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摘  要 

在线医疗平台可持续发展依赖于医生的参与，但在医患交互中医生如何获益的相关研究仍是有限的。基

于社会交换理论构建医生回报的机制框架，抓取、筛选国内某在线医疗平台相关数据，采用多元回归模

型探讨不同医生专业资本(医生描述性信息、医生决策能力)与医生回报的作用机制及感知价值的中介效

应。研究结果表明：医生描述性信息和决策能力对医生回报具有显著影响，并证实了感知价值在医生决

策能力和医生回报关系中起中介作用，即对于不同医生群体患者感知价值对医生回报产生直接影响。 
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Abstract 
The sustainable development of online medical platforms depends on the participation of doctors, 
but relevant studies on how doctors benefit from doctor-patient interaction are still limited. Based 
on the theory of social exchange, this paper constructs a mechanism framework of doctor’s return, 
captures and screens the relevant data of a domestic online medical platform, and uses multiple 
regression models to explore the mechanism of action between different doctors’ professional 
capital (doctors’ descriptive information, doctors’ decision-making ability) and doctor’s return 
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and the mediating effect of perceived value. The results showed that doctors’ descriptive informa-
tion and decision-making ability had a significant impact on doctors’ returns, and confirmed that 
perceived value played an intermediary role in the relationship between doctors’ decision-making 
ability and doctors’ returns, that is, perceived value of patients with different groups of doctors 
had a direct impact on doctors’ returns. 
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1. 引言 

随着“互联网 + 医疗健康”不断深化，在线医疗平台了解疾病的治疗和医生信息，有效缓解医患间

的信息不对称[1]。平台也纷纷细化医生功能模块，塑造医生形象，促进医生口碑的传播[2]。患者选择医

生进行咨询，结束后医生获得相应回报。因此，考虑医生专业资本对医生回报的重要作用，深入挖掘影

响医生回报的内在机制。 
在线医疗情境下，医患互动可视为一种社会交换[3]。患者会关注医生的资质和提供医疗服务的质量，

医生作为信息的优势方提供了专业知识以及诊断技能[4]；面对海量的信息，患者一般会优先浏览信息，

判断医生具备良好的服务质量，确定医生是否具备获取回报的资格。社会交换理论认为，医生在进行资

源交换时会衡量感知收益进而判断是否参与交换。一方面医生虽然属于社会工作专业人员，但也面临严

重的职业倦怠，需要物质奖励满足经济需求；另一方面医生声誉不仅仅带来了用户流量[5]，同样也是对

医生能力的认可。虽然官方认证信息对医生回报有着积极的影响，但很少考虑医生标签、医生回复的重

要性，因此，通过深入探究医生属性，增加对患者“感知价值”的概念性理解，形成以医患统一体增强

对在线医疗服务的认识。 
鉴于此，基于社会交换理论，依据分类方法识别高经济高社会回报、高经济低社会回报、低经济高

社会回报以及低经济低社会回报四种医生回报类型，进一步探究不同医生专业资本在社会交换过程中对

经济\社会回报的影响效果，提供相应的理论支撑。 

2. 文献综述 

2.1. 在线医疗服务研究 

互联网技术的快速渗透和医疗需求的共同发展，在线医疗平台为医生、患者及公众提供信息交流，

并提供文字、图文和电话咨询，帮助医患之间建立联系。在线医疗服务相关的研究主要包含两个分支：

一是在线医疗平台中用户参与行为，用户从在线医疗平台中获取的健康信息和治疗经验，成为患者获取

社会支持的有效途径[6]。二是在线医疗中医患交互行为，多数研究对医患交互产生海量文本进行分析，

从用户评论[7]、用户画像[8]与医生临床经验[9]多个角度挖掘相似患者和相似医生信息，提升用户医疗服

务体验，实现医疗平台高效率管理。因此，本研究将着眼于从医生–患者双方角度分析在线医疗平台细

化医生模块信息对在线医疗的影响。 
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2.2. 社会交换理论 

Homans [10]在社会交换理论中提出在社会关系中主体参与社会交换是期望将来交换有价值的资源。

结合已有文献的基础上，发现社会交换过程的三个主要特征：结构权力[11]、动态交互[1]、社会报酬[12]。
首先，结构性权力是指参与者之间的依赖关系所产生的潜在权力，往往存在不平等的关系，患者处于权

