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编者按：在线健康社区是指在开放式的互联网环境下，用户围绕健康与医疗进行信息交互、诊疗经验

分享、医疗专家咨询问诊等行为的在线平台。目前我国在线健康社区的应用形式丰富多样，相关研究

主要包括针对在线健康社区运营模式、价值作用等的平台研究，利用社区生成信息进行的主题和情感

分析等信息研究，以及围绕用户使用意愿和用户行为的用户研究等。随着 “互联网 ＋医疗”战略推动
移动医疗行业飞速发展，在线健康社区的出现便于用户便捷地获取健康信息，有效解决线下就医在时

间、距离等方面的问题，同时也缓解了实体医院医疗资源紧缺的状况。本期专论着眼于在线健康社区，

所载论文围绕在线健康社区患者择医行为、抑郁类社区和传染病社区用户情感及影响因素等方面展开

研究，以期为在线健康社区健康发展和患者社会支持工作提供参考。

在线健康社区患者择医行为影响因素研究
———在线信任的中介效应

向　菲　杨　炀

（华中科技大学同济医学院医药卫生管理学院　武汉 ４３００３０）
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〔作者简介〕　向菲，博士，副教授，发表论文５０余篇。

〔摘要〕　目的／意义 在线健康社区为患者与医生之间的沟通、互动提供了新的渠道，研究患者择医行为的

影响因素，对于提升患者决策效率、激励医生改进服务、推动在线健康社区健康发展均有一定现实意义。

方法／过程 根据信任理论、感知价值理论等提出患者择医行为影响因素的假设并构建研究模型，使用网络爬

虫工具采集在线健康社区提供的医生相关信息，采用回归分析方法检验假设。结果／结论 患者择医行为受群

体规模、在线信誉、功能价值等影响，且在线信任在上述因素对患者择医行为的影响中发挥中介作用，本

研究为患者择医、医生提升自身服务水平、平台优化医生评价机制提供参考。
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１　引言

