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摘  要 

随着互联网的普及，网络信息技术与医疗服务之间的联系不断加强，国家鼓励发展医疗服务数字化建设

的同时，仍有许多问题亟待解决。本文通过调查日照市东港区居民线上医疗服务的发展现状及存在的问

题，分析影响该地区居民线上医疗服务满意度的原因，为其他类似地区在居民线上医疗服务管理领域的

发展提供参考和借鉴。 
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Abstract 
With the popularization of the Internet, the connection between network information technology 
and medical services has been strengthened. While the state encourages the development of digi-
tal construction of medical services, there are still many problems to be solved. By investigating the 
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development status and existing problems of residents’ online medical service in Donggang District 
of Rizhao City, the paper analyzes the reasons affecting residents’ satisfaction with online medical 
service in this area, and provides a reference for the development of other similar areas in the field 
of residents’ online medical service management. 
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1. 引言 

随着健康中国战略的实施和医疗行业的数字化转型，加之新冠肺炎疫情带来的冲击，信息技术与健

康医疗服务领域的结合已然势不可挡[1]。线上医疗服务以互联网技术为依托，可以整合全国范围内的医

疗资源，充分发挥大数据信息传导功能，简化医疗程序，降低医疗费用，提供更加丰富的医疗服务。2018
年 4 月 28 日，《国务院办公厅关于促进“互联网 + 医疗”发展的意见》明确表示支持“互联网 + 医疗”

服务的发展，鼓励医疗机构依托信息技术优化现有医疗服务[2]。随后，医联与日照市人民政府签署战略

合作，与日照东辰集团联手创办了“山东医联华方互联网医院”，助推了日照医疗大数据平台的建设。

2022 年，中共中央、国务院印发的《扩大内需战略规划纲要(2022~2035 年)》中明确提出要积极发展“互

联网 + 医疗”健康服务。2022 年 2 月 8 日，国家卫生健康委、国家中医药管理局制定了《关于印发互

联网诊疗监管细则(试行)的通知》，明确了互联网诊疗监管的基本原则，为开展互联网诊疗活动的医疗机

构提供指导[3]。但从总体来看，我国线上医疗服务的发展处于初探阶段，相关规章制度还不够完善，线

上医疗服务平台建设存在不足，居民对线上医疗服务了解度较高、使用率却有待提高，医疗隐私信息安

全问题时有发生，责任追溯体系有所欠缺。因此，本文以当前形势下的“互联网 + 医疗”为背景，对日

照市东港区的居民线上医疗服务的满意度进行了调查与发展研究，并就改善其中问题提出了建议。 

2. 资料与方法 

2.1. 资料来源 

实验方案经充分论证后制定，调查后问卷由经过培训的复核人员审核，调研组共收到有效调查问

卷 162 份。 

2.2. 研究方法 

本研究通过文献研究、社会调查法和问卷调查等方法，来获取日照市东港区居民对线上医疗服务的

满意度。其中，自制调查问卷包括两部分，第一部分为日照市东港区居民的基本资料，包括性别、年龄、

文化程度；第二部分为调查对象对当地线上医疗服务现状的了解及满意度情况。 

2.3. 调查对象 

调查对象为日照市东港区全体居民，被调查者均分布于全东港区，覆盖全年龄段并具有不同程度的

受教育经历，数据具有代表性。 
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2.4. 数据分析方法 

资料收集整理后采用问卷星建立数据库，严格进行数据录入。运用 SPSSPRO 对数据进行统计分析。 

3. 日照市东港区居民线上医疗服务的发展现状 
Table 1. Understanding and use of online medical services for residents in Donggang District 
表 1. 东港区居民线上医疗服务了解及使用情况 

组别 分类 了解[人数(%)] 不了解[人数(%)] 
使用情况 

总计 
是[人数(%)] 否[人数(%)] 

性别 
男性 43 (74.1%) 15 (25.9%) 31 (53.4%) 27 (46.6%) 58 (35.8%) 

女性 73 (70.2%) 31 (29.8%) 54 (51.9%) 50 (48.1%) 104 (64.2%) 

年龄 

20 岁以下 15 (71.4%) 6 (28.6%) 14 (66.7%) 7 (33.3%) 21 (13%) 

20~35 岁 88 (72.1%) 34 (27.9%) 60 (49.2%) 62 (50.8%) 122 (75%) 

35~50 岁 9 (69.2%) 4 (30.8%) 7 (53.8%) 6 (46.2%) 13 (8%) 

50 岁以上 4 (66.7%) 2 (33.3%) 4 (66.7%) 2 (33.3%) 6 (4%) 

受教育

程度 

小学及以下 2 (33.3%) 4 (66.7%) 3 (50.0%) 3 (50.0%) 6 (4%) 

初中 5 (83.3%) 1 (16.7%) 4 (66.7%) 2 (33.3%) 6 (4%) 

