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在新型冠状病毒肺炎#简称/新冠肺炎0$疫情暴

发初期%我国的医疗卫生资源极度紧张%考虑到交叉

感染的风险%除急诊'发热门诊外均大幅缩减线下门

诊就诊数量%甚至停诊%使得许多患者的就医需求得

不到满足%尤其是严重影响到慢性病患者的复诊和

用药需求+自
3)3)

年
3

月起%国家连续出台多个政

策大力推进/互联网
l

医疗健康0的发展%通过加强

远程医疗服务推进人工智能服务%开展线上问诊'义

诊%推行分时段预约'线上开设处方'协同药物配送

等方式满足患者就诊需求(
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%以最大限度地保障慢

性病患者持续治疗和降低疾病交叉感染的风险+首

都医科大学附属北京胸科医院在疫情期间与第三方

公司合作开发了医院互联网诊疗平台%针对曾在本

院就医#包括门诊就医和住院治疗$的结核病复诊患

者%借助互联网诊疗平台以视频连线或图文对话的

形式提供医师线上问诊咨询和处方开具%并配合完

成线下缴费'寄药等服务%以积极解决结核病患者的

复诊和持续用药的需求+为了解患者对互联网诊疗

服务的体验和认知%笔者对就诊患者进行随访问卷

调查%希望为建立常态化的互联网诊疗流程提供

借鉴+

对象和方法
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二'调查方法

由
()

名调查人员根据患者预留的联系方式%通

过微信链接的形式将调查问卷发送给调查对象%并

指导和督促其完成问卷+调查问卷包括患者基本情

况'满意度评价和就诊体验调查等
+

个部分+

(/

基本情况!包括性别'年龄'居住地等个人信

息和患病时长'就诊史等信息+

3/

满意度评价!采用李克特#

V'b?YN

$

P

级评分法

评价调查对象对本次服务的整体满意度+其中%非

常满意
iP

分'满意
i4

分'一般
i+

分'不太满意
i

3

分'不满意
i(

分*满意度#

Q

$

i

非常满意患者例数"所

有患者例数
m())Q

%满意度
#

,)Q

为满意度高+

+/

就诊体验调查!参考现有文献的调研结

果(

+24

)

%邀请专家结合本次互联网诊疗服务的实际情

况进行论证和完善%以保证问卷内容的效度和信度+

最终从诊前'诊中'诊后
+

个维度对获取信息途径

#了解本服务的途径$'促成因素#选择此服务的主要

原因$'感知风险#选择前的主要顾虑$'感知获益#带

来的主要便利$'感知复杂性#认为复杂的环节$'努

力期望#未来希望解决的问题$%以及选择意愿#未来

倾向于哪种方式$等
R

个项目进行调查+其中%获取

信息途径和选择意愿为单选题%其他为多选题+

三'统计学处理

采用
9=C?<3)(-

及
"L""(,*)

软件进行数据

的整理和统计学分析+计数资料以/率#

Q

$0表示%

组间差异的比较采用
"

3 检验或
K'0W?Y

精确概率

法%以
#

'

)*)P

为差异有统计学意义+

结
!!

果

一'满意度情况

调查对象满意度较高%仅
3

例选择了/一般0%

-

例选择了/满意0%其他
((,

例均选择/非常满意0%

满意度为
,+*RQ

+其中%

#

4P

岁的患者满意度高

于
'

+)

岁的患者*外地患者#环京地区和其他地区$

的满意度为
,P*,Q

#

,4

"

,5

$%高于北京地区患者*患

病时长
&

-

个月的患者满意度为
,P*(Q

#

,5

"

()+

$%

高于患病时长
'

-

个月的患者%具体见表
3

+

二'就诊体验调查情况#表
+

$

P4*+Q

的调查对象为/经主诊医生推荐0*/因疫

情原因不能外出0#

5(*(Q

$为选择此项服务的最主

要因素*选择服务前/没有顾虑0的调查对象占

45*5Q

%顾虑因素主要为/担心网上问诊医生对患者

病情的把控不准确0#

+P*4Q

$*此项服务为患者带来

的最大便利是/降低了外出带来的风险0#

R5*)Q

$和

表
A

!