“互联网 ＋医疗健康”的发展是提升医疗服务
便捷化、均等化、普惠化水平的重要途径，在线健

康社区的出现使医患互动能够突破地域条件限制，

使身处各地的患者都有机会获得高质量的医疗服

务，一定程度上缓解了医疗资源分配不均衡的问

题。医疗服务具有较高的专业性，医生往往在整个

医疗过程中掌握更多信息，在医患互动过程中处于

主导地位；而患者缺乏相关知识，在医疗过程中处

于被动接受的一方，获知的信息较少。面对此种信

息不对称现象，患者出于对自身健康的担忧，亟需

一定的方法获知更多信息，帮助自己选择专业度

高、服务态度好的医生。

在线健康社区中，患者的择医决策通常依托平

台提供的医生个人信息及患者反馈的其他信息。目

前的研究主要从患者角度出发，研究患者在健康社

区中的行为及其择医时考虑的因素。许多研究基于

患者对医生的需求关系、感知价值等视角展开。如

ＬｉｕＪＷ等［１］根据患者对医生服务的感知质量研究

发现，感知服务质量对价格与服务购买行为之间的

关系具有部分中介作用。陆泉等［２］基于需求理论、

感知价值理论等，通过实证分析证实医生的线上口

碑、服务质量、服务价格等对患者择医行为的影

响。部分研究从医生提供的服务、展示的信息等角

度展开。兰文婷［３］从医生自我价值体现角度，研究

医生提供的信息对用户决策的积极影响。曹仙叶

等［４］基于医生提供的服务多样性视角，发现服务种

类数目会显著正向影响患者决策。但少有研究探讨

在线信任的中介作用。本研究参考相关研究成果，

根据在线健康社区中患者、医生特点，结合在线健

康社区的在线信誉反馈机制，引入从众理论、在线

信誉反馈、感知价值理论、信任理论，研究患者择

医行为的影响因素及在线信任的中介效应，以期为

在线健康社区相关研究提供一定的理论参考，为患

者择医、医生评价机制建设等提供实践性意见。

２　相关理论与假设模型

２１　从众理论

从众是一种普遍的人类行为，是指当个体受到

群体决策影响时表现出的与多数人趋于一致的行

为［５］。影响从众行为的因素包括个体因素、群体因

素、产品因素、情景因素。群体因素包括群体规

模、群体构成等，ＲｏｓｅｎｂｅｒｇＬ［６］研究发现，群体规
模对群体内的从众消费行为具有正向影响，群体成

员增加时，从众行为更可能发生。医生主页的总访

问量体现了该医生被患者关注的情况，可以反映该

医生的患者群体规模；在线健康社区中的诊后评价

数可以在一定程度上体现医生接诊的患者规模。因

此，提出假设Ｈ１ａ：总访问数正向影响患者择医行
为。Ｈ１ｂ：诊后评价数正向影响患者择医行为。

２２　在线信誉反馈

在线信誉反馈提出于电商领域，是指收集、发

布用户历史行为的反馈信息，激励陌生人间的合

作，从而促进网络信任的信誉管理机制［７］。在线健

康社区中的在线信誉反馈能反映医生口碑，从而改

变患者心理或行为的变化［８］。到在线健康社区报到

的患者通常是病情好转的患者，所以诊后报到的行

为可被认为是对医生提供的医疗服务价值的认可；

诊后服务星的数量一定程度上可反映医生的在线信

誉及患者对医生的黏性［８］； “年度好大夫”由平台
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评选，用以体现医生的服务质量及患者对医生服务

的认可与信赖。因此，提出假设 Ｈ２ａ：诊后报到患
者占比正向影响患者择医行为。Ｈ２ｂ：诊后服务星
数正向影响患者择医行为。Ｈ２ｃ：“年度好大夫”届
数正向影响患者择医行为。

２３　感知价值理论

感知价值理论起源于消费者行为相关研究，

ＺｅｉｔｈａｍｌＶＡ［９］最早完整定义了感知价值，认为它是
顾客对能感知到的利益与其在获得产品或服务时所付

出的成本权衡后对产品或服务效用的总体评价。Ｓｈ
ｅｔｈＪＮ等［１０］的研究将感知价值分为功能价值、社会

价值、情感价值、认知价值、情境价值，认为功能价

值是满足用户需求或能为用户解决问题的属性，是影

响消费者决策的决定性因素。在线健康社区提供了每

次在线问诊的医生回复次数，可以在一定程度上反映

医生提供医疗服务的质量价值；在线健康社区中医生

开通的服务种类越多，患者获得的选择权越大，越有

可能选中匹配自身需求的服务形式；在线健康社区中

医生可根据自身情况确定提供服务的价格，患者会

根据服务价格判断医生的服务质量；团队接诊服务

中所有成员均可回复患者消息，可有效缩短患者就

诊等待时间，且多位医生共同给出的医疗意见可在

很大程度上增强患者的信任；患者可依据医生发布

的科普文章数量了解医生的医疗知识及科研能力。

因此，提出假设 Ｈ３ａ：平均回复次数正向影响患者
择医行为。Ｈ３ｂ：服务种类数正向影响患者择医行
为。Ｈ３ｃ：服务价格正向影响患者择医行为。Ｈ３ｄ：
团队接诊服务正向影响患者择医行为。Ｈ３ｅ：科普
文章数正向影响患者择医行为。

