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〔摘要〕　介绍网站特征的定义及分类，分析在线医疗网站具体和抽象特征对患者在线择医意愿的影响，从
优化在线医疗网站具体和抽象特征两方面提出增强患者在线择医意愿的建议，包括完善网站功能，精选网

站信息内容，增强感知有用性、易用性，加强用户信息隐私保护等。
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１　引言

２０１８年４月 《国务院办公厅关于促进 “互联网

＋医疗健康”发展的意见》提出鼓励医疗机构应用
互联网等信息技术拓展医疗服务空间和内容，构建

覆盖诊前、诊中、诊后的线上线下一体化医疗服务

模式，缓解就医难题，提升人民健康水平。近年来

信息技术的飞速发展及智能设备的普及使用加速推

进互联网机构加入医疗领域，在线医疗网站的出现

旨在为患者提供健康咨询、网上预约挂号、推荐优

质医生、诊治常见病、慢性病等医疗服务，一定程

度上满足公众健康医疗需求。在线医疗网站为患者
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择医提供更多选择，患者足不出户即可完成图文问

诊、在线咨询等网络医疗服务，但医疗网站设计、

体验度、安全性及医疗人员技术、态度、响应速度

等诸多因素均影响着患者的择医意愿。本研究对患

者择医意愿进行分析，从而为医护人员更好地从事

网上医疗服务工作提供一定参考。

２　在线医疗网站患者择医意愿

２１　相关研究成果

曹玉枝［１］等认为消费者在传统环境下使用某一

服务形成的习惯行为，对其转移到网络环境使用类

似服务的意愿有显著消极影响。张雪文［２］等研究发

现下载过医疗ＡＰＰ的医学生愿意选择网络就医者占

４３４５％。而对于常见疾病，下载过 ＡＰＰ者中仍有

一半人首选传统就医模式。其主要原因在于 “互联

网＋医疗”模式存在诸如网络信息安全、ＡＰＰ功能

优化、在线医生资格审查等方面的安全隐患。刘颖

馨［３］等研究表明患者生成信息与医生生成信息对转

化率产生影响，而系统生成信息对转化率未产生影

响。

２２　研究结果述评

在线医疗网站是 “互联网 ＋医疗”的产物之

一，其与传统就医模式有本质区别。患者可随时随

地选择全国各地医生进行问诊、咨询，也能根据医

生资质、专长选择最合适的医生问诊，同时还能根

据评论信息了解医生服务态度和成效。政府对 “互

联网＋医疗”的支持、用户消费习惯的转变不断推

动着在线医疗网站发展，患者选择网络就医意愿也

日趋强烈，但是信息真实性、用户隐私信息安全、

资金安全、医生资质审查等隐患依旧制约在线医疗

网站的发展速度。已有一些学者从网站信息、感知

风险、服务质量等方面研究人们基于在线医疗网

站、移动医疗ＡＰＰ等网络平台的就医行为或就医意
愿，而从在线医疗网站设计、网站搜索引擎及患者

使用感受等网站特征方面研究患者择医意愿较少。

基于以往学者研究成果，本文从网站特征角度分析

其对患者择医意愿的影响。

３　网站特征及其对患者择医意愿的影响

３１　网站特征的定义及分类

３１１　定义　网站特征是指其内容和设计中包含

的能够满足用户需求的特性，其中网站内容主要包

括网站信息、交易、娱乐性等，网站设计则是向使

用者传递信息、展现内容特色的一种呈现方式［４］。

网站特征是一个多维度的概念，其所呈现的特性影

响消费者情绪，进而影响其购买行为。金晓彤［５］等

认为可以从知识性、互动性、安全性、娱乐性４个

维度对网站特征进行评估。在线医疗网站择医类似

服务型产品消费，在线服务型产品包括在线旅游、

在线阅读、网上金融服务等。例如，张玉梅、刘梦

思［６］研究发现影响旅游者选择旅游网站的各因素按

照其重要性程度排序依次是网站服务、产品、保

障、口碑和性能；杨根福［７］研究表明移动阅读服务

内容、界面、个性化服务等功能对用户满意度有显

著影响，而满意度、感知有用性、感知娱乐性等因

素显著影响用户持续使用意愿；潘广峰［８］提出互联

网品牌网站特征的 ４个关键要素分别是技术易用

性、内容有用性、社会交往性和娱乐休闲性，其中

技术易用性、内容有用性与功能属性相关，社会交

往性、娱乐休闲性与社会属性相关。

３１２　特征分类　综上所述，笔者认为网站特征

可以分为具体和抽象特征。具体特征是指与网站本

身相关的一些客观特征 （即功能属性），例如功能

设计、信息内容、搜索引擎及视觉效果等。抽象特

