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!"引言

目前! 我国的医疗服务机构及人员配备相对不

足! 特别是优质医疗资源不能满足人们日益增长的

医疗服务需求! 看病难) 看病贵问题仍然存在! 医

疗资源配置问题亟待解决$ 随着互联网的发展! 在

线医疗网站的出现提供了一种解决途径! 一方面便

于患者节省时间) 减少交通成本) 增加获得满意疗

效的机会! 另一方面也能缓解优质医院场地不足)

患者爆满导致医生超负荷工作的矛盾$ 在患者的医

疗服务行为中! 患者对医生的选择是一个重要的环

节! 选择医生成功与否直接影响在线医疗网站能否

长期良性发展$ 因此! 本文选择好大夫在线网站!

通过收集网络数据实证研究在线医疗网站患者选择

医生的影响因素$
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#"患者选择医生的影响因素分析

#%!"传统意义上患者选择医生的影响因素

韩水芳等,"-认为! 医院医疗技术) 名气) 公共

交通方便度和患者就医习惯是影响患者选择医生意

愿的重要因素! 其中医疗技术等对患者选择医生的

影响最大$ 石景芬等,%-认为! 对患者满意度影响较

大的因素是感知价值) 医护技术与态度! 患者满意

度高! 重复就医或向亲朋推荐就医的可能性就越

大$ 此外调研发现一般患者主要通过医院介绍) 媒

体宣传) 亲朋介绍等选择就医! 可见口碑会影响患

者选择医生$ 同时患者选择医生! 基本都会考虑医

疗费用$

#%#"在线医疗网站患者选择医院的影响因素

在线医疗网站上患者选择医院! 医院的医疗

技术和名气来自于社会上的评价以及在线医疗网

站的介绍! 可以理解为医院的评级 %例如三甲医

院) 二甲医院等&! 寻找医生时患者一般通过简

历) 其他患者对医生的在线评论判断医生的医疗

服务水平$ 在线评论是网络评论的一种形式!

\93]?/D等,*-认为在线评论比厂商发布的网络信息

影响更大! Z2AI 等,'-认为在虚拟网络空间信息发

送者更愿意提供和分享真实经验$ 而就传播速度

和影响范围而言! 与传统口碑相比网络口碑对消

费者信息搜寻) 方案评价) 态度形成和购买决策

都有更大的影响力,,-

$ 另外! 我国民众有从众心

理,&-

! 在线选择医生时对患者访问人数多的医生

更容易相信并优先选择$ 综上! 本文认为在线医

疗网站上患者选择医生的影响因素主要为医院医

疗技术名气) 患者访问人数) 在线口碑) 价格和

医生的职称$

$"实证研究

$%!"建立模型

从好大夫在线网站上收集 + ### 余个医生样本!

这些医生均对患者开展了电话诊疗! 按照咨询时间

收费$ 医生样本包含医生职称) 医院名称) 问诊价

格) 患者感谢信) 患者礼物) 患者投票) 访问的患

者人数等信息$ 样本中的医院均为三甲医院! 所以

本研究在医院医疗技术名气基本相同的条件下进

行$ 实证研究患者选择医生的影响因素为医生的职

称) 问诊的价格) 患者对医生的评价) 访问医生的

人数! 而好大夫在线网站中患者感谢信) 患者礼

物) 患者投票均代表患者对医生的在线评价! 也可

以理解为在线口碑$

建立多元回归模型! 其中因变量为电话问诊的

患者人数 %简称患者&! 自变量为职称) 价格) 感

谢信) 礼物) 投票和来访者$ 因为职称包括主任医

师) 副主任医师) 主治医师 * 种! 所以职称设定为

虚拟变量$ 设因变量患者为 S! 自变量价格) 感谢

信) 礼物) 投票) 来访者分别设为[
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建立多元线性回归模型为#
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假设如下# T"# 医生职称越高! 则电话问诊

医生的患者人数越多$ T%# 医生在线口碑越高!

则电话问诊医生的患者人数越多$ T%?# 医生收到

的感谢信越多! 则电话问诊医生的患者人数越多$

T%I# 医生收到的礼物越多! 则电话问诊医生的患

者人数越多$ T%3# 医生获得的投票越多! 则电话

问诊医生的患者人数越多$ T*# 在线访问医生的

人数越多! 则电话问诊医生的患者人数越多$ T'#

医生问诊的价格越高! 则电话问诊医生的患者人

数越少$

$%#"数据分析

首先利用 OXOO%6# 分析软件对因变量患者进行

残差分析! 见图 "$ 从图中可知因变量符合正态分

布! 可以进行线性回归分析$ 然后利用 OXOO%6# 分

析软件对 + ### 多个样本进行多元线性回归分析!
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结果显示职称对患者人数影响不显著! 即假设 T"

不成立$ 去掉虚拟变量.
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! 建立分析模型S\
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bN ! 再次利用

OXOO%6# 分析软件进行多元线性回归分析! 结果见

表 ") 表 %$ 由表 " 可知! 调整的 V

%

g#6+,+! 说明

模型曲线拟合较好$ 由表 % 可知! 自变量价格) 来

访者) 投票) 感谢信) 礼物对因变量患者的影响在

#6#, 水平上显著! 统计数据表明 $,N的概率认为自

变量对因变量影响显著! 即 T%) T*) T' 假设得到

验证$

图!"标准化残差图

表!"模型汇总

V V方 调整V方 标准估计的误差
更改统计量

V方更改 T更改 .E

"

.E

%

O9J6T更改

#6$%&

?