２４　信任理论

关于信任的研究起源于互联网出现之前，已成

为心理学、经济学、社会学、管理学等众多领域共

同关注的重要问题。各学科对信任的定义不同，

ＺｕｃｋｅｒＬＧ［１１］将信任定义为交易过程中，信任主体
对信任目标抱有期望的幻想。郭东飞［１２］通过实证研

究发现，信任在口碑数量、时效性等与购买意愿间

存在中介作用。现有研究［１３－１４］从不同角度证实了

从众、在线信誉、感知价值均积极影响消费者的信

任。许多研究指出信任对购买意愿的正向影响作

用［１５］。在线健康社区中，患者可给医生赠送心意礼

物表达自己的信任与感谢。袁国强［１６］认为在线健康

社区中医生收到更多礼物，会使患者认为其他患者

更认可该医生的服务水平，从而强化其对该医生的

信任。因此，提出假设 Ｈ４ａ：心意礼物数在总访问
数对患者择医行为的影响中存在中介作用。Ｈ４ｂ：
心意礼物数在诊后评价数对患者择医行为的影响中

存在中介作用。Ｈ４ｃ：心意礼物数在诊后报到患者
中的占比对患者择医行为的影响中存在中介作用。

Ｈ４ｄ：心意礼物数在诊后服务星数对患者择医行为
的影响中存在中介作用。Ｈ４ｅ：心意礼物数在 “年

度好大夫”届数对患者择医行为的影响中存在中介

作用。Ｈ４ｆ：心意礼物数在平均回复次数对患者择
医行为的影响中存在中介作用。Ｈ４ｇ：心意礼物数
在服务种类数对患者择医行为的影响中存在中介作

用。Ｈ４ｈ：心意礼物数在服务价格对患者择医行为
的影响中存在中介作用。Ｈ４ｉ：心意礼物数在团队
接诊服务对患者择医行为的影响中存在中介作用。

Ｈ４ｊ：心意礼物数在科普文章数对患者择医行为的
影响中存在中介作用。

２５　假设模型

本研究根据从众理论、在线信誉反馈、感知价

值理论、信任理论，分析患者群体规模、在线信

誉、功能价值、在线信任及患者择医行为之间的相

互影响关系，提出了一系列假设，据此建立研究模

型，见图１。

图１　研究模型
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３　实证研究

３１　数据采集与处理

“好大夫在线”平台成立于２００６年，截至２０２３
年５月２４日，该平台已收录１００９９家医院９０６４０５
位医生，是中国目前用户覆盖率最高的在线健康社区

之一。本研究采用集搜客软件采集 “好大夫在线”