不同特征调查对象对互联网诊疗平台满意度的比较

!

项目
非常满意

(例#构成比%

Q

$)

不满意

(例#构成比%

Q

$)

"

3值
#

值

性别
3*45P )*)P-

!

男
-P

#

,(*P

$

-

#

5*P

$

!

女
P4

#

,-*4

$

3

#

+*-

$

年龄#岁$

+*-P) )*))4

!'

+) 4P

#

,)*)

$

P

#

()*)

$

!

+)

#

4P +5

#

,P*)

$

3

#

P*)

$

!#

4P +-

#

,R*+

$

(

#

3*R

$

居住地
+*34+ )*))5

!

北京地区
3P

#

5-*3

$

4

#

(+*5

$

!

环京地区
+3

#

,4*(

$

3

#

P*,

$

!

其他地区
-3

#

,-*,

$

3

#

+*(

$

患病时长#月$

+*3++ )*))5

!'

- 3(

#

5R*P

$

+

#

(3*P

$

!

-

#

(3 +4

#

,4*4

$

3

#

P*-

$

!#

(3 -4

#

,P*P

$

+

#

4*P

$

既往住院史
(*R4- )*(4(

!

有
,R

#

,R*)

$

+

#

+*)

$

!

无
33

#

5(*P

$

P

#

(5*P

$

&

))4

&
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表
D

!

各就诊体验项目在不同年龄及不同地域来源调查对象中的选择情况

调查项目
患者例数

#

(3R

例$

年龄组

'

+)

岁

#

P)

例$

+)

#

4P

岁

#

4)

例$

#

4P

岁

#

+R

例$

"

3值
#

值

居住地

北京地区

#

3,

例$

环京地区

#

+4

例$

其他地区

#

-4

例$

"

3值
#

值

获取信息途径
((*+3( )*+++ +-*)(P

'

)*)(

!

主诊医生推荐
-,

#

P4*+

$

3R

#

P4*)

$

3+

#

PR*P

$

(,

#

P(*4

$

(3

#

4(*4

$

33

#

-4*R

$

+P

#

P4*R

$

!

其他患者介绍
R

#

P*P

$

3

#

4*)

$

4

#

()*)

$

(

#

3*R

$

)

#

)*)

$

(

#

3*,

$

-

#

,*4

$

!

新闻
,

#

R*(

$

P

#

()*)

$

+

#

R*P

$

(

#

3*R

$

(

#

+*4

$

3

#

P*,

$

-

#

,*4

$

!

前往医院
(-

#

(3*-

$

4

#

5*)

$

-

#

(P*)

$

-

#

(-*3

$

(+

#

44*5

$

3

#

P*,

$

(

#

(*-

$

!

电话咨询
(,

#

(P*)

$

5

#

(-*)

$

3

#

P*)

$

,

#

34*+

$

(

#

+*4

$

R

#

3)*-

$

((

#

(R*3

$

!

其他
R

#

P*P

$

4

#

5*)

$

3

#

P*)

$

(

#

3*R

$

3

#

R*)

$

)

#

)*)

$

P

#

R*R

$

促成因素
+*4P) )*,)+ (4*-+( )*)-R

!

疫情原因不能外出
()+

#

5(*(

$

!

44

#

55*)

$

++

#

53*P

$

3-

#

R)*+

$

4*4+- )*(), (,

#

-P*P

$

35

#

53*4

$

P-

#

5R*P

$

-*+4) )*)43

!

疫情原因不敢来院
43

#

++*(

$

3)

#

4)*)

$

(3

#

+)*)

$

()

#

3R*)

$

(*5-- )*+,+ P

#

(R*3

$

(3

#

+P*+

$

3P

#

+,*(

$

4*+,R )*(((

!

门诊挂不上号
+-

#

35*+

$

((

#

33*)

$

(4

#

+P*)

$

((

#

3,*R

$

(*5,5 )*+5R (P

#

P(*R

$

,

#

3-*P

$

(3

#

(5*5

$

()*R-4 )*))P

!