#6+,+ #6+,+ + '+6$"# #6+,+ "#( ++6#+# , + $'# #6###

注# 预测变量# %常量&! 礼物! 价格! 投票! 来访者! 感谢信" 因变量# 患者$

表#"系数

预测变量
非标准化系数 标准系数

? 标准误差 试用版
+ O9JK

%常量& ","6"+* %%6'"& ) &6('' #6###

价格! )#6'%" #6"," )#6#"% )%6($* #6##,

来访者 #6##" #6### #6(&# "'#6,"+ #6###

投票! "6"'( #6,(% #6#%* %6##, #6#',

感谢信 $6%"" "6%*% #6#$' (6'(' #6###

礼物! %6'#, #6"#$ #6"*, %%6### #6###

-"讨论与建议

-%!"讨论

从对好大夫在线网站收集的样本数据进行分析

可以看出! 在线医疗网络患者选择医生的影响因素

中! 来访者即网上访问医生的人数影响最大! 其他

依次为礼物) 感谢信) 投票! 这些自变量与因变量

即患者人数均呈正相关! 说明医生的网上来访人数

越多! 收到的礼物) 感谢信或投票越多! 那么问诊

医生的患者就越多! 即患者选择该医生就诊的可能

性越大$ 自变量中价格与因变量呈负相关! 说明问

诊价格越高! 医生的患者人数就越少! 即患者普遍

期望问诊价格低些$ 从在线口碑分析! 来访者人

数) 礼物数) 感谢信数) 投票数中! 感谢信对患者

选择医生的影响最大! 可能是由于感谢信内容更详

细! 更能反映医生医疗服务的真实情况" 但数据分

析结果却是来访者人数影响最大! 这在一定程度上

说明患者在线医疗问诊具有从众心理! 深入辨析医

生真实水平的意识不是很强$ 多元线性回归分析表

明! 医生职称对患者选择医生的影响不显著! 与传

统的门诊就医不同$ 进一步分析样本数据发现! 主

任医师) 副主任医师和主治医师 * 个等级职称的人

数比率分别为 '"N) '#N和 "$N! 即 +"N的医生

是高级职称! 因此职称对患者选择医生的影响不太

明显$ 今后可以进一步从样本数据中选择职称均匀

分布的样本数据开展研究$

-%#"对在线医疗网站建设的建议

&"!"$%坚持为患者! 医生提供良好的服务" 树立

良好品牌" 促进我国医疗保健发展" 缓解医患矛盾

!传统就医时! 医疗机构因为医务人员工作强度

.#,.
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大! 基本只能提供生物学方面的医疗支持! 精神层

面的社会学心理支持比较缺乏$ W?CI2/J

,(-指出!

患者间在线交流对情绪障碍症患者意义重大! 对帮

助他们康复很有好处$ 4.0J2/等,+-则证实参与在线

社区的交流给乳腺癌患者带来心理收益! 进而改善

他们的生命质量$ 因此! 在线医疗网站可以建立医

患讨论区! 在心理上给予患者更多有效的支持$ 同

时! 确保患者产生的问诊费用安全) 有效$ 因为远

程问诊在虚拟空间中进行! 患者顾虑比传统就医时

更多$ 在线医疗网站能提供远程问诊时双方视频通

话) 问诊结束后根据患者的满意度支付医疗费) 发

生医患矛盾时及时协调等服务! 患者会更加信任在

线医疗$

&"!"!%注重网站宣传" 吸引更多的用户访问在线

医疗网站!郑秋莹等,$-认为! 在美国 &"N的成年人

生病后会首先选择互联网查询相关信息" 在中国许

多慢性病患者也正通过百度贴吧) 好大夫患友会等

互联网通讯平台交流就医体验) 寻求社会支持$ 随

着我国在线医疗的发展! 互联网使用成本不断下

降! 越来越多的人会通过互联网查询保健或者医疗

信息$ 互联网信息过量! 人的关注力有限! 因而患

者对知名度高的在线医疗网站访问的概率将更高$

因此宣传医疗网站! 吸引用户的关注甚为重要$ 在

线医疗网站可以在传统知名医院附近发宣传广告)

通过热门电视节目插播广告) 在人流量多的城市中

心张贴户外广告等进行宣传! 也可以在互联网的门

户网站打广告) 与知名网站链接等$ 当然! 更有效

的宣传方式是设计吸引眼球的事件! 通过互联网快

速传播事件的同时也就宣传了网站$

&"!"#%提供真实可信的在线口碑!营造良好) 合

理) 科学的医疗服务评价环境! 可便于更多的患者

对症选择医生! 提高医治效率$ 另外! 客观) 有效

的评价也会让患者对疗效有合适心理预期$ 再者!

真实的评价会推出真正的名医! 从而便于全民共享

优质医疗资源$

&"!"&%拓展盈利模式" 让利于患者" 提高医生积

极性!价格要医患双方均能接受! 在线医疗才可能

快速推广$ 在线医疗网站可以通过网上广告收费)

会员单位收费) 财政政策补贴为主要创收渠道! 减

少医疗问诊费用中的中介费! 从而在保证医生基本

收益的前提下降低患者支付的医疗服务费$
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