高中/中专 11 (73.3%) 4 (26.7%) 10 (66.7%) 5 (33.3%) 15 (9%) 

大学及以上 98 (72.6%) 37 (27.4%) 68 (50.4%) 67 (49.6%) 135 (83%) 

总计 116 (71.6%) 46 (28.4%) 85 (52.5%) 77 (47.5%) 162 (100%) 

 
如表 1 对东港区居民线上医疗服务了解情况所示，超过 71%的调查对象了解“互联网 + 医疗”模式

下居民线上医疗服务，少部分调查对象对其不甚了解。参与调查的 162 名居民中，男性占比为 35.8%，

女性占比为 64.2%，且其对线上医疗服务的了解情况分别表现为 74.1%和 70.2%，且男性与女性对线上医

疗服务的使用占比相当，性别差异对居民了解和使用线上医疗服务的影响并不显著。在 20~35 岁年龄段

的居民了解情况(75%)优于其他年龄阶段，50 岁以上的居民了解及使用情况不占优势，而 20~50 岁范围

内的使用线上医疗服务的居民和未使用的人数基本持平，线上医疗服务的了解情况及使用更趋年轻化，

在 20 岁以下及 50 岁以上的居民对于线上医疗服务的使用需求有待开发。被调查居民文化程度偏高，其

中受教育程度在高中/中专及以上的居民占比达 91%，其了解及使用情况明显优于其他各阶段居民，居民

对线上医疗服务的认知和使用为其文化程度所影响，文化程度同其认知度、使用率呈正相关。 
此外，调查结果显示，被调查居民使用过的线上医疗服务项目中，在线挂号、在线问诊、互联网药

店购物、电子病历管理等项目使用率较高，健康管理平台及其他项目使用率相对较低；被调查居民对线

上服务的使用一般局限于基础的医疗信息交互、药品物流等方面，而线上医疗服务因大幅缩短就医时间、

提供多样化选择、降低医疗成本等优点而备受居民认可。 
 
Table 2. Online medical service satisfaction of residents in Donggang District 
表 2. 东港区居民线上医疗服务满意度 

满意度 非常满意 满意 一般 不满意 非常不满意 总计 

人数  31 64 63 4 0 162 

构成比  19.1% 39.5% 38.9% 2.5% 0.0% 100.0% 
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根据表 2，被调查居民对线上医疗服务满意情况显示“非常满意”或“满意”的比例占 58.6%，“一