认可互联网优势
3+

#

(5*(

$

,

#

(5*)

$

-

#

(P*)

$

5

#

3(*-

$

)*P-, )*RP3 R

#

34*(

$

4

#

((*5

$

(3

#

(5*5

$

(*-P( )*4+5

!

相关人群强烈推荐
R

#

P*P

$

+

#

-*)

$

3

#

P*)

$

3

#

P*4

$

)*)44 )*,R5 +

#

()*+

$

3

#

P*,

$

3

#

+*(

$

3*)() )*+--

感知风险
(3*+4, )*4(5 ,*5+R )*-+)

!

担心问诊医生对病情把控不

准确
4P

#

+P*4

$

(R

#

+4*)

$

(5

#

4P*)

$

()

#

3R*)

$

3*R55 )*345 (3

#

4(*4

$

(R

#

P)*)

$

(-

#

3P*)

$

-*-4R )*)+-

!

担心支付方式不安全
()

#

R*,

$

!

-

#

(3*)

$

(

#

3*P

$

+

#

5*(

$

3*R-, )*3P) 3

#

-*,

$

+

#

5*5

$

P

#

R*5

$

)*)5( )*,-)

!

担心药品寄送遗失
3P

#

(,*R

$

(3

#

34*)

$

5

#

3)*)

$

P

#

(+*P

$

(*45+ )*4R- R

#

34*(

$

R

#

3)*-

$

((

#

(R*3

$

)*-+4 )*R35

!

顾虑网上诊疗的可靠性
,

#

R*(

$

3

#

4*)

$

4

#

()*)

$

+

#

5*(

$

(*3,5 )*P3+ 3

#

-*,

$

+

#

5*5

$

4

#

-*+

$

)*33P )*5,+

!

顾虑暴露个人隐私
(P

#

((*5

$

5

#

(-*)

$

P

#

(3*P

$

3

#

P*4

$

3*+(5 )*+(4 3

#

-*,

$

4

#

((*5

$

,

#

(4*(

$

)*,54 )*-((

!

认为网上诊疗过程繁琐%等

待时间较长
3,

#

33*5

$

(P

#

+)*)

$

,

#

33*P

$

P

#

(+*P

$

+*354 )*(,4 +

#

()*+

$

-

#

(R*-

$

3)

#

+(*+

$

P*-P, )*)P,

!

没有顾虑
-3

#

45*5

$

3(

#

43*)

$

(,

#

4R*P

$

33

#

P,*P

$

3*-+P )*3-5 (+

#

44*5

$

(R

#

P)*)

$

+3

#

P)*)

$

)*34) )*55R

感知获益
R*P)3 )*-RR P*3(P )*5R-

!

节省了等待时间
R4

#

P5*+

$

3R

#

P4*)

$

3)

#

P)*)

$

3R

#

R+*)

$

4*R5, )*),( (,

#

-P*P

$

(,

#

PP*,

$

+-

#

P-*+

$

)*5(+ )*---

!

降低了外出带来的风险
,,

#

R5*)

$

43

#

54*)

$

+4

#

5P*)

$

3+

#

-3*3

$

R*P55 )*)3+ 3(

#

R3*4

$

3,

#

5P*+

$

4,

#

R-*-

$

(*-P- )*4+R

!

减少了路途往返的麻烦
R,

#

-3*3

$

+-

#

R3*)

$

34

#

-)*)

$

(,

#

P(*4

$

+*,RR )*(+R (-

#

PP*3

$

33

#

-4*R

$

4(

#

-4*(

$

)*R,4 )*-R3

!

挂号容易
-P

#

P(*3

$

34

#

45*)

$

3)

#

P)*)

$

3(

#

P-*5

$

)*-5P )*R() (R

#

P5*-

$

3(

#

-(*5

$

3R

#

43*3

$

4*3+5 )*(3)

!

不会间断服药
-3

#

45*5

$

+)

#

-)*)

$

(P

#

+R*P

$

(R

#

4P*,

$

4*-RP )*),R ((

#

+R*,

$

(P

#

44*(

$

+-

#

P-*+

$

+*),( )*3(+

!

