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〔摘要〕　以社会技术系统理论和信任过程模型为基础，建立在线健康社区中患者对医生不信任过程模型，
对模型进行实证研究，分析在线健康社区中患者对医生产生不信任的影响因素并提出相应建议。
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１　引言

在线健康社区是大众讨论健康主题、寻求支

持、分享经验以及交流情感的在线平台，已成为重

要健康信息来源［１］。目前在线健康社区医患互动情

况欠佳。例如在好大夫在线平台注册的医生较多，

但是患者更多关注少数专家级医生［２］。在线医疗资

源未被充分利用，这一现象可能与医患间缺乏信任

有关。此外由于网络具有未知性和风险性，在无法

与医生面对面进行交流时患者感知风险增加，进而

造成患者对医生不信任，而医生因长期没有患者咨

询而放弃维护，严重影响患者就医体验和医生工作

效率等。本文试对在线健康社区患者对医生信任度

的影响因素进行研究并提出相关建议。

２　文献综述

２１　在线健康社区

在线社区也称为虚拟社区，是提供特定主题信

息供多用户交互的沟通交流媒介［３］。ＰｏｒｔｅｒＣＥ、

ＤｅｖａｒａｊＳ和ＳｕｎＤ［４］认为虚拟社区是互联网上具有

共同爱好或相似目的、彼此之间有情感交流的用户

集合体。在线健康社区概念来自于虚拟社区，是虚

拟社区在内容及功能上的细化［５］，是医生与患者分

享医疗或保健知识的新渠道［６］，个人可以分享健康
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经验、提出健康问题、寻求或提供支持［７］。ＧｏｈＪ
Ｍ、ＧａｏＧ和 ＡｇａｒｗａｌＲ［８］指出在线健康社区能够提
供一个超越地理限制的替代论坛，是支持性的社会

网络资源。赵栋祥［５］认为在线健康社区可以看作一

个含有信息、用户和社区３要素的系统。在线健康
社区是健康问题关注者交流经验、知识和情感的重

要平台［９］。本文认为在线健康社区是虚拟社区中的

一个类型，是虚拟社区与医疗健康领域相结合的新

兴产物，是提供讨论健康主题、寻找社会支持、分

享经验以及情感交流等服务和功能的在线平台。

２２　在线健康社区中医患不信任现象

２２１　定义　王彩云［１０］提出不信任的定义是个体

在认为目标对象能力不足、不称职、缺乏善意的预

期下保护自身免受伤害的一种状态。本文认为在线

健康社区中的医患不信任与人际间不信任的定义本

质相同。但是由于网络的虚拟性和风险性、在线健

康社区的情境特殊性，二者前置因素可能不同。

２２２　口碑因素　ＧｒｕｅｎＴＷ、ＯｓｍｏｎｂｅｋｏｖＴ和
ＣｚａｐｌｅｗｓｋｉＡＪ［１１］研究发现在线社区口碑能够影响
其用户对产品的感知。与传统口碑传播相比，网络

