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究
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〔摘要〕　通过多维度测评方法评估北京地区医疗机构互联网移动应用建设、管理情况，介绍测评范围、方法、
指标体系，分析测评结果并提出建议，包括明确移动应用定位，建立业务规范和标准，加强诊中和诊后服务等。
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１　引言

为全面贯彻落实最新政策文件要求，紧密结合移

动互联网技术创新应用趋势，需要全面评估北京地区

三级医疗机构互联网便民惠民移动应用定位和建设优

化方向［１］。以引导信息化便民惠民为目标，北京市

卫生健康委信息中心开展２０２０年北京地区医疗机构
互联网便民惠民移动应用测评工作，旨在以服务为导

向，以评促建，以评促用，通过率先针对北京地区部

分有代表性的三甲医院移动互联网应用的测评，引导

本地区所有医疗机构不断优化院内外信息系统建设，

持续改善患者就医全流程服务体验。

２　测评范围和方法

２１　对象和范围

在对北京地区三级医疗机构移动端应用上线情

况摸底排查基础上，选取测评期间已上线移动端应

用服务的医院进行测评。涵盖委属、市属、北大

系、中国医学科学院等所属三级医疗机构，确定其

中３９家作为测评对象。测评移动应用程序范围包

括每个测评对象 ＡＰＰ、微信服务号、微信订阅号、

微信小程序、京医通平台以及支付宝平台等。测评

采样时间为２０２０年。
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２２　方法

一是第３方专业测评。邀请行业专家根据实际
情况制定测评指标体系并审核修订，测评者根据指

标体系作为普通用户登录移动端采集数据［２］。二是

同一指标平行测试。每项指标由同一个人负责，在

同一时间段完成数据采集工作，确保每项指标测评

标准和评分尺度、数据采集时间相同。三是加权综

合评分法。利用权重分析法计算移动应用考核评议

综合得分。

２３　综合评分

采用权重分析法对各三级医疗机构移动应用测

评结果计算综合得分，计算公式如下：

Ｇ＝∑
ｎ

ｉ＝１
ｗｉｘｉ＋ｙｉ（ｉ＝１，２，……，ｎ）

　　其中ｎ为指标项，ｗ为权重，ｘ为各指标分值，
ｙ为附加指标分值。

３　建立测评指标体系

结合医疗机构互联网便民惠民业务特征和移动

应用发展水平，分析和总结移动应用共性特征，通

过分类、比较提炼测评要点，采用理论指导、文件

参考和调研方式，定性与定量分析相结合构建指标

体系和权重［３］，旨在完善医疗机构移动应用基本架

构和测评功能，考核内容着重内容保障、功能与管

理。指标体系包括３级，其中１级指标包括５项，
分别是基础服务、诊前服务、诊中服务、诊后服务

和全程服务；２级指标包括１３项；３级指标包括４１
项。满分为１００分。指标体系及权重，见表１。

表１　北京地区医疗机构互联网便民惠民移动服务应用测评指标体系及权重

１级指标 权重 ２级指标 权重 ３级指标 权重

１基础服务 １９ １１注册认证 １０ １１１在线注册 ２
１１２实名认证 ２５
１１３安全认证 ２５
１１４注册协议 １５
１１５注册说明 １５

１２医疗信息 ６ １２１医院简介 １
１２２科室介绍 １５
１２３医生介绍 ２
１２４就医指南 １５

１３协议说明 ３ １３１预约服务协议 １５
１３２预约说明 １５

２诊前服务 １６ ２１智能导医 ５ ２１１自助录入病情 ２５
２１２智能分诊 ２５

２２诊疗预约 １１ ２２１预约挂号 ４
２２２消息推送 ４
２２３分时段预约 ３

３诊中服务 ２５ ３１信息推送 １７ ３１１实时查询服务 ３
３１２就医信息告知 ３
３１３患者就诊提醒 ２５
３１４消息分类管理 ２
３１５就诊等候查询 ３
３１６病历资料查询 ３５

３２医院导航 ５５ ３２１院内公共信息查询 ３
３２２院内导航 ２５

３３院内便民服务 ２５ ３３１院内便民服务 ２５
４诊后服务 ２２ ４１患者反馈 １０ ４１１满意度调查问卷 ２

４１２投诉和意见 ２
４１３分类投诉渠道 ２
４１４医院反馈渠道 ２
４１５精准调查 ２
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续表１

４２患者随访 ２５ ４２１患者随访 ２５
４３药品调剂与配送 ９５ ４３１处方查询 ３

４３２带药查询 ２５
４３３药品配送查询 ２
４３４患者合理用药提醒 ２

５全程服务 １８ ５１健康教育 ４５ ５１１医学知识查询 ２５
５１２就诊常识 ２

５２支付服务 １３５ ５２１挂号、住院缴费 ４
５２２检查、药品缴费 ４
５２３便民服务缴费 ３
５２４费用查询 ２５

４　结果分析

４１　综合得分

４１１　数量　３９家被测评三级医疗机构中，１９
家医院上线ＡＰＰ，占比为４８７％；２１家医院开通微
信服务号提供服务，占比为５３８％；２５家医院应用
微信订阅号提供服务 （不包括只发布新闻动态、不

提供任何患者交互服务的订阅号），占比为６４１％；
８家医院应用微信小程序提供服务 （为防控新型冠

状病毒肺炎疫情，有些医院通过小程序提供信息采

集、流调防控等服务，无其他服务，未纳入本次测

评范围），占比为２０５％；２２家医院通过京医通平
台提供线上服务，占比为５６４％；所有医院均通过
支付宝平台提供挂号服务，占比为１００％。
４１２　６类移动应用整体得分 （图１）　ＡＰＰ平
均得分最高，为 ４６９分；其次是京医通平台，平
均分为３７７分；微信小程序平均分为３４９分；微
信服务号平均分为２９５分；支付宝平台平均分为
２８５分；微信订阅号由于定位是信息发布为主，平
均得分最低，为１０６分。