健康社区中１６个科室７９００名医生的数据，包括医
生个人信息及相关服务信息。具体包括：医生的总

患者数、问诊评价数、总访问数、服务价格、问诊

回复次数等。数据采集时间为２０２３年５月２２日。
数据采集完成后处理数据，部分医生的数据存

在较多缺项，予以剔除。随后计算平均问诊回复次

数、诊后报到患者占比等，部分样本诊后报到患者

占比大于１，予以剔除。经处理后得到５３９０名医生
的有效数据。

３２　变量说明

针对患者择医行为的影响因素展开研究，具体

变量说明，见表１。

３３　描述性分析

各变量描述性分析，见表２。部分变量极差较

大，为满足后续回归模型的数据要求，进行对数化

处理，即令Ｘ＝ｌｎ（Ｘ＋１）［１７］。

表１　各变量说明

变量类型 变量名称 变量说明

因变量　 总患者数／开通月数

（ＰａｔｉｅｎｔＭ）

医生服务过的患者数量与其开

通在线服务月数之比

自变量　 总访问数 （Ｖｉｓｉｔｏｒ） 访问过医生主页的患者数量

诊后评价数 （Ｒｅ

ｖｉｅｗ）

接受医生医疗服务后，为医生

给出评价的患者数量

诊后报到患者占比

（Ｐｒｏｐｏｒｔｉｏｎ）

诊后报到患者数量占总患者数

量的比例

诊后服务星数

（Ｓｔａｒ）

根据医生与患者交流情况而评

得的星级

“年度好大夫”届数

（Ｔｉｍｅｓ）

医生获得 “年度好大夫”称号

的次数

平均回复次数 （Ｒｅ

ｐｌｙ）

平均每次线上问诊服务中，医

生回复的次数

服务种类数 （Ｓｐｅ

ｃｉｅｓ）

医生提供线上服务的种类数量

服务价格 （Ｐｒｉｃｅ） 选取医生图文问诊价格作为服

务价格

团队接诊服务

（Ｔｅａｍ）

医生提供团队接诊服务与否

（１表示提供，０表示不提供）

科普文章数 （Ａｒｔｉｃｌｅ） 医生在个人科普号发表的文章数

中介变量 心意礼物数 （Ｇｉｆｔ） 患者为医生赠送的心意礼物数量

表２　变量描述性分析

变量 平均值 标准差 最小值 最大值 极差

总患者数／开通月数 ２１７０６ ３７８００ ００００ １２６６８００ １２６６８００
总访问数 １４８８９４０２９４ ３６３１０２９２８３ １１８４０００ ７２１７１０２００００ ７２１６９８３６０００
诊后评价数 ２２１７５０ ３４４０９１ ００００ ４４８９０００ ４４８９０００
诊后报到患者占比 ０３９１ ０３０４ ００００ １０００ １０００
诊后服务星数 １０３２ １４５５ ００００ ４０００ ４０００
“年度好大夫”届数 ０２２４ ０８９３ ００００ １００００ １００００
平均回复次数 ４１５０ ６１１４ ００００ ２６６９３３ ２６６９３３
服务种类数 ３５８０ ０７３９ １０００ ５０００ ４０００
服务价格 １０３６８３ １９１０８８ ００００ ９９９９０００ ９９９９０００
团队接诊服务 ０１２０ ０３２５ ００００ １０００ １０００
科普文章数 ３３１５３ １２２６９５ ００００ ４０４９０００ ４０４９０００
心意礼物数 １６８６４７ ４３４４９８ ００００ １０５７２０００ １０５７２０００

３４　相关性分析

各变量相关性分析，见表３。因变量总患者数／

开通月数与心意礼物数之间的相关性较高，中介变量

心意礼物数与总访问数之间的相关性较高，其他变量

之间的相关性普遍较低，均处于可接受范围内。
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表３　变量相关性分析

变量
总患者数／

开通月数

总访

问数

诊后

评价数

诊后报到

患者占比

诊后服务

星数

“年度好大夫”

届数

平均回复

次数

服务种

类数

服务

价格

团队

接诊服务

科普

文章数

心意

礼物数

总患者数／开通月数 １
总访问数 ０６７８ １
诊后评价数 ０４５６ ０３４７ １
诊后报到患者占比 ０３３５ －０１１６ ０２２３ １
诊后服务星数 ０６１１ ０２６８ ０３８４ ０４７７ １
“年度好大夫”届数 ０４０１ ０３７８ ０２６５ ００２６ ０３２０ １
平均回复次数 ０２４５ ０００８ ００８５ ０１２５ ０２７２ ０１４９ １
服务种类数 ０２３９ ０１０２ ００８７ ０２００ ０１９４ ００２７ ０１５３ １
服务价格 ０２７５ ０１９３ ０１３２ ００７６ ０１８９ ０１５４ ０２１３ ０３７６ １
团队接诊服务 ０１９８ ０１８４ ０１３７ ００７３ ０１３９ ０１２９ ００８６ ００８９ ００８９ １
科普文章数 ０５４６ ０５８２ ０３３０ ０１２９ ０３４６ ０２７３ ００９５ ０１９４ ０１４４ ０２４７ １
心意礼物数 ０８６９ ０７９９ ０４４４ ０２６１ ０５１８ ０４００ ０２４８ ０２１４ ０２８４ ０２１９ ０５９７ １

