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数字化赋能下家庭医生签约服务模式优化及签约率提升策略研究
张燕燕

汀州镇社区卫生服务中心公共卫生药剂科 福建 龙岩 366300

【摘 要】：目的：探索数字化赋能对家庭医生签约服务模式的优化作用，提出针对性签约率提升策略，为完善基层健康服务体

系提供实践参考。方法：选取某区域 2022年 1月—2025年 12月家庭医生签约服务相关数据，全程采用数字化赋能服务模式，对

比分析 2022—2025年签约服务关键指标变化；通过问卷调查收集 1200名居民及 8支签约团队反馈，评估数字化工具应用效果。

结果：2022—2025年辖区居民家庭医生签约率从 49.22%稳步提升至 83.71%，续约率从 65.2%提升至 89.5%，居民服务满意度从

72.5%提升至 92.8%，健康管理达标率从 68.3%提升至 88.6%，各项指标逐年显著优化（P＜0.05）；不同数字化工具中，智能签约

平台对签约率提升贡献率最高（35.6%），健康管理 APP和远程会诊模块次之。结论：数字化赋能可有效优化家庭医生签约服务

流程、提升服务质量与居民参与度，通过完善数字化服务矩阵、强化精准宣传、优化老年群体适配等策略，推动签约率实现四年

持续增长，能进一步提升服务效能。
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1 资料与方法

1.1研究对象

选取某区域内常住居民、家庭医生签约团队及相关服务机

构作为研究对象，覆盖不同年龄段（18岁以下 156 人、18-59

岁 723人、60岁以上 321人）、职业类型（在职人员、退休人

员、自由职业者等）居民，签约团队包含全科医生、专科医生、

护理人员及健康管理师，平均每支团队服务居民 150人左右。

排除短期暂住居民及未参与完整服务周期的签约团队，最终纳

入有效居民样本 1200名，签约团队 8支。

1.2研究方法

（1）模式构建：全程构建并实施数字化赋能服务模式，

核心包括[1]：①智能签约平台：整合线上签约入口、基础包与

个性化包等服务套餐查询、预约挂号、健康档案实时查询功能

[2]；②健康管理 APP：实现居民血压、血糖等健康数据实时上

传、AI生成个性化健康建议、用药定时推送+语音提醒、7×12

小时在线咨询[3]；③远程会诊模块：打通家庭医生与专科医生

联动通道，提供 24小时内线上转诊、远程诊断及报告解读服

务；④后台管理系统：实现签约数据实时统计、服务质量动态

监控、居民需求精准分析。

（2）实施步骤：2022年 7月启动数字化服务模式推广，

分 3期开展 8支签约团队数字化技能培训（每期 3天，涵盖工

具操作、应急处理、居民沟通技巧），通过社区公告、新媒体

短视频、入户讲解、健康讲座等方式多渠道引导居民使用[4]；

建立“线上+线下”双轨服务机制，保留传统服务渠道的同时，

在社区服务中心设置数字化体验区，配备平板电脑与简化操作

指南，安排专人每日提供 12小时现场指导[5]，2022—2025年

持续优化服务功能与推广方式。

（3）评价指标：对比 2022—2025年签约率、续约率、居

民服务满意度（采用 5分制量表换算）、健康管理达标率（血

压、血糖控制达标及年度健康体检完成情况）；通过问卷调查

评估不同数字化工具的应用频率及对签约率的贡献度[6]。

1.3统计学方法

采用 SPSS 26.0软件进行数据处理，计数资料以率（%）

表示，组间比较采用 x2检验，P＜0.05为差异有统计学意义。

2 结果

2.1 2022—2025年签约服务关键指标变化

实施数字化赋能服务模式后，2022—2025年辖区居民家庭

医生签约率、续约率、服务满意度及健康管理达标率均逐年显

著提升，差异具有统计学意义（P＜0.05），具体数据详见表 1。

表 1 2022—2025年家庭医生签约服务关键指标对比

指标 签约率(%)
续约率

(%)

服务满意度

(%)

健康管理达标

率(%)

2022年

(n=1200)

49.22

(591/1200)

65.2

(385/591)

72.5

(870/1200)

68.3

(819/1200)

2023年

(n=1200)

59.16

(709/1200)

72.5

(514/709)

79.8

(958/1200)

75.6

(907/1200)

2024年

(n=1200)

78.36

(940/1200)

85.3

(802/940)

86.7

(1040/1200)

84.2

(1010/1200)

2025年

(n=1200)

83.71

(1004/1200)

89.5

(899/1004)

92.8

(1114/1200)

88.6

(1063/1200)

X2值 198.76 112.34 156.82 138.57

P值 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
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2.2不同数字化工具对签约率的贡献度分析