通过问诊减少了疑虑
+5

#

3,*,

$

(4

#

35*)

$

((

#

3R*P

$

(+

#

+P*(

$

)*-5) )*R(3 ,

#

+(*)

$

5

#

3+*P

$

3(

#

+3*5

$

)*,+P )*-3R

感知复杂性
((*4P) )*-P) ()*4), )*R4,

!

下载诊疗
TLL

复杂
++

#

3-*)

$

(+

#

3-*)

$

,

#

33*P

$

((

#

3,*R

$

)*P33 )*RR) ()

#

+4*P

$

5

#

3+*P

$

(P

#

3+*4

$

(*4(( )*4,4

!

注册及学习使用
TLL 3-

#

3)*P

$

R

#

(4*)

$

R

#

(R*P

$

(3

#

+3*4

$

4*RP4 )*),+ P

#

(R*3

$

P

#

(4*R

$

(-

#

3P*)

$

(*-5- )*4+)

!

问诊前需完成相关检查
+)

#

3+*-

$

(3

#

34*)

$

5

#

3)*)

$

()

#

3R*)

$

)*P++ )*R-- ((

#

+R*,

$

R

#

3)*-

$

(3

#

(5*5

$

4*+)- )*((-

!

与主诊医师沟通不畅
(R

#

(+*4

$

,

#

(5*)

$

P

#

(3*P

$

+

#

5*(

$

(*5+4 )*4)) +

#

()*+

$

R

#

3)*-

$

R

#

()*,

$

3*)5+ )*+P+

!

取药'寄药沟通不畅
(

#

)*5

$

)

#

)*)

$

)

#

)*)

$

(

#

3*R

$

3*(3R )*3,( )

#

)*)

$

)

#

)*)

$

(

#

(*-

$

(*(,( \

!

支付方式不方便
4

#

+*(

$

(

#

3*)

$

3

#

P*)

$

(

#

3*R

$

)*-,) )*R)5 (

#

+*4

$

3

#

P*,

$

(

#

(*-

$

(*+-, )*P)4

!

办理和寄送就诊卡'医保卡

等证件不方便
+P

#

3R*-

$

(-

#

+3*)

$

()

#

3P*)

$

,

#

34*+

$

)*5(, )*--4 R

#

34*(

$

(3

#

+P*+

$

(-

#

3P*)

$

(*+,, )*4,R

!

细节服务及跟踪反馈不到位
,

#

R*(

$

3

#

4*)

$

P

#

(3*P

$

3

#

P*4

$

3*--+ )*3-4 (

#

+*4

$

+

#

5*5

$

P

#

R*5

$

)*R,) )*-R4

&

()4

&
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续表
D

调查项目
患者例数

#

(3R

例$

年龄组

'

+)

岁

#

P)

例$

+)

#

4P

岁

#

4)

例$

#

4P

岁

#

+R

例$

"

3值
#

值

居住地

北京地区

#

3,

例$

环京地区

#

+4

例$

其他地区

#

-4

例$

"

3值
#

值

努力期望
4*(3P )*P35 P*3)) )*5RR

!

就诊前的问诊咨询
P4

#

43*P

$

33

#

44*)

$

(-

#

4)*)

$

(-

#

4+*3

$

)*(PR )*,3P (3

#

4(*4

$

(+

#

+5*3

$

3,

#

4P*+

$

)*4RP )*45,

!

患者的复诊咨询
R(

#

PP*,

$

3P

#

P)*)

$

(,

#

4R*P

$

3R

#

R+*)

$

-*33- )*)44 (-

#

PP*3

$

3)

#

P5*5

$

+P

#

P4*R

$

)*(-3 )*,33

!

医嘱获取和判读检查结果
4+

#

++*,

$

(R

#

+4*)

$

(P

#

+R*P

$

((

#

3,*R

$

)*P(, )*RR( ((

#

+R*,

$

(3

#

+P*+

$

3)

#

+(*+

$

)*44( )*5)3

!

远程开药及寄药服务
R+

#

PR*P

$

++

#

--*)

$

(,

#

4R*P

$

3(

#

P-*5

$

+*(3+ )*3() (R

#

P5*-

$

(R

#

P)*)

$

+,

#

-)*,

$

(*()R )*PRP

!