口碑传播范围更广、速度更快，对消费者信息搜索

行为、在线购买决策和态度具有较显著影响［１２］。在

线消费者所感知到的在线评论可信度则决定这种影

响力的大小［１３］。此外在线健康社区口碑较好的医生

会更受患者青睐［１４］。

２２３　医患沟通因素　在线网络环境存在信息不
确定性和隐私泄露风险等问题，这些潜在隐患会阻

碍医患有效沟通［１５］。据统计大约８０％的医疗纠纷
是由医患间沟通不到位引起［１６］，医患间沟通质量低

下最终导致关系恶化，造成双方对就医过程均不满

意，进而导致医患信任度下降［１７］。

２２４　其他因素　从用户角度出发，患者是在线
健康社区产品和服务的消费者。鄢平、严中华和林

海等［１８］研究发现用户反馈机制和第３方认证对国内
在线消费者的不信任和信任都具有显著影响，但二

者前置因素不同，即不信任和信任是异维度但能共

存的两个不同概念。从社区角度出发，在线健康社

区是特殊类型网站，大众对网络的感知通常存在恐

惧、不安全或紧张等情绪，在线不信任体现了网络

用户不安全感知，因此不信任在充满风险的网络关

系中是重要影响因素［１９］。目前有关在线不信任的研

究发展相对迟缓且不成熟［２０］。

３　理论基础与研究模型

３１　理论基础

３１１　社会技术系统理论　由英国 Ｔａｖｉｓｔｏｃｋ人际
关系研究所于１９５１年提出，其目的是提升组织生
产效率［２１］。该理论认为组织是由社会系统和技术系

统相互作用而形成的社会技术系统，即由正式组

织、非正式组织、技术系统、成员素质等因素形成

的复合系统，只有通过社会与技术系统同时优化才

能达到经济系统最优化。而在线健康社区可以看作

一个组织系统，因此在线健康社区中患者对医生不

信任的影响因素可以通过该理论从社会和技术两个

层面进行分类。

３１２　信任过程模型　由 ＪｏｈｎｓＪＬ于１９９６年提
出，该模型主要包含４个阶段［２２］。第１阶段，吸收
潜在受托人和相关情况信息 （即风险评估）。第２阶
段，涉及处理前一阶段吸收的信息，信息处理会导致

委托人对潜在受托人的可信度产生感知 （即信托归

属）。如果潜在受托人被认为是足够可信的，那么委

托人就进入一种信任关系。第３阶段，这种关系被定
义为愿意承担脆弱性并依赖某人、某物按预期执行。

第４阶段，涉及在具体情况下建立信任关系而产生的
后果，见图１。虽然信任和不信任不是一个连续体的
两端，但二者形成过程相似，均可看作一种风险处理

机制，因此将信任过程模型作为理论基础。

图１　信任过程模型

３２　研究模型及假设

基于社会技术系统理论和信任过程模型从社会

和技术方面分别选取两个前置因素：缺乏社会支持

和在线负面口碑、缺乏结构保障和差的界面设计，

探索性地整合出在线健康社区中患者对医生的不信
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任模型，见图２。上述前置因素可能导致患者对在
线健康社区医生产生不信任信念，将不信任信念分

为恶意、无能力、欺骗性３个维度进行衡量［２３］。当

患者感知到在线健康社区医生是有恶意、无能力或

者具有欺骗性就会产生不信任，最终造成患者对在

线健康社区产生不持续使用意愿。根据以上分析，

提出研究假设：Ｈ１：患者对在线健康社区医生的不
信任会正面影响患者的不持续使用意愿；Ｈ２：患者
的不信任倾向会正面影响其对在线健康社区医生的

不信任；Ｈ３ａ：患者的恶意感知会正面影响其对在
线健康社区医生的不信任；Ｈ３ｂ：患者的无能力感
知会正面影响其对在线健康社区医生的不信任；

Ｈ３ｃ：患者的欺骗性感知会正面影响其对在线健康
社区医生的不信任；Ｈ４ａ：缺乏社会支持会正面影
响患者的恶意感知；Ｈ４ｂ：缺乏社会支持会正面影
响患者的无能力感知；Ｈ４ｃ：缺乏社会支持会正面
影响患者的欺骗性感知；Ｈ５ｂ：在线负面口碑会正
面影响患者的无能力感知；Ｈ５ｃ：在线负面口碑会
正面影响患者的欺骗性感知；Ｈ６ａ：缺乏结构保障
会正面影响患者的恶意感知；Ｈ６ｂ：缺乏结构保障
会正面影响患者的无能力感知；Ｈ６ｃ：缺乏结构保
障会正面影响患者的欺骗性感知；Ｈ７ａ：差的界面
设计会正面影响患者的恶意感知；Ｈ７ｂ：差的界面
设计会正面影响患者的无能力感知；Ｈ７ｃ：差的界
面设计会正面影响患者的欺骗性感知。

