的相互关系提出一个新模型，并以此构建潜变量并建立模型。

根据构建的理论模型，误差项路径系数均为 1，设定潜变量与之对应的一个观测变量的路径系数为 1，通

过问卷对宁波市民关于上门护理服务的认知、评价及其发展得到实际数据，然后对数据进行分析。设计

的模型见表 1。模型中共包含三个因素(潜变量)，分别为对上门护理的认知情况、对上门护理的评价及上

门护理的期待和发展。 
 
Table 1. Structural path diagram and basic path assumption of design 
表 1. 设计的结构路径图和基本路径假设 

设计的结构路径图 基本路径假设 

 

市民版问卷的三个潜变量都对另外

两个潜变量有路径影响 

2.2. 市民问卷概化模型说明 

模型中市民问卷各要素需要观测的具体范畴，如表 2 所示。 
我们设想： 
1) 宁波市民对上门护理服务的认知情况越好，其对上门护理的评价也会越客观，对上门护理所存在

的问题的认识就会越清晰，并且也会对上门护理的发展有独到的见解。 
2) 宁波市民对上门护理存在的问题认识越清晰，其对上门护理的认知程度就会有所提高，相应的也

会对上门护理发展方面的认识更加准确。 
3) 宁波市民对上门护理的期待的提高，不仅取决于市民对上门护理的认知的提高，也取决于市民对

上门护理的评价，找出存在的问题，有利于上门护理服务更好地发展及完善。 
 
Table 2. The corresponding table of citizen questionnaire variables 
表 2. 市民问卷变量对应表 

潜变量 内涵 可测变量及标识 

对上门护理服务的认知情况 通过 5 个小题来获得市民对

上门护理的认识 

网站、微信公众号等新媒体(Q2.1_1) 
报刊、广播、电视等传统媒体(Q2.1_2) 

医院宣传(Q2.1_3) 
通过亲朋好友得知(Q2.1_4) 

不了解(Q2.1_5) 
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Continued 

对上门护理服务的评价 通过 7 个小题来获得市民对

上门护理服务的评价 

护理费用较高(Q3.1_1) 
护理项目有限(Q3.1_2) 
护士资源稀缺(Q3.1_3) 

护理水平不达标(Q3.1_4) 
医疗服务安全问题(Q3.1_5) 
护患矛盾难以解决(Q3.1_6) 

隐私、财物安全问题(Q3.1_7) 

上门护理服务的期待和发展 
通过 13 个小题来获得市民

对上门护理服务的期待和

发展 

推荐身边的人使用(Q4.1_1) 
主动学习网约操作知识(Q4.1_2) 

主动提出建议(Q4.1_3) 
不参与(Q4.1_4) 
其它(Q4.1_5) 

医院-设置建议箱(Q4.5_1) 
医院-调节护士工作时长(Q4.5_2) 
医院-加大宣传正确引导(Q4.5_3) 
平台-与康复中心合作(Q4.5_4) 
平台-与养老机构合作(Q4.5_5) 
政府-加强市场监管(Q4.5_6) 
政府-提供资金补贴(Q4.5_7) 

政府-加大宣传正确引导(Q4.5_8) 

3. 模型结果分析 

用 AMOS 软件实行结构方程模型分析，结果如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Structural equation model 
图 1. 结构方程模型图 
 

对上门护理的认知情况，上门护理的评价和上门护理的期待和发展这三个模块为潜在变量，Q2.1_1，
Q2.1_2，Q2.1_3 等为对应观测变量，通过观测变量来分析各潜变量之间的关系，具体分析如下。  

对上门护理的认知情况与对上门护理的评价路径系数为 1.00，对上门护理的认知情况与对上门护理

的期待和发展的路径系数为 0.17，对上门护理的评价与对上门护理的期待和发展的路径系数为 0.56，由
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此可知三者两两正相关，相互影响、相互作用。而对上门护理的认知情况与对上门护理的评价的相关系

数最高，体现两者的关系密切，对上门护理服务的认知程度越高，则表明市民知道更多关于上门护理的

内容，从而他们对上门护理的评价就会越客观。同时对上门护理的评价越客观，就可以说明市民了解上

门护理服务存在的问题，而这些问题也会促使市民更加深刻地了解上门护理服务。 
关于上门护理的认知情况模块，四个问题的路径系数都大于 0，那么这四个问题总体上与对上门护

理的认知呈正相关，Q2.1_5 的路径系数为−0.97，小于 0，说明市民不了解上门护理服务会制约其对上门

护理服务的认知情况，因此应加强宣传，以更多的途径让市民对上门护理服务有一定的了解，促进上门

护理服务的发展。 
上门护理服务的评价模块中，七个问题的路径系数都大于 0，说明这七个问题总体上与对上门护理

的评价呈正相关，其中 Q3.1.1，Q3.1.4，Q3.1.5 的路径系数分别为 1.00，0.95，0.94，这三个选项分别为

护理费用较高，护理水平不达标，医疗服务安全问题。因此医院和政府应当更加关注这三个问题，对护

理费用做出合理的安排，严格把控护理水平，关注医疗服务安全，做到真正的利民惠民。 
上门护理的期待和发展模块中，十一个问题的路径系数都大于 0，都是正相关，说明不论是医院、

平台还是政府出台一些上门护理的相关政策和规定，并加以实施和积极完善，将大大促进上门护理服务

的发展。Q4.1_4 的路径系数为−0.03，为负相关，表明市民不愿参与上门护理服务会制约“互联网+护理

服务”的发展，因此应当尽快完善上门护理服务的各项内容，加大市民的认可度，让市民积极主动参与。 

4. 结论与建议 

根据前文的实证研究发现，市民对上门护理的认知情况、对现有上门护理的评价和对上门护理的期

待和发展三者两两正相关，相互影响、相互作用。医院、平台、政府的一些措施的实施会影响市民对于

上门护理的满意度，结合该研究结论，我们提出如图 2 所示建议： 
 

 
Figure 2. Conclusions and suggestions 
图 2. 结论与建议图 

 

(一) 加强市场监管，推动行业发展 
上门护理服务的出现一方面丰富了当前护理模式类型，为市民接受护理服务提供了便利。另一方面

也存在种种问题，如护理费用较高，护理水平不达标，医疗服务安全等问题，这些问题会影响市民对上

门护理的评价，所以为平衡护士、病患、平台等各方利益与安全，促进上门护理行业健康有序发展，政

府应对上门护理行业加大监管力度。 
(二) 加大资金投入，提供资金补贴 
护理费用较高是市民担忧的一个问题，因此对政府而言，应适当增加投入资金，将上门护理与医保
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政策、养老政策等相结合，从侧面降低上门护理价格，缓解市民选择上门护理服务的经济压力。政府应

正确处理好政府医院护士–病患这一利益链条之间的关系，提升服务水平。 
(三) 政府正确宣传，加强引导 
市民对网约护理的政策和服务质量的认知程度是促进网约护理可持续发展的重要基础，因此除了向

市民宣传如何使用上门护理服务之外，更应加强对上门护理服务便利性、惠民性等积极方面的宣传。只

有让市民真正了解到其益处，取得广大人民的信任和支持，行业才可以得到长久性的发展。 
(四) 医院设置建议箱，积极自省 
由于上门护理还在发展初期，在踽踽前行的过程中必然要广泛听取意见，遇到问题，及时改正。医

院要做到积极自省，广泛听取人民的意见，真正做到为人民服务，在不断的改进中徐徐前行。因此医院

设置建议箱可促使网约护理服务可持续健康发展以满足患者医疗健康服务各方面的需求。 
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