解决线下挂号难
P4

#

43*P

$

3(

#

43*)

$

(R

#

43*P

$

(-

#

4+*3

$

)*)(+ )*,,+ (P

#

P(*R

$

(R

#

P)*)

$

33

#

+4*4

$

+*P3( )*(R3

!

开展远程查房即会诊等
+,

#

+)*R

$

(R

#

+4*)

$

(+

#

+3*P

$

,

#

34*+

$

(*)34 )*P,, -

#

3)*R

$

,

#

3-*P

$

34

#

+R*P

$

+*)43 )*3(5

选择意愿
4*(3P )*P35 +*3-( )*RRP

!

疫情后会选择现场就医
+3

#
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仅在行动不便或无法出门时

考虑网上诊疗
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视情况而定
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会优先选择网上诊疗
++

#

3-*)

$
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注 获取信息途径和选择意愿为单选题%对应各项目数据中%括号外数值为调查对象数#例$%括号内数值为构成比#

Q

$*其他为多选题%对应各

项目数据中%括号外数值为调查对象数#例$%括号内数值为比率#

Q

$+/其他0选项中患者的信息获取途径有通过医院网站'公众号等媒体平台

获知%另有部分患者无详细说明

/减少了路途往返的麻烦0#

-3*3Q

$%且
4P

岁以上的

调查对象对于降低外出风险的期望值明显低于

4P

岁以下的患者+调查对象认为最复杂的环节为

/办理和寄送就诊卡'医保卡等证件不方便0

#

3R*-Q

$以及/下载互联网诊疗
TLL

0#

3-*)Q

$0%

但整体选择比率较低*/远程开药及寄药服务0

#

PR*PQ

$和/患者的复诊咨询0#

PP*,Q

$是调查对象

希望互联网诊疗可以解决的最主要问题%且
4P

岁以

上调查对象对于复诊咨询的期望度#

R+*)Q

$明显高

于其他年龄段*但仅有
3-*)Q

的调查对象会在疫情

后优先考虑互联网诊疗形式%且不同年龄段的调查

对象在选择意愿上的差异并没有统计学意义+

对于不同地域来源的调查对象%就诊信息的获

取途径差异有统计学意义*

44*5Q

的北京地区调查

对象是/前往医院0后知晓%而外地调查对象主要是

/主诊医生推荐0和/电话咨询0时知晓+外地调查对

象因/疫情原因不能外出0的选择比率明显高于北京

地区调查对象%而北京地区调查对象选择/门诊挂不

上号0者的比率明显高于外地调查对象+另外%北京

及环京地区的调查对象对于/担心网上问诊医生对

患者病情把控不准确0的顾虑明显高于其他地区调

查对象+而在其他
4

个调查维度方面%不同的地域

来源并未造成调查对象就诊体验的差异+

讨
!!

论

/互联网
l

医疗健康0是以互联网技术和信息化

技术为支撑的一种新型诊疗方式%但医疗机构重视

程度不够%也存在线上处方'医保支付和药品配送等

方面政策上的限制和监管平台的约束(

P

)

%使得患者

对线上诊疗的接受度在新冠肺炎疫情暴发之前并不

高%医生的关注度和回复率也较低%互联网诊疗服务

的发展呈缓慢推广态势+但受本次疫情影响%/互联

网
l

医疗健康0的跨地域'非接触的优势凸显%在协

助疫情防控和开展线上诊疗两条路径上获得同步推

进%全面加速了医疗服务模式的变革+

本次互联网诊疗服务开展于新冠肺炎疫情暴发

初期%全国尤其是北京地区对人员流动严格限制%导

致慢性病患者尤其是外地患者就医及复诊面临巨大

的困难+本次调查显示%调查对象居住地与本院距

离越远对服务的满意度越高%说明互联网诊疗服务

为外地患者带来的帮助更大%尤其对于交通不便的

偏远地区%更好地解决了患者就医及复诊的需求+

互联网诊疗是新兴事物%不同年龄段的人员接

受程度会有所差异+本次调查显示%调查对象的满

意度达
,+*RQ

%且
4P

岁以上者的满意度明显高于

4P

岁以下者%也更在意降低外出风险的感知获益%

&
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对未来持续提供复诊咨询的需求更高+这提示年龄

增大并不会成为限制患者参与互联网诊疗的选择%

考虑到慢性病患者多年龄偏大%而老年患者更期望

利用线上诊疗解决出行不便的问题+因此%笔者认

为互联网诊疗具有很好的推广潜力+但由于本次调

查对象中
-)