图２　在线健康社区中患者对医生不信任研究模型

４　研究设计与数据收集

４１　问卷设计

通过回顾电子商务、信息系统、医药卫生等领

域相关研究，参考已有问卷测量项形成调查问卷，

设计完成后的问卷经专家、学者审核逐步修改和完

善；通过问卷预发放，根据调查对象反馈结果对调

查问卷进行修正，确定问卷最终版。问卷测度项采

用李克特７级量表设计，１表示 “非常不同意”，７

表示 “非常同意”。调查问卷共包含 １０个测量变

量、３８个测度项。

４２　数据收集

通过问卷星和 Ｃｒｅｄａｍｏ（见数）两个线上平台

进行调查问卷的发放与收集，问卷调查过程历时１

个多月，经过汇总与整理共回收在线问卷 ４１９份，

剔除无效问卷３２份，最终确定３８７份有效问卷，问

卷调查回收率达到９２３％，见表１。

表１　在线健康社区中患者对医生

不信任的影响因素描述性统计结果

变量 取值 百分比 （％）

性别 男 ５２４５

女 ４７５５

受教育程度 高中 ３１０

本科 ５５５６

硕士 ３７９５

博士 ４３９

其他 ０

曾使用过的 在线健康网站及ＡＰＰ的社区功能 ５５８１

在线健康 专门、特定的在线健康社区 ５１１６

社区类型 各种疾病、健康的ＱＱ群或微信群 ２３２６

（多选题） 综合社区的健康板块 ３５４８

其他在线健康社区 １２６０

年龄 ２５岁及以下 ５３７５

２６～３０岁 ２８６８

３１～３５岁 １００８

３６～４０岁 ５４３

４１～４５岁 ２０６

４６～５０岁 ０

５１岁及以上 ０

１年中使用 １～２次 １２４０

在线健康社 ３～５次 ４７５５

区的频率 ６～９次 １１６３

１０次及以上 ２８４２
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４３　研究数据信效度分析

采用ＳＰＳＳ２２０对研究数据进行信度和效度检
验。适用性检验，其中 ＫＭＯ检验值为０９６７，Ｂａｒｔ
ｌｅｔｔ球体检验卡方值为８０３７３０２，Ｂａｒｔｌｅｔｔ球体检验卡
方统计值显著性概率为００００，上述结果说明完全满
足主成份分析的可行性标准。问卷数据信效度检验采

用Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓα、组合信度 （ＣｏｎｓｔｒｕｃｔＲｅｌｉａｂｉｌｉｔｙ，
ＣＲ）均大于０７，以及平均方差提取量 （ＡｖｅｒａｇｅＶａｒｉ
ａｎｃｅＥｘｔｒａｃｔｅｄ，ＡＶＥ）大于０５的判定标准基础上，
对模型进行信效度检验，见表２。各个潜变量的Ｃｒｏｎ
ｂａｃｈ’ｓα均大于０７且ＡＶＥ均在０５以上，说明调查
问卷具有较高信度和较好内部一致性、收敛效度。

表２　各因子标准负荷、Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓα、ＣＲ和ＡＶＥ值

潜变量 观察变量 标准负荷 Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓα ＣＲ ＡＶＥ
缺乏社会支持 ＬＳＳ１ ０７６２ ０８３４ ０８８８ ０６１４
（ＬＳＳ） ＬＳＳ２ ０７４８