问卷调查结果显示，智能签约平台因操作便捷、功能全面，

对签约率提升的贡献率最高（35.6%）；健康管理 APP凭借个

性化服务与互动性，贡献率为 28.3%；远程会诊模块因解决专

科诊疗需求，贡献率为 21.1%；其他数字化工具（如微信公众

号、短信提醒等）贡献率为 15.0%，具体详见表 2。

表 2 不同数字化工具对签约率提升的贡献度

数字化工具类型
应用居民占比

(%)

对签约率提升贡献

率(%)

智能签约平台 78.5(942/1200) 35.6

健康管理 APP 69.2(830/1200) 28.3

远程会诊模块 56.7(680/1200) 21.1

其他数字化工具(微信公众号､短

信提醒等)
82.3(988/1200) 15.0

2.3居民反馈关键信息

在参与数字化服务的居民中，65.8%认为“线上签约便捷

高效，无需现场排队”，58.3%认可“健康数据实时查询与个

性化建议实用”，49.7%表示“远程咨询减少就医成本与时间

消耗”；不同群体反馈存在差异，中青年居民对 APP互动性满

意度达 72.4%，在职人员青睐“预约挂号免排队”功能（满意

度 68.9%），退休人员更关注“慢病数据同步与用药提醒”（满

意度 65.3%）；60岁以上居民中 18.2%反映“数字化工具操作

难度较大”，63.1%希望“增加线下指导数字化使用的服务”，

12.5%建议“简化 APP功能模块”。

3 讨论

家庭医生签约服务是构建分级诊疗体系、保障居民健康的

核心环节，而传统服务模式存在签约流程繁琐、服务响应滞后、

健康管理精准度不足等问题，制约了签约率与服务质量提升[7]。

数字化赋能通过整合信息技术与健康服务，为家庭医生签约服

务模式优化提供了有效路径，与本研究结果一致——2022—

2025 年实施数字化模式期间，签约率从 49.22%稳步提升至

83.71%，四年间实现了跨越式增长，续约率与居民满意度也逐

年显著改善[8]。

3.1数字化赋能对签约服务模式的优化作用

（1）简化签约流程，降低参与门槛：智能签约平台打破

了时间与空间限制，居民可通过手机端自主查询基础包、慢病

管理包等个性化套餐，一键完成签约，避免线下排队等待，这

是签约率持续提升的核心因素之一，与表 2 中智能签约平台

35.6%的贡献率相符。同时，平台可自动记录签约信息并同步

至健康档案，减少人工录入误差，提升 8支签约团队的服务效

率[9]。

（2）提升健康管理精准度：健康管理 APP支持居民实时

上传健康数据，后台系统通过算法生成个性化干预方案，搭配

用药语音提醒功能，有效提高慢病管理依从性，本研究中健康

管理达标率从 2022年的 68.3%提升至 2025年的 88.6%，印证

了其实践价值。

（3）强化服务联动性：远程会诊模块实现了家庭医生与

专科医生的快速联动，24小时内响应转诊需求，解决了“签约

后专科服务难获取”的痛点，这也是其贡献签约率 21.1%的重

要原因。

3.2签约率提升的核心策略

（1）完善数字化服务矩阵：以智能签约平台为核心，优

化健康管理 APP功能，开发适老化简化版（放大字体、减少操

作步骤、增加语音导航），在社区服务中心设置数字化体验区，

搭配志愿者上门指导，解决老年居民操作难题。

（2）强化精准宣传推广：针对不同年龄段、职业群体制

定差异化宣传方案，对中青年群体侧重新媒体短视频、社群推

广，对老年群体以社区讲座、入户讲解为主，对在职人员突出

“省时高效”卖点，重点宣传实用功能[10]，2022—2025年持续

优化宣传渠道，扩大覆盖面。

（3）优化服务激励机制：将居民签约率、APP 活跃度、

健康管理达标率纳入 8支签约团队考核，与绩效直接挂钩；为

居民提供数字化服务专属福利，如优先预约诊疗、健康积分兑

换体检项目或常用药品，提升续约率[11]。

（4）破解数据安全隐患：建立数据加密存储、访问权限

管控机制，定期开展数据安全审计，与第三方机构合作进行安

全测评，公开安全保障措施，消除居民信息泄露顾虑，增强服

务信任度。

3.3研究局限与展望

本研究仅聚焦某一区域的实践数据，结果可能存在地域局

限性；后续可扩大研究范围，探索不同区域数字化赋能的适配

模式。未来还可结合人工智能、大数据分析等技术，进一步优

化健康风险预测、个性化服务推送等功能，推动家庭医生签约

服务向“主动式、精准化”转型，持续提升签约率与服务质量，

为居民提供全生命周期健康保障。
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