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〔摘要〕　通过问卷调查分析门诊患者对互联网医院的知晓、认知和使用情况。结果显示门诊患者对互联网
医院的知晓率较高，但使用率偏低，不同知晓途径对用户使用率的影响存在显著差异等，提出调整宣传策

略、引导用户合理认知线上诊疗等建议。
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１　引言

互联网医院是在 “互联网 ＋医疗”大背景下，
依托实体医疗机构提供在线诊疗服务和医院智慧服

务的医疗平台［１］。基于互联网医院的在线诊疗得到

较为广泛的认可和重视，国内互联网医院迎来快速

发展期［２］。截至２０２１年６月我国互联网医院已超

１６００家［３］。尽管互联网医院的数量在不断增加，

门诊患者对互联网医院的知晓率和使用率却偏

低［４］。充分了解互联网医院知晓与使用现状，促进

互联网医院规范使用，对于发挥互联网医院便民利

民作用具有重要意义。为此，本研究通过问卷调查

统计门诊患者对互联网医院的知晓情况和途径，分

析影响互联网医院使用率的相关因素，调查用户对

互联网医院主要功能和网络问诊服务的认知，统计

用户使用互联网医院的行为习惯，为普及互联网医

院应用、完善互联网医院建设提供实证建议。
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２　对象与方法

２１　数据来源

本研究选择厦门市最早开通互联网医院服务且

平台功能较为完善的两家三甲综合性医院进行调

查。采用偶遇抽样法，通过问卷星和纸质问卷在门

诊挂号处对就诊人员进行问卷调查，分别统计受访

者的人口学信息以及对互联网医院的知晓使用情

况、知晓途径、使用习惯和希望在网络问诊中解决

的医疗问题。问卷收集时间为 ２０２１年 ４月 １—３０
日。本研究方案经厦门大学附属第一医院伦理委员

会批准。

２２　数据分析

对受访者性别、年龄、学历、归属地进行描述

性统计；使用卡方分析比较不同人群互联网医院知

晓及使用情况差异。在知晓互联网医院的受访者

中，以各知晓途径为自变量，以受访者是否使用互

联网医院为因变量，进行多元逻辑回归，分析知晓

途径对互联网医院使用概率的影响。对互联网医院

相关功能知晓率、受访者对互联网医院功能的认知

定位、受访者使用互联网医院的习惯倾向 （包括问

诊途径和问诊方式）进行描述性统计，挖掘用户行

为习惯。所有统计使用 ＩＢＭＳＰＳＳ（ｖｅｒｓｉｏｎ＝２３０）
完成，Ｐ＜００５认为具有统计学意义。

３　结果

３１　受访者人口学信息

本研究共发放问卷 ８４５份，实际收集 ７８０份，
剔除信息缺失、漏填、错填的问卷，共计回收有效

问卷７５５份，有效回收率为９６８％。其中男性受访
者３４４名 （４５６％），女性４１１名 （５４４％）；２９岁
及以下人群３３９名 （４４９％）、３０～３９岁人群２７８
名 （３６８％）、４０～４９岁人群 １０７名 （１４２％）、
５０岁及以上人群３１名 （４１％）；研究生及以上学
历５３人 （７０％），本科学历３７５人 （４９７％），大
专学历１７６人 （２３３％），高中及中专学历 １１１人
（１４７％），初中及以下学历４０人 （５３％）；现户
籍所在地为厦门５８１人 （７７０％），福建省内其他
地区１３５人 （１７９％），福建省外３９人 （５２％）。

３２　门诊患者对互联网医院的知晓和使用情况

从未听说过互联网医院者 ４２人 （５６％），仅
听说但不了解者１３４人 （１７７％），了解但并未使
用者１５１人 （２００％），了解且偶尔使用者 ２３７人
（３１４％），了解并经常使用者 １９１人 （２５３％）。
总知晓率为９４４％ （ｎ＝７１３），总使用率为５６７％
（ｎ＝４２８）。在不同年龄、性别、教育水平和归属地
的受访者间，互联网医院知晓使用情况未见统计学

差异，见表１。

表１　不同人群互联网医院知晓使用情况 （ｎ，％）

项目 了解并经常使用 了解并偶尔使用 了解但未使用 仅听说 从未听说 Ｐ值
年龄　　 ３０岁及以下 ９６（１２７％） １１７（１５５％） ５７（７５％） ５２（６９％） １７（２３％） ００７４

３０～４０岁 ６３（８３％） ８０（１０６％） ６７（８９％） ５４（７２％） １４（１９％）
４０～５０岁 ２８（３７％） ３１（４１％） １９（２５％） ２３（３０％） ６（０８％）
５０岁以上 ４（０５％） ９（１２％） ８（１１％） ５（０７％） ５（０７％）

性别　　 男 ９４（１２５％） １０３（１３６％） ６６（８７％） ６５（８６％） １６（２１％） ０５４６
女 ９７（１２８％） １３４（１７７％） ８５（１１３％） ６９（９１％） ２６（３４％）