岁以上老年患者较少%可能会影响对老

年患者满意度和体验度的评价%未来还需进一步扩

大研究范围+但笔者认为这并不影响对
4P

#

-)

岁

患者的评价+另外%患病病程较长及曾住院治疗的

调查对象%对互联网诊疗的满意度更高%说明线上诊

疗形式可以更好地解决患者长期就诊的需求%可明

显降低患者的就医负担+

本次调查中%

5)Q

以上的调查对象由主诊医师

直接推荐%或是因病情较迫切而通过门诊或电话咨

询后被动选择+这说明互联网诊疗的社会知晓度仍

然不高%就医人群获取信息的途径受限%或对互联网

诊疗水平及个人隐私安全存在顾虑%建议加大宣传

力度%扩大患者就医选择%加大保障诊疗水平和安全

性措施的实施+同时%有
45*5Q

的调查对象就医前

没有顾虑%且对就诊复杂性中各个环节的选择比率

均低于
+)Q

%说明互联网诊疗作为现场诊疗的最优

替代形式%解决了患者复诊和开药的需求%弱化了因

为新事物的不确定性和新流程的复杂性所造成的负

面感受%获益明显+

互联网诊疗的可靠性是影响患者体验的主要因

素%但由于互联网诊疗形式对医患沟通及医疗信任

有所限制%使得患者对诊疗可靠性的顾虑最大%尤其

是对医生诊疗行为的可靠性和确保自身信息及财产

安全可靠性的顾虑%是影响患者就诊体验的一个主

要因素+建议尽量采取视频问诊与图文对话相结合

的形式开展互联网诊疗%既能增加医生的亲切感和

患者的安全感%也能对关键信息进行确认和留痕%有

效保障医患双方的权益%提升患者对诊疗过程的认

可度+另外%互联网诊疗行为会在公共网络上产生

大量的个人信息%患者的隐私安全需给予高度重视%

除了完善基本的网络安全等级保护外%还应该加强

政府或第三方监管平台的建设(

-

)

%约束和监督所有

相关人员的行为%并将安全保障措施作为选择前的

告知义务%减少患者的顾虑+

互联网诊疗的便捷性是互联网诊疗的另一重要

因素+由于患者对于便捷程度的预期普遍较高%应

充分考虑各个细节对患者体验的影响+医院建立互

联网诊疗平台多数需要第三方技术公司的支持%患

者学习和熟悉新的应用也会耗费一定的时间%甚至

成为阻碍患者选择互联网诊疗的关键因素%建议尽

量将诊疗平台与现有的医院服务平台进行整合%与

预约现场号源的端口并行设置%使患者可以/自由切

换0+由于互联网诊疗推行初期%患者身份识别'医

保支付'药品配送等流程还不成熟%部分地区还不能

完全脱离实体就诊卡或医保卡%医院配备药品配送的

志愿者或兼职人员不足%都会影响患者互联网诊疗体

验+但随着政府对互联网诊疗支持力度的不断加大%

医院应充分把握环境利好%加速推进医保平台的对接

和认证(

R

)

%灵活运用物流'虚拟药房等社会化服务%以

患者体验为中心%不断优化服务流程和服务项目+

调查还发现%

P)Q

以上的患者希望通过互联网

诊疗获得复诊咨询或远程开药及寄药服务%

4)Q

以

上的患者希望将线上诊疗作为解决线下挂号难问题

的途径+建议医院结合患者的就医体验和对未来就

医的期望持续优化线上服务项目和就诊流程%使服

务内容更直观+但仅有
3-*)Q

的患者在疫情后仍

会优先选择互联网诊疗%说明患者对于互联网诊疗

的接受度并不稳定%互联网诊疗持续运行需要寻找

新的立足点%可以从/医院对患者#

IN&6

$0以及/医

院对医院#

IN&I

$0两个角度拓展服务项目(

5

)
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