ＬＳＳ３ ０７４３
ＬＳＳ４ ０７９７
ＬＳＳ５ ０８６２

在线负面评论 ＮｅＷＯＭ１ ０７９２ ０７８０ ０８２６ ０６１３
（ＮｅＷＯＭ） ＮｅＷＯＭ２ ０７６８

ＮｅＷＯＭ３ ０７８９
缺乏结构保障 ＬＳＡ１ ０７１２ ０８０２ ０８４７ ０５８２
（ＬＳＡ） ＬＳＡ２ ０６９７

ＬＳＡ３ ０７２８
ＬＳＡ４ ０８０９

差的页面设计 ＰＩＤ１ ０７１９ ０８７０ ０７８３ ０５４６
（ＰＩＤ） ＰＩＤ２ ０７７４

ＰＩＤ３ ０７８２
恶意 ＭＡＬ１ ０７８１ ０８７６ ０８６８ ０６２３
（ＭＡＬ） ＭＡＬ２ ０８３０

ＭＡＬ３ ０７２９
ＭＡＬ４ ０８１４

无能力 ＩＮＣ１ ０７１０ ０８１３ ０８４６ ０５２４
（ＩＮＣ） ＩＮＣ２ ０６７５

ＩＮＣ３ ０７１７
ＩＮＣ４ ０６６４
ＩＮＣ５ ０８４１

欺骗 ＤＥＣ１ ０７１２ ０８６７ ０８１９ ０６０５
（ＤＥＣ） ＤＥＣ２ ０８５７

ＤＥＣ３ ０７５７
不信任倾向 ＤＤ１ ０７７０ ０９００ ０８１９ ０６０１
（ＤＤ） ＤＤ２ ０８０４

ＤＤ３ ０７５１
不信任 ＤＩＳＴ１ ０６８８ ０９１９ ０８３６ ０５０４
（ＤＩＳＴ） ＤＩＳＴ２ ０７３１

ＤＩＳＴ３ ０７３２
ＤＩＳＴ４ ０６９７
ＤＩＳＴ５ ０７０１

续表２

不持续使用 ＤＩ１ ０８１７ ０９１３ ０８４１ ０６３８
意愿 （ＤＩ） ＤＩ２ ０７９５

ＤＩ３ ０７８４

４４　共同方法偏差检验

采用Ｈａｒｍａｎ单因素检验方法评估共同方法变异
（ＣｏｍｍｏｎＭｅｔｈｏｄＶａｒｉａｎｃｅ，ＣＭＶ）。进行 Ｈａｒｍａｎ单
因素检验的判断标准是：通过未旋转的因子负荷矩阵

提取出的第１个因子是否能解释总方差的５０％以上，
或者所提取出的每个因子的可释方差是否都小于

２０％［２４］。检验结果显示所提取所有因子的可释方差

均小于２０％ （提取因子的最大可释方差为１６３７１％
＜２０％），见表 ３。因此问卷数据不会造成严重的
ＣＭＶ问题，对研究结果不会产生误导性影响。

表３　Ｈａｒｍａｎ单因素检验结果

成分
起始特征值 提取平方和载入

总计 方差 （％）累计 （％）总计 方差 （％）累计 （％）

１ ６２２１ １６３７１ １６３７１ ６２２１ １６３７１ １６３７１
２ ３６１０ ９５００ ２５８７１ ３６１０ ９５００ ２５８７１
３ ３３２１ ８７３９ ３４６１０ ３３２１ ８７３９ ３４６１０
４ ３３１２ ８７１５ ４３３２５ ３３１２ ８７１５ ４３３２５
５ ２９７９ ７８３９ ５１１６５ ２９７９ ７８３９ ５１１６５
６ ２８８６ ７５９６ ５８７６０ ２８８６ ７５９６ ５８７６０
７ ２７６９ ７２８８ ６６０４８ ２７６９ ７２８８ ６６０４８
８ ２１４４ ５６４２ ７１６９０ ２１４４ ５６４２ ７１６９０
９ １１０２ ２９００ ７４５９０ １１０２ ２９００ ７４５９０
１０ １０６８ ２８０９ ７７３９９ １０６８ ２８０９ ７７３９９

４５　研究模型整体适配度

采用Ａｍｏｓ２３０进行模型适配度检验，见表４，
主要选用 χ２、χ２／ｄｆ、ＧＦＩ、ＡＧＦＩ、ＲＭＳＥＡ、ＮＦＩ、
ＩＦＩ、ＣＦＩ等适配指标。适配指数结果显示 χ２ ＝
１１４１８４，χ２／ｄｆ＝２２８４，小于临界值 ３；ＲＭＲ＝
００６９，小于临界值００５；ＲＭＳＥＡ＝００６８，小于临
界值００８；ＧＦＩ＝０９４０，ＮＦＩ＝０９４１，ＩＦＩ＝０９６６，
ＣＦＩ＝０９６６，上述适配指数均大于临界值０９；ＡＧ
ＦＩ＝０９０６，大于０８的临界值。因此研究模型适配
指标拟合值全部符合推荐值范围，说明理论模型与

所收集研究数据二者间拟合度较高。构建的研究模

型是可行、可接受的。
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表４　结果方程模型适配度指标值

配适指标 　　推荐值 拟合值

χ２ 　　越小越好 １１４１８４
χ２／ｄｆ ＜３０ ２２８４
ＧＦＩ ＞０９ ０９４０
ＡＧＦＩ ＞０８ ０９０６
ＲＭＳＥＡ ＜００８ ００６８
ＮＦＩ ＞０９ ０９４１
ＩＦＩ ＞０９ ０９６６
ＣＦＩ ＞０９ ０９６６

４６　研究假设检验

根据假设检验结果，１７个研究假设均通过
Ｔ检验，其路径系数分别在置信度 Ｐ＜０００１、
Ｐ＜００１、Ｐ＜００５的水平上全部显著，见表
５。通过 Ａｍｏｓ２３０软件获得模型和路径系数，
见图 ３。

表５　假设检验结果

假设 关系 标准化路径系数 Ｔ值 结果

Ｈ１患者对在线健康社区医生不信任时会正面影响患者的不持续使用意愿 ＤＩＳＴ→ＤＩ ０７４ １５２４６ 支持

Ｈ２患者的不信任倾向会正面影响其对在线健康社区医生的不信任 ＤＤ→ＤＩＳＴ ０５６ １２９８４ 支持

Ｈ３ａ患者的恶意感知会正面影响其对在线健康社区医生的不信任 ＭＡＬ→ＤＩＳＴ ０４４ ８１７２ 支持

Ｈ３ｂ患者的无能力感知会正面影响其对在线健康社区医生的不信任 ＩＮＣ→ＤＩＳＴ ０１２ ３００６ 支持

Ｈ３ｃ患者的欺骗性感知会正面影响其对在线健康社区医生不信任 ＤＥＣ→ＤＩＳＴ ０４６ １１０２８ 支持

Ｈ４ａ缺乏社会支持会正面影响患者的恶意感知 ＬＳＳ→ＭＡＬ ０１６ ３９９８ 支持

Ｈ４ｂ缺乏社会支持会正面影响患者的无能力感知 ＬＳＳ→ＩＮＣ ００８ ２０８９ 支持

Ｈ４ｃ缺乏社会支持会正面影响患者的欺骗性感知 ＬＳＳ→ＤＥＣ ０１５ ３８９３ 支持

Ｈ５ａ在线负面口碑会正面影响患者的恶意感知 ＮｅＷＯＭ→ＭＡＬ ００７ １８８４ 支持

Ｈ５ｂ在线负面口碑会正面影响患者的无能力感知 ＮｅＷＯＭ→ＩＮＣ ０１３ ３２７７ 支持

Ｈ５ｃ在线负面口碑会正面影响患者的欺骗性感知 ＮｅＷＯＭ→ＤＥＣ ０２４ ６１１１ 支持

Ｈ６ａ缺乏结构保障会正面影响患者的恶意感知 ＬＡＳ→ＭＡＬ ０３０ ７４７８ 支持

Ｈ６ｂ缺乏结构保障会正面影响患者的无能力感知 ＬＡＳ→ＩＮＣ ０１０ ２５１３ 支持

Ｈ６ｃ缺乏结构保障会正面影响患者的欺骗性感知 ＬＡＳ→ＤＥＣ ０１２ ３１４６ 支持

Ｈ７ａ差的界面设计会正面影响患者的恶意感知 ＰＩＤ→ＭＡＬ ０６２ １４７２９ 支持

Ｈ７ｂ差的界面设计会正面影响患者的无能力感知 ＰＩＤ→ＩＮＣ ０５８ １３８３６ 支持

Ｈ７ｃ差的界面设计会正面影响患者的欺骗性感知 ＰＩＤ→ＤＥＣ ０４５ １０５３３ 支持

　　注：表示Ｐ＜０００１，表示Ｐ＜００１，表示Ｐ＜００５。

图３　假设模型标准化输出结果
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５　讨论

５１　医生增加时间投入，加强与患者的交流与互动

大部分患者在使用在线健康社区时更多是为了

咨询健康相关问题和知识，目前部分在线健康社区

医生无法及时回复患者咨询，与患者沟通时间较

少，令患者产生在线健康社区缺乏社会支持的感

知，加深患者对在线健康社区医生的不信任感，可

能导致医患关系恶化及患者对在线健康社区产生不

持续使用意愿。因此在线健康社区入驻医生应加大

时间投入，与患者进行高质、高效的交流与互动，

提升其对社会支持 （信息和情感支持）的感知，以

缓解在线健康社区中医患间的不信任。

５２　提高服务品质，打造良好的在线口碑

在线健康社区口碑较为重要，运营者要注重维

护，提高在线健康社区服务品质，最大程度地满足

患者需求，提升患者对在线健康社区的认可度并减

少负面评价。

５３　完善结构保障，加强患者安全和隐私保护

在线健康社区经常涉及付费问诊等在线交易和

疾病隐私信息，因此患者较关注财产安全、隐私保

护问题。良好的结构保障是患者安心使用在线健康

社区的前提。对此国家应完善相关网络法律制度，

对网络犯罪给予严厉打击并形成威慑；在线健康社

区运营者及相关技术人员应加强在线健康社区维

护、监督和监管，提高在线健康社区技术标准和防

护措施，以保障患者合法权益、减轻患者对在线健

康社区的不信任感。

５４　优化界面设计，提高在线健康社区质量

界面设计是在线健康社区质量的直接表现［２５］。

好的界面设计能够使患者轻松找到所需信息和功能

模块，提高患者使用体验，反之则无法较好满足患

者需求，带来不良体验，加深患者不信任信念，阻

碍其与在线健康社区医生的沟通与互动。因此应完

善在线健康社区界面设计，提高在线健康社区质

量，方便患者使用，对促进在线健康社区中良好医

患关系的形成发挥积极作用。

６　结语

从社会和技术层面两方面着手，探讨在线健康

社区中患者对医生不信任的影响因素。研究存在一

定局限性：第一，调查问卷仅在线上发放收集，而

受访者在线上和线下两个不同情境下填写问卷心态

不一样，可能会导致问卷收集数据结果有所偏差；

第二，调查问卷测量项借鉴国外文献中已有量表并

进行适当删减和修改，但在翻译和修改过程中，受

英语水平所限以及研究情景不同的影响可能造成歧

义，测量结果难免产生偏差。
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１３　孙瑾，郑雨，陈静感知在线评论可信度对消费者信任

的影响研究———不确定性规避的调节作用 ［Ｊ］．管理评

论，２０２０，３２（４）：１４６－１５９．

１４　金晨啸在线医疗社区中医生口碑影响力及其影响因素

研究 ［Ｄ］．哈尔滨：哈尔滨工业大学，２０２０．

１５　刘笑笑 在线医疗社区中的医患参与及其影响研究

［Ｄ］．哈尔滨：哈尔滨工业大学，２０１９．

１６　潘传德，王建华医患双方对医患关系认知差异性的调
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１８　鄢平，严中华，林海，等在线购买不信任前置因素归

类实证研究———基于双因素与认知神经理论 ［Ｊ］．技术
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ｖａｎｃｅｄＮｕｒｓｉｎｇ，１９９６，２４（１）：７６－８３．

２３　ＭｏｏｄｙＧＤ，ＧａｌｌｅｔｔａＤＦ，ＬｏｗｒｙＰＢＷｈｅｎＴｒｕｓｔａｎｄＤｉｓｔｒｕｓｔ
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《医学信息学杂志》开通微信公众号
《医学信息学杂志》微信公众号现已开通，作者可通过该平台查阅稿件状态；读者可

阅览当期最新内容、过刊等；同时提供国内外最新医学信息研究动态、发展前沿等，搭建

编者、作者、读者之间沟通、交流的平台。可在微信添加中找到公众号，输入 “医学信息

学杂志”进行确认，也可扫描右侧二维码添加，敬请关注！

《医学信息学杂志》编辑部
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