图１　６类移动应用整体得分

４２　各类移动应用得分

４２１　ＡＰＰ（图２）　中国医学科学院阜外医院
以８１５分排名第１位；中国医学科学院北京协和医
院得分为７７５分；中日友好医院排名第３位，得分
为５８５分。最低分为２２分。最高分与最低分之间
差距明显。

图２　各医疗机构ＡＰＰ应用整体得分

４２２　微信服务号 （图３）　北京大学国际医院
得分最高，为７５分；中国医学科学院阜外医院排
名第２位，得分为５３分；北京大学第三医院排名第
３位，得分为５０５分。最低分为４５分，最高分与
最低分之间差距悬殊。

图３　各医疗机构微信服务号应用整体得分
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４２３　微信订阅号 （图４）　北京大学首钢医院
以２４５分排名第１位；首都医科大学宣武医院排名
第２位，得分为２４分；中国中医科学院广安门医院
排名第３位，得分为２３５分。最低分为１５分。

图４　各医疗机构微信订阅号应用整体得分

４２４　微信小程序 （图５）　中国中医科学院广
安门医院得分最高，为５３分；首都医科大学附属北
京朝阳医院排名第２位，得分为５１分；北京大学肿
瘤医院排名第３位，得分为４７５分。最低分为３５分。

图５　各医疗机构微信小程序应用整体得分

４２５　京医通平台 （图６）

图６　各医疗机构京医通平台应用整体得分

最高分为３９分，共有１２家医院得此分数；最
低分为３５５分，４家医院得此分数。可以看出各医
院得分差别不大，拉开差距的主要指标是智能分

诊、医学知识查询。

４２６　支付宝平台　因支付宝平台上各家医院功
能和界面一致，所以各家医院得分相同。

４３　单项指标

ＡＰＰ应用的５项１级指标中基础服务指标得分
率最高，为 ８３７％；诊前服务指标得分率为
６３３％，排名第 ２位；全程服务指标得分率为
３６３％，排名第 ３位；诊中服务指标得分率为
３５３％；诊后服务指标得分率最低。微信服务号应
用的５项１级指标中基础服务指标得分率最高，为
６０５％；诊前服务指标得分率排名第２位；诊后服
务指标得分率最低，为１０４％。对于微信订阅号应
用，基础服务指标得分率最高，为２８７％；全程服
务指标得分率为１１４％，排名第２位；诊后服务指
标得分率最低，为 １６％。对于微信小程序应用，
基础服务指标得分率最高，诊前服务指标得分率排

名第２位；其他３项指标得分率在２０％左右。京医
通平台应用中诊前服务指标得分率最高，为

９２６％；基础服务指标得分率为９２１％。支付宝平
台应用的５项１级指标中诊前服务指标得分率最高，
为８７５％；基础服务指标得分率排名第２位；诊后
服务指标得分率最低。

５　讨论

５１　三级医院移动端应用加速发展

总体看目前北京地区三级医疗机构移动端应用

还处于起步阶段，在新型冠状病毒肺炎疫情以及国

家各项鼓励政策推动下，正呈现加速发展态势，上

线的各类移动应用功能仍在不断增长、丰富完

善［４］。与此同时不同医疗机构、不同形式的移动应

用、不同医疗机构的同类移动应用之间发展水平差

距较大，分布很不均衡。

５２　不同业务特色的医疗机构因地制宜

具备学科优势的医疗机构更重视自建 ＡＰＰ并完
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善其功能，得分最高，但是因其开发、维护成本

高，仅有４８７％医院建有ＡＰＰ，这些医院一般在全

国范围内有学术影响力，体现了 “专科强则流量

强”的互联网医疗特有规律［５］。京医通平台得分位

居第２位，５６４％医院选择该平台，大多为市属医

院。微信服务号和微信小程序属于轻量型应用，被

大多数医院选择。医院大都根据自身实际情况和需

求选择合适的移动端应用。

５３　现有移动端应用长板和短板较明显

作为医院开展便民惠民服务的新途径，移动端

应用在加速发展的同时存在明显的长板和短板，这

也较为准确地反映了当前医院就医流程在便民服务

中的整体水平和分布特点。移动端应用普遍还停留

在挂号、缴费、查询阶段，需在满足这些必备功能

的基础上，将移动服务功能扩展和延伸到诊中和诊

后，进一步加强诊中和诊后功能建设。

５４　建立移动应用业务规范和标准

自新型冠状病毒肺炎疫情发生以来，北京地区

医院普遍更加重视移动端应用。以疫情防控常态化为

契机，在快速建设各类移动应用的同时需配套建立移

动应用业务规范和标准，注重完善细节。例如基础服

务中有些移动端应用缺少常见的医院简介、科室介

绍、医生介绍等必要医疗信息；诊后服务中缺少患

者随访、满意度调查、投诉和意见等服务功能。

６　结语

在当前医疗机构加速开发上线移动应用的同

时，三级医疗机构可以通过移动端一方面为患者提

供服务，另一方面统筹规划网站和移动应用建设，

促进二者功能与服务融合发展，提高患者满意度。

另外需进一步明确互联网便民惠民移动应用定位，

加强内容更新维护，创新诊前、诊中和诊后服务功

能，将互联网移动应用建设纳入医院智慧服务统筹

规划，紧跟互联网医疗建设步伐，创新求变，推动

信息惠民便民。
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