征则是基于用户主观感受所表现出来的情感特征

（即社会属性），如用户是否觉得网站操作容易上

手、网站内容有帮助、就医过程感到愉快、网站支

付安全、个人信息受到保护等。在线医疗网站具体

特征从客观上影响用户选择，抽象特征则是从主观

上影响用户信任度、忠诚度和满意度。另外用户选

择服务型产品依赖于网站视觉效果、功能完善程

度、安全性、口碑、信息内容感知有用性、风险感

知、购买后的愉悦感知等因素。网站特征分类及维

度，见图１。本文将从网站具体和抽象特征 （８个

维度）视角研究患者在线择医意愿。
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图１　网站特征分类

３２　网站具体特征对择医的影响

３２１　功能　清晰的网站导航、人性化的网站布
局设计、便捷的沟通方式能够给用户提供有价值的

信息和服务。尚慧娟、吴金南［９］研究表明网站推荐

功能对用户购买行为产生正向影响。马骋宇、王启

桢［１０］认为在线医疗服务平台需根据医生需求提供有

针对性的服务，从而改进技术匹配度，促进医生采

纳。丰富的网站功能不仅能让用户快速检索到有用

信息和服务，更重要的是能够提升用户体验，提高

用户使用黏性。充分展现网站主题、特色和优势，

可以加深用户对网站的印象，增加回访率。同时网

站多样化的支付和沟通方式也能为用户提供更多选

择。

３２２　信息内容　在线医疗网站不受时间、空间
限制，将用户、医护人员及医疗机构之间紧密联系

起来，为其交流与合作提供统一平台［１１］。从服务角

度看，服务人员主要包括医护人员、网站设计人员

和维护人员。在当前医患关系紧张的状态下，患者

在在线医疗网站就医不仅仅是选择医生完成就医行

为，还希望节约时间和资金成本，获得良好体验。

因此完善的网站服务项目、人性化的网站内容设计

有助于提高用户体验满意度。

３２３　搜索引擎　医疗健康网站的不断涌现给用
户提供更多选择，一个网站如何脱颖而出，获得更

多自然流量，提升购买转化率，搜索引擎很重要。

用户习惯对符合检索要求且排名靠前的网页进行点

击访问，因此在搜索引擎中获取好的排名成为每个

网站推广者努力的目标［１２］。在线医疗网站属于虚拟

社区服务类网站，虽产生交易，但与一般购物网站

不同，不应设置过多的广告信息，只需尽可能为广

大患者提供精准信息与可靠服务。所以面向医疗网

站的搜索引擎目标也存在一定差异，其主要目标是

实现对某地区各大医院网站、各科室的精准搜索，

同时实现对广告的隔离，为用户提供简洁、直观的

搜索结果［１３］。

３２４　视觉效果　视觉元素在网站中广泛应用，

由文字、色彩、符号、图像、版面设计等元素构成

的网站给用户带来感官上的体验。视觉体验是感官

体验，是一种审美认知，在传达信息的同时对用户

产生一定的心理作用，进而促使用户产生咨询、购

买等一系列行为。

３３　网站抽象特征对择医的影响

３３１　感知有用性　用户认为一个特定系统对其

工作绩效的提升程度［１４］。当人们感知某个网站或系

统信息内容能够对自身带来帮助时其使用意愿会增

强。在服务型网站上在线评论能够为用户提供十分

有价值的参考，比传统口碑、营销广告等方式更可

靠。因此在线医疗网站评论信息也是患者对医生医

疗水平考量的主要因素。在线医疗网站评论信息大

多以主观感受型为主，一般描述的是用户在购买服

务后的亲身感受，对医生评价比较抽象、感性。正

面的评论将使患者感到网站信息有正向帮助，从而

提升患者择医意愿；相反，负面的评论则会使网站

流失用户。

３３２　感知易用性　用户认为使用一个特定系统

能够减少其努力的程度［１４］。孙悦等认为在线医疗网

站技术的易用性 （如平台界面友好、学习成本较

低）会影响用户是否使用，而医疗网站的易用性、

技术安全性、先进性直接影响患者和关注健康人群

获取知识的流程是否顺畅［１５］。在线医疗网站的患者

希望能快速了解疾病信息、查询医生资质与特长、

掌握网上就医的基本流程，减少熟悉网站、对比医

生医疗水平及资质等时间成本。网站设计应更多考

虑用户实际需求，根据数据分析调整和改进网站布

局，使用户感到在线就医很便捷。

３３３　感知愉悦性　指个体使用某一信息系统所

获得的感知愉悦程度［１６］，是用户情感的表现。刘莉
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等基于心流体验研究移动支付的持续使用意愿，认