　　注：表示 Ｐ＜００５，表示 Ｐ＜００１。

３５　回归分析

根据提出的研究模型，建立多元线性回归模型：

ＰａｔｉｅｎｔＭ ＝β０＋β１Ｖｉｓｉｔｏｒ＋β２Ｒｅｖｉｅｗ＋β３Ｐｒｏｐｏｒｔｉｏｎ＋

β４Ｓｔａｒ＋β５Ｔｉｍｅｓ＋β６Ｒｅｐｌｙ＋β７Ｓｐｅｃｉｅｓ＋β８Ｐｒｉｃｅ＋

β９Ｔｅａｍ＋β１０Ａｒｔｉｃｌｅ＋ε１ （１）

Ｇｉｆｔ＝α０＋α１Ｖｉｓｉｔｏｒ＋α２Ｒｅｖｉｅｗ＋α３Ｐｒｏｐｏｒｔｉｏｎ＋α４Ｓｔａｒ＋

α５Ｔｉｍｅ＋α６Ｒｅｐｌｙ＋α７Ｓｐｅｃｉｅｓ＋α８Ｐｒｉｃｅ＋

α９Ｔｅａｍ＋α１０Ａｒｔｉｃｌｅ＋ε２ （２）

ＰａｔｉｅｎｔＭ ＝λ０＋λ１Ｖｉｓｉｔｏｒ＋λ２Ｒｅｖｉｅｗ＋λ３Ｐｒｏｐｏｒｔｉｏｎ＋

λ４Ｓｔａｒ＋λ５Ｔｉｍｅ＋λ６Ｒｅｐｌｙ＋λ７Ｓｐｅｃｉｅｓ＋λ８Ｐｒｉｃｅ＋

λ９Ｔｅａｍ＋λ１０Ａｒｔｉｃｌｅ＋λ１１Ｇｉｆｔ＋ε３ （３）

其中，β０、α０、λ０ 为模型的回归截距项，

βｉ（ｉ＝１……１０）、αｉ（ｉ＝１……１０）、λｉ（ｉ＝１……
１１）分别为３个模型的各项回归系数，ε１、ε２、ε３
为模型的回归残差项。模型回归结果及模型总结，

见表４。

表４　模型回归结果及模型总结

变量
模型１ 模型２ 模型３

非标准化系数 Ｐ 非标准化系数 Ｐ 非标准化系数 Ｐ

常数 －５０５１ ００００ －９１７８ ００００ －１０１５ ００００

总访问数 ０４４１ ００００ ０８３０ ００００ ００７６ ００００

诊后评价数 ００５２ ００００ ００４７ ００００ ００３２ ００００

诊后报到患者占比 １０１３ ００００ １５７１ ００００ ０３２２ ００００

诊后服务星数 ０２４６ ００００ ０１６６ ００００ ０１７２ ００００

“年度好大夫”届数 ００８４ ００００ ００６９ ００００ ００５３ ００００

平均回复次数 ０１３３ ００００ ０２９６ ００００ ０００３ ０８５１
服务种类数 ００７６ ００００ ００４０ ００２４ ００５９ ００００

服务价格 ００５４ ００００ ００９３ ００００ ００１３ ００７５
团队接诊服务 ００１４ ０６４６ ００７６ ００４０ －００１９ ０４５９
科普文章数 ００４２ ００００ ００７４ ００００ ０００９ ０１４１
心意礼物数 ０４４０ ００００

Ｒ２ ０７２ ０８０５ ０７９８

调整Ｒ２ ０７２ ０８０４ ０７９８
Ｆ １３８４２２８ ２２１４８７３ １９３７３６３

　　注：表示Ｐ＜００５，表示Ｐ＜００１，表示Ｐ＜０００１。

３５１　主效应分析　在模型１中，总访问数对患
者的择医行为有显著正向影响，且诊后评价数对患者

择医行为有显著正向影响，即假设 Ｈ１ａ、Ｈ１ｂ成立。
诊后报到患者占比、诊后服务星数、“年度好大夫”
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届数同样正向影响患者择医行为，即假设 Ｈ２ａ、

Ｈ２ｂ、Ｈ２ｃ成立。团队接诊服务对患者择医行为的影

响不显著，可能是由于患者在选择医生时，认为相

较于其他指标而言，医生是否加入医疗团队不能直

接反映医生的个人能力和专业水平。其余４个自变

量 （平均回复次数、服务种类数、服务价格、科普

文章数）对患者的择医行为均有显著正向影响，即

假设Ｈ３ａ、Ｈ３ｂ、Ｈ３ｃ、Ｈ３ｅ成立，Ｈ３ｄ不成立。

３５２　中介效应分析　模型２的结果显示，总访

问数、诊后评价数、诊后报到患者占比、诊后服务

星数、“年度好大夫”届数、平均回复次数、服务

种类数、服务价格、团队接诊服务、科普文章数均

显著正向影响在线信任。模型 ３中引入中介变量

后，总访问数、诊后评价数、诊后报到患者占比、

诊后服务星数、 “年度好大夫”届数、服务种类数

均显著正向影响患者择医行为，平均回复次数、服

务价格、团队接诊服务、科普文章数对患者择医行

为的影响不显著。由综合模型１、模型２、模型３的

结果可知，心意礼物数在总访问数、诊后评价数、

诊后报到患者占比、诊后服务星数、“年度好大夫”