般”的比例为 38.9%，而“不满意”或“非常不满意”的仅占 2.5%，表明被调查居民对线上医疗服务具

有极高的接受率，但线上医疗服务质量存在较大的提升空间。 
日照市线上医疗服务建设目前尚处于初级探索阶段，在政府的创新引导下，日照市线上医疗服务发

展稳步向前。据资料调研，日照市人民医院被省卫生健康委授予“智慧门诊”、“智慧病房”和“智慧

医院”的荣誉称号，并且通过了国家医疗健康信息互联互通标准化成熟度四级甲等测评和国家电子病历

系统应用水平分级评价五级评审；同时，日照市各级医院积极打造数字化医疗服务建设，深入开展惠民

便民服务行动，加大线上、线下资源整合力度，不断满足患者多样化、多层次的健康服务需求。此外，

日照市还作为山东省开展“线上医疗”领域跨部门综合监管的改革试点之一，在规范线上医疗行为、提

高线上医疗服务质量方面达到了预期目标。 

4. 日照市东港区线上医疗服务存在的问题 

4.1. 数字化健康管理意识不足 

数字化医疗服务平台发展的初衷是方便就医，但目前的线上医疗服务尚未考虑到不同群体对线上医

疗服务应用的接受度。一方面，政府宣传科普线上医疗服务的力度不足，居民对线上医疗服务了解有限，

加之传统就医习惯的影响，致使居民对医疗健康信息化参与度较低。另一方面，线上医疗服务平台界面

操作复杂，受限于居民个人文化水平和互联网技术操作熟练度，部分居民(尤其是老年人、残障人士等弱

势群体)暂时无法享受数字经济带来的红利。 

4.2. 医疗服务供给不平衡 

长期以来，“倒金字塔”结构的医疗服务体系致使地区间资源配置失衡。居民在线上就医时，希望

获得与线下治疗相同的效果，而实际情况中，线上医生的专业水准、医患沟通效率、预约挂号的候诊时

间等方面都难以确保。此外，线上医疗服务在移动支付环节还存在多次支付、医保支付与移动支付衔接

不畅等问题亟需解决。 

4.3. 平台信息驳杂难辨，且存在泄露风险 

线上医疗服务平台准入门槛较低，网络上部分医生评论的内容中可能存在虚假信息，居民很难在纷

繁复杂的医疗健康信息中辨别出真实有效的信息。网络是把双刃剑，线上医疗服务给人们带来便利的同

时，也出现了隐私泄露、医疗纠纷责任划分不清等问题。调查结果显示，在体验线上医疗服务过程中，

被调查居民最关注的问题是隐私信息泄露，占比可达 21.7%。另外，被调查居民对基于互联网的健康服

务还存在诸多疑虑，例如 17.2%的居民表示医疗信息不准确，存在医患双方在专业信息和非专业信息方

面的不对称性；因此，仍需对与线上医疗服务相关的管理体系和监管制度进一步完善，并对服务平台和

服务方式进行进一步优化，以此搭建好利于医患之间沟通的重要桥梁。 

5. 建议 

调查结果显示，东港区居民线上医疗服务建设取得了一定成效。大部分被调查居民对线上医疗服务

有一定了解，居民对其获得的服务满意度较高，但仅有 19.1%居民表示“非常满意”。由此可见，居民

对线上医疗服务的了解程度和使用率有待进一步提高。另外，现阶段东港区居民线上医疗服务的主要矛

盾在于居民日益增长的对其服务的高品质、便捷化的需求同其医疗信息不准确、支持技术短缺以及信息

管理不隐秘等方面的矛盾。因此，增加居民知晓度、提高服务供给质量、强化医疗信息监管成为“互联
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网 + 医疗”线上医疗服务发展的重要因素。 

5.1. 增加居民知晓度 

本研究结果显示，仍有 28.4%的被调查居民目前对线上医疗服务不了解。因此，政府部门应加强对

居民知晓度的重视，建立健全的相关政策和制度[4]。相关医疗服务平台应该加大线上医疗服务的宣传力

度，加强线上医疗服务的科普宣传，向居民详细介绍线上医疗服务的具体内容和相关权益，引导居民积

极主动接受线上医疗服务，提高居民健康素养，加强全社会对该服务的认识。 

5.2. 提高医疗服务供给质量 

本研究中，大部分被调查居民对目前线上医疗服务的便捷性、服务费用等方面的认可度较高，但对

线上医生医务能力水平及医疗服务质量的满意度相对较差。因此，相关线上医疗服务平台应优化医疗资

源配置，加强医疗人员的培训和教育，提高线上医生医务能力水平及服务质量，处理好居民的医疗服务

需求问题[5]。通过互联网技术来整合有限的医疗资源，为居民提供高品质的专家咨询服务，推动实现线

上、线下信息一体化，逐步提高相关平台的医疗服务能力[6]。同时，医疗机构、设施的建设和管理也需

要得到改善，以确保提供的医疗服务符合规范和标准，提高医疗服务的效率和便捷性[7]。 

5.3. 强化医疗信息监管 

由本研究结果可知，21.7%的被调查居民对于在线上医患交互过程中隐私泄露问题仍有顾虑。据此，

相关医疗服务平台需要加强医疗信息化建设，在信息安全和隐私保护方面应该由政府制定专项法规来调

控医疗大数据的发展[8]。在国家层面建立线上医疗服务信息的发布标准，提高医疗服务平台的准入门槛，

加大对医生资质的审查力度，完善医疗信息备案制度[9]。同时，充分利用第三方机构作为外部监督，对

医疗敏感信息进行筛选、过滤和监管[10]。此外，还需明确医疗隐私信息泄露的责任，建立合理公正的责

任分担机制，以防止医疗主体无故担责或逃避责任的现象出现。 

5.4. 研究的不足与展望 

本研究存在以下几点不足：一是调查取样范围及样本量均相对较小，存在一定的局限性；二是对影

响因素的探索不够深入，问卷调查未能涵盖影响东港区线上医疗服务发展及满意度的所有因素。基于此，

后期可以继续扩大调查范围，深入探讨影响线上医疗服务的因素，探索总结各地在建设中的差异性以及

先进经验。 

6. 小结 

综上所述，影响居民满意度的主要因素是服务便捷实用性和服务供给质量、信息安全。线上医疗服

务的便捷实用性对居民满意度有显著的正向影响，是居民愿意使用互联网医疗平台就医的前提，而服务

供给质量的提高会正向影响服务的便捷实用性。就医信息不对称对居民满意度有显著的负向影响，居民

使用线上医疗服务时存在隐私信息安全、平台信息可信度、误诊和漏诊等顾虑。此外，性别特征对居民

线上医疗服务使用意愿没有显著差异，年轻群体相对于幼龄和老年群体的线上医疗服务使用意愿更强，

学历较高的居民使用线上医疗服务的意愿更高。 
为满足人民群众的医疗卫生需求，构建基于数字智能化的线上线下一体化服务模式，需要改善社会

医疗环境，不断增强服务便捷性，提高线上医疗服务供给质量，进而增强居民对线上医疗服务的满意度。 
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