为产品涉入度、控制感和愉悦性均对消费者的持续

使用意愿产生影响［１７］。在线医疗网站感知愉悦性与

多方面因素相关，如医生服务态度、医疗水平、网

站体验等；或者医生未在规定时间内及时响应，用

户对网站产生不好的印象，以致暂停后续就医行为

并影响网站口碑。患者如果首次就医感觉很愉快，

再次就医时可能仍选择同一网站或同一医生。

３３４　感知风险性　便捷、省时是用户选择预约

挂号、在线咨询、问诊服务的主要原因，如果网站

存在个人隐私信息披露、财务不安全的问题，将会

失去用户基本的信任。网络用户一旦感知健康医疗

网站可能存在财务、时间方面的风险，将影响对网

站的总体评价［１８］。

４　增强患者在线择医意愿的建议

４１　完善具体特征

４１１　完善功能　网站功能影响用户体验，在线

医疗网站根据定位不同，功能设计也有所不同，如

“春雨医生”按照医院、疾病、科室进行分类导航，

“好大夫在线”按照找好大夫、专家团队、用药等

进行分类导航，“百度拇指医生”则按照专家名医、

本周医生好评等进行分类导航。此外个别网站增加

疾病知识库、就诊记录、就诊评价、就诊指南等功

能模块，不仅使患者根据网站信息对身体健康情况

有比较正确的了解，也为患者及时、快速、专业就

诊提供一定参考和帮助。然而大部分在线医疗网站

功能不够完善，未能充分展示网站特色或缺少诊后

评价功能。此外对于初次就诊或在选择咨询科室时

遇到困扰的患者，大多未设置智能分诊功能。在线

医疗网站应设置用户反馈中心，定期了解用户需

求，分析网站历史数据，完善网站功能，增强患者

在互联网平台的择医意愿。

４１２　精选内容　从患者需求和医疗服务机构提

供的网上服务两方面设计网站信息内容，便于用户

查询医疗有关信息，进而获得所需医疗服务。同时

便于医疗机构展现医疗服务内容，及时响应患者需

求，实现医患双方无障碍沟通。

４１３　优化搜索引擎　知名度不高的医疗网站可

以参与搜索引擎竞价排名，获得靠前的搜索排名结

果。另外医疗网站要优化网站搜索关键词，简短、

容易被患者检索的关键词更有优势。设计４０４错误

页面，给用户良好反馈和引导。加强与知名医疗网

站的链接并优化站内链接。

４１４　增强视觉效果　较好的视觉效果可以促进

用户使用医疗网站。要以用户需求为中心，以定位

为导向，切合网站主题，抓住用户心理，在众多在

线医疗网站中体现差异化的视觉效果，达到改善用

户体验的目的。

４２　优化抽象特征

４２１　增强感知有用性　用户认为医疗网站提供

的服务有用才可能持续使用。在线预约挂号、咨询

病情、就医导诊服务、用户分享就医经历、医生和

医疗机构口碑等均是医疗网站用户常用的服务或关

注的内容。在线医疗网站要充分呈现感知有用的栏

目并提供相应服务。

４２２　提高感知易用性、愉悦性　合理布局各栏

目，便于用户便捷查询信息，提高查找效率，使用

户感到操作简便。另外医生良好的服务态度、精湛

的医疗水平以及在线医护人员或客服及时、耐心细

致的回复等能增强用户感知愉悦性。

４２３　加强用户隐私保护　披露个人信息会增加

隐私泄露风险。用户在互联网平台注册账户、实名

认证时需要填写姓名、性别、年龄、职业、联系方

式等隐私信息，为获取网上资源往往会权衡网站的

隐私保护机制而有选择地披露个人信息，降低隐私

泄露风险。在线医疗网站患者在就诊过程中还需要

填写病情描述及上传检查结果等，接诊医生的保密

意识和网站隐私保护机制十分重要。网站应严格审

查医生资质和医德，分析患者对不同信息的敏感程

度，建立更加完善的隐私保护机制，从而建立良好

的信任关系，增强患者择医意愿。

５　结语

本文从网站特征视角，分析在线医疗网站具体
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和抽象特征对患者择医意愿的影响。为增强在线医

疗网站患者的择医意愿，网站设计人员应进一步完

善网站特征。尽管 “互联网＋医疗”仍处于发展初
期，但在人们生活方式及消费观念发生改变的背景

推动下，加之政府大力支持，在线医疗网站的就医

方式必将极大缓解当前医疗资源不均衡、患者看病

难的困境，从而促进 “互联网＋医疗”健康发展。
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