届数、服务种类数对患者择医行为的影响中起部分

中介作用，在平均回复次数、服务价格、科普文章

数对患者择医行为的影响中起完全中介作用。团队

接诊服务对患者择医行为的总效应和直接效应均不

显著，即团队接诊服务与患者择医行为之间不存在

中介作用。因此，假设 Ｈ４ａ、Ｈ４ｂ、Ｈ４ｃ、Ｈ４ｄ、

Ｈ４ｅ、Ｈ４ｆ、Ｈ４ｇ、Ｈ４ｈ、Ｈ４ｊ成立，Ｈ４ｉ不成立。

４　讨论

４１　结果讨论

４１１　群体规模对患者择医行为的影响　根据在

线健康社区样本数据的分析结果，从众行为受群体

规模影响，医生的总访问数及诊后评价数均可反映

该医生患者群体的规模。在线健康社区中，患者的

择医行为受从众心理影响，在信息不对称的情况

下，患者会参考其他人对医生服务的购买决策，作

为自己决策的指导［１８］。

４１２　在线信誉对患者择医行为的影响　医生的

在线信誉显著影响患者择医行为，即医生的诊后报

到患者占比、诊后服务星数、 “年度好大夫”届数

对患者择医行为具有显著正向影响，患者在择医时

会优先考虑水平高、获得广泛认可、信誉良好的

医生。

４１３　功能价值对患者择医行为的影响　医生服

务的功能价值对患者择医行为有显著影响，现有研

究中关于服务价格对患者择医行为的影响存在不同

观点，部分研究［１９］从供求关系、感知利失角度出

发，认为价格与择医行为之间存在负相关关系。而

部分研究［１７］的结果与本研究类似，认为较高的服务

价格体现高质量的医疗服务水平，会对患者择医行

为产生正向影响。

４１４　在线信任的中介作用　心意礼物数在一定

程度上反映其他患者对医生医术、服务水平等的认

可，间接影响潜在患者对医生的信任，患者对医生

的在线信任又将对患者择医行为产生正向影响。心

意礼物数在上述因素对患者择医行为的影响中存在

中介作用。

４２　启示与建议

本研究结果对患者择医行为、医生提升服务质

量以及平台优化运行机制３方面均有实践意义。在

线健康社区可优化部分数据的展示方式，便于患者

了解医生能力，减少信息不对称现象，使患者能够

更直观地评判医生的水平；医生应当注重提升自身

的专业技术水平，并在服务过程中更加关心患者，

提升患者的满意度；患者在进行择医决策时，应更

加关注医生主页所提供的数据，以此判断医生的患

者群体规模、感知价值、在线信誉等，并结合医生

受信任的情况，对医生作出综合评价。

５　结语

本研究揭示了在线健康社区中患者择医行为的

影响因素，并从患者、医生、平台的角度分别提出

一些参考性建议，以期满足患者的医疗服务需求，

减少信息不对称现象，充分发挥互联网医疗的价

值。本研究存在局限性：数据来源为 “好大夫在
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线”健康社区，但不同在线健康社区的医生组成、

患者择医行为等可能存在差异性，提供的医生信

息、患者评论等也不相同，未来考虑采用更多的在

线健康社区作为数据来源，如 “春雨医生”“微医”

等。除了本研究探讨的内容外，在线健康社区还提

供了许多其他信息，如患者对医生评价的文本内容

等，患者择医时也会参考这些信息，未来可考虑利

用更多的医生相关信息研究患者择医行为，构建更

为全面的模型。
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