力劣势方，本质上将医生视为威权[13]。此外，动态互动通常被定义为主体间之间信息交互行为，并依赖

于另一个人的行为。最后，社会报酬根据性质不同分为内在性报酬与外在性报酬，前者强调交互过程中

价值回报；后者强调为参与者提供物质性物质或精神层面的回报[12]，确保参与者能够持续做出贡献[14]。 

3. 研究框架与假设 

3.1. 医生专业资本对社会和经济回报的影响 

在线医疗平台中患者根据自身的需求在平台上浏览相关信息选择符合适的医生。在各类信息中，医

生职称、标签是评估医生专业能力的两个重要参考变量。一般而言，患者更倾向于选择等级高的医生，

其等级越高越能体现其专业能力以及专业水平[15]。医生标签是基于医生特征、医患交互信息基础上，通

过标签的准确提取，从不同维度深层次刻画医生特征[16] [17]。因此，当医生呈现较高专业知识，满足患

者需求，患者可能会给医生带来积极的利益。综上所述，提出以下假设： 
H1a：在线医疗平台中医生的社会\经济回报与医生描述性信息呈正相关。 
相比于医生静态描述信息，医生决策效果需要通过医生与患者动态互动才能体现，同时也被用来将

医生专业资本和患者付出的奖励联系起来[18]。患者通常期望对健康问题得到快速解决，对于决策能力高

的医生容易获得患者信任，提高医生的就诊效率[19]。例如，医生回复数量、响应时间决定医生决策能力，

降低患者感知风险，提升医生与患者之间信任[15]。因此，当医生决策能力越高越具备越高的影响力和关

注度，给医生带来更高的经济回报和社会回报。综上所述，提出以下假设： 
H1b：在线医疗平台中医生的社会\经济回报与医生决策能力呈正相关。 

3.2. 患者感知价值中介作用 

患者感知价值通常是指患者使用价值和体验式消费来获取的[20]，在社会交换中，个体感知价值存在

才会愿意去交换。结合在线医疗情境，将感知价值定义为患者在决定付出咨询费用时可能获得的潜在收

益，当患者在交互中感知收益超过成本，使得个人更有可能参与社会交换，大大提高了参与者对信息内

容的价值感知[21]。医生客观信息在主页显示较高服务质量，会积极影响其在线患者对其服务质量不确定

性的感知越低[22]。当医生决策效用水平很高时，患者也可以获得更高的感知价值，更愿意为支付相应的

回报。综上所述，医生服务的质量和效率获得提升，可能会增加医生的收益。 
H1c：在线医疗平台中，感知价值在医生决策能力与医生回报起着中介作用。 

3.3. 医生专业资本交换过程中的异质性 

异质性具体表现在主体在各自目标、决策权力、知识基础、能力等方面的显著差异，这些直接影响

主体履行效果[23]。医生专业资本异质性具体表现在两个方面：一方面，专业人士借助知识(学术)、社会

网络等属性差异作为标准，将自己与其他个体划分为不同的群体[19]。另一方面，参与主体在社会网络中

参与互动个体决策能力的差异，使得处于地位及信息优势的参与者对其他参与者进行协调和价值分配

[18]。满足医生回报必须以最大限度提高在线服务性能[24]，服务质量是医生个人能力体现，是医生获得

更高回报的重要途径。因此，提出了医生专业资本异质性的概念来解释医生在医疗信息服务平台中获得

社会和经济回报的不同模式。综上所述，提出假设： 
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H2a：在不同的医生群体中，社会/经济回报和医生描述性信息之间的关系是异质性的。 
H2b：在不同的医生群体中，社会/经济回报和医生决策能力之间的关系是异质性的。 
H2c：在不同的医生群体中，感知价值在决策能力与医生回报之间中介作用是异质性的。 
基于社会交换理论构建医生专业资本与医生回报的理论框架，见图 1： 

 

 
Figure 1. Mechanism of action among doctors’ professional capital, perceived value and exchange return 
图 1. 医生专业资本、感知价值与交换回报之间的作用机制 

4. 研究设计 

4.1. 变量选取 

变量和数据类型见表 1。 
 
Table 1. Variables and data types 
表 1. 变量和数据类型 

变量 变量含义 类型 

医生描述性信息 
(DDI) 

医生职称 
(clinTitle) 

医生职称即专业技术等级，其编码顺序为：主任医师(4)、
副主任医师(3)、主治医师(2)、医师(1)、无(0)； 定序变量 

医生标签 
(docLabel) 

医疗平台系统生成医生标签表达医生的专业知识、决策效

果，诊断效果等，如“医学博士”、“快速响应”等； 定距变量 

医生决策能力 
(DDA) 

响应时间 
(resTime) 患者咨询