教育水平 研究生及以上 １２（１６％） １９（２５％） ７（０９％） １２（１６％） ３（０４％） ０５１２
本科 ８６（１１４％） １２２（１６２％） ７７（１０２％） ６９（９１％） ２１（２８％）
大专 ４８（６４％） ６１（８１％） ３１（４１％） ２７（３６％） ９（１２％）
高中及中专 ３０（４０％） ２８（３７％） ２８（３７％） ２０（２６％） ５（０７％）
初中及以下 １５（２０％） ７（０９％） ８（１１％） ６（０８％） ４（０５％）

归属地　 厦门本地 １３８（１８３％） １８５（２４５％） １２５（１６６％） １０２（１３５％） ３１（４１％） ０３５９
福建省内 ４３（５７％） ３６（４８％） ２２（２９％） ２６（３４％） ８（１１％）
福建省外 １０（１３％） １６（２１％） ４（０５％） ６（０８％） ３（０４％）
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３３　知晓途径对互联网医院使用行为的影响分析

在７１３名知晓互联网医院的受访者中，有２５５

人 （３５８％）通过传统媒体 （电视、广播、报纸

等）了解互联网医院，３７２人 （５２２％）通过新媒

体 （微信、微博、网站等），３９４人 （５５３％）通

过医疗机构的宣传海报和宣传册，１８４人 （２５８％）

通过熟人推荐，２４２人 （３３９％）通过医生推荐知

晓互联网医院。传统媒体 （ＯＲ＝１７５７，９５％ ＣＩ：

１２５０～２４６９，Ｐ＝０００１）、熟人推荐 （ＯＲ＝

１４８１，９５％ ＣＩ：１０１６～２１５９，Ｐ＝００４１）和医

生推荐 （ＯＲ＝１５９５，９５％ ＣＩ：１１３７～２２３５，Ｐ

＝０００７）能够显著增加互联网医院使用概率；新

媒体途径 （ＯＲ＝１１８４，９５％ ＣＩ：０８６３～１６２６，

Ｐ＝０２９５）和医疗机构宣传 （ＯＲ＝０７８０，９５％

ＣＩ：０５７３～１０６３，Ｐ＝０１１６）对患者使用互联网

医院的行为影响无统计学意义。

３４　门诊患者对互联网医院主要功能知晓情况及
对网络门诊的认知和需求

　　在知晓互联网医院受访者中，有 ５９１人

（８２９％）知晓互联网医院线下门诊预约功能；５６３

人 （７９０％）知晓线上医疗咨询功能；５８５人

（８２０％）知晓互联网医院可进行线上费用查看；

５６０人 （７８５％）知晓互联网医院具有医技预约功

能；５５９人 （７８４％）知晓互联网医院中有丰富的

患教材料。在诊疗需求方面，４１３人 （５７９％）希

望互联网医院能够完成慢病管理与复诊；５９９人

（８４０％）希望能够完成常见病远程首诊；４０５人

（５６８％） 希 望 能 够 指 导 急 症 处 理；５０１人

（７０３％）希望能够提供日常健康管理咨询。在线

上问诊等待时长方面，３７３人 （５２３％）希望在１５

分钟内得到医生回复，２４３人 （３４１％）希望在 １

小时内得到回复，５３人 （７４％）希望在６小时内

得到回复，１７人 （２４％）希望在１２小时内得到回

复，２７人 （３８％）希望在２４小时内得到回复。

３５　互联网医院用户使用习惯分析

在知晓互联网医院的受访 者 中，５１８人

（７２７％）更倾向使用微信公众平台或微信小程序

访问互联网医院；１２９人 （１８１％）倾向使用互联

网医院 Ａｐｐ；６６人 （９３％）倾向使用互联网医院

官方网站。在就诊方式方面，３２７人 （４５９％）倾

向使用图文咨询方式进行线上问诊；２３６人

（３３１％） 倾 向 使 用 在 线 视 频 问 诊；１５０人

（２１０％）倾向使用在线语音问诊。

４　讨论

４１　概述

本研究通过对厦门市两家三甲综合性医院门诊

患者的调查，发现门诊患者对互联网医院知晓率较

高，但使用率偏低。新媒体和医院宣传是公众知晓

互联网医院的主要途径，但传统媒体、医生推荐和

熟人推荐更能促进互联网医院的使用。门诊患者对

于互联网医院的功能认知比较全面，但对互联网医

院诊疗的适用范围存在不合理期待，同时又对医生

应答的及时性有较高要求。多数用户习惯使用微信

公众平台或小程序接入互联网医院应用。图文咨询

是最易接受的网络问诊方式。

４２　门诊患者对互联网医院知晓率明显增高

作为一种新的医疗服务平台，互联网医院知晓

率是保证其使用率的前提。２０２０年韩扬阳等［４］通过

调查发现，有６７６７％的门诊患者对互联网医院不

了解。相比之下，在本研究中知晓并了解互联网医

院的人数占总受访人数的７６７％，且在知晓互联网

医院的人群中，主要功能知晓率均超过７５％，说明

门诊患者对互联网医院知晓情况有了明显改善。通

过新媒体和医院宣传渠道知晓互联网医院的患者最

多，通过传统媒体、熟人推荐、医生推荐的占相当

比重 （均超过２５％），因此上述宣传途径有利于提

升互联网医院的知晓水平，支持多渠道宣传是扩大

互联网医院影响力的最佳策略［５］。

４３　知晓途径对互联网医院使用行为存在显著影响

提高互联网医院知晓率的下一步是促进知晓向

使用的转化。互联网医院的使用行为受多方面因素
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等［６］发现，公众对互联网医院的信任

程度、互动感知和服务品质感知均可显著影响其互

联网医院使用意愿和行为。而不同知晓途径可能会

在以上３个方面产生不同的用户感知，进而影响各
种宣传渠道的使用转化率。从信任角度，在新媒体

时代，由正规机构经营的传统媒体往往比新媒体具

有更高的公信力［７］，而医生推荐更能增加患者互动

感知。另外根据计划行为理论［８］，主观规范 （即来

自主体周围个人或团体的影响和压力）是影响个人

行为决策的重要因素。熟人和医生推荐可能从主观

规范角度引导患者产生使用互联网医院的行为。相

比之下，新媒体和医院的宣传无法增强患者的相关

感知，结合本研究结果，提示其并不能为提高互联

网医院使用率提供明显助力。因此，在宣传策略上

要重视传统媒体、医生引导和公众间的口碑效应，

达到普及互联网医院的目的。

４４　优化用户体验，进一步提高互联网医院使用率

优化用户体验是提升服务水平的重要手段［９］。

对于互联网医院而言，挖掘用户行为习惯和需求、做

有针对性的建设调整是增加互联网医院使用率的有效

途径［１０］。郑秋莹等［１１］研究显示，门诊患者线上就诊

使用率最高的挂号方式是微信平台，其次是医院官方

Ａｐｐ平台，与本研究结果一致。这说明大多数用户习
惯使用已有的社交平台连入互联网医院，且各功能需

要在移动端轻松实现［１２］。因此，做好互联网医院平

台与已有社交软件的整合是迎合用户习惯的有效举

措之一。此外，多数患者对网络诊疗应答及时性有

较高要求，因此在线上诊疗服务方面，如何保证线

上医师的人力与应答的时效性也是在互联网医院产

品设计与管理中需要考虑的重要问题［１３］。

４５　引导用户正确认识网络诊疗适用范围，促进
互联网医院规范使用

　　网络诊疗服务是互联网医院的主要职能。在由
患者触发的网络问诊过程中，患者医疗需求是否符

合现行互联网医院诊疗范围决定了线上诊疗的质量

和安全。２０１８年９月，国家卫生健康委员会明确规
定互联网医院诊疗服务主要针对常见病与慢性病的

复诊，不允许网上首诊［５］。在本调查中，除常见病

与慢性病复诊外，有超半数的受访者希望互联网医

院能够解决常见病的首诊与急性病的处置。这种超

诊疗范围的期待可能导致互联网诊疗行为的不规

范［１４］。对网络诊疗的过度依赖可能导致患者医疗需

求得不到满足，从而产生心理落差，降低获得感和

满足感，甚至会导致病情贻误。另外，本研究发现

超半数受访者希望互联网医院能够用于日常健康管

理，而当下在互联网医院出诊的医生多以专科医师

为主，“互联网医院 ＋健康管理”体系虽经不断探
索，但目前尚不完善［１５］。如果用户出于对特定医生

的信任与依赖，在网络问诊过程中向专科医生过多

地咨询非本专业的健康问题，则难以获得满意的沟

通效果。因此，在提高互联网医院使用率的同时，

引导患者正确认识互联网医院的诊疗适用范围，对

促进互联网医院的规范有效使用具有重要作用。

５　结语

在互联网医院数量不断增多，患者对互联网医

院知晓率不断提高的背景下，调整宣传策略、优化

用户体验、促进用户对线上诊疗形成合理认知，对

推动互联网医院的规范使用具有重要意义。
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网＋医疗健康”服务、互联网医院建设的推动与政
策支持，互联网医疗服务将成为趋势。目前线上诊

疗还存在一些问题待解决，如就诊环节优化、医保

付费问题等。以国家相关文件为指导依据，参照医

院服务理念和发展方向，不断完善互联网医院智慧

云平台、优化患者线上就医流程，实现与患者就诊

基层医疗机构的线下诊疗信息共享，将有助于优化

医疗资源配置，推动患者选择互联网医院就诊，提

升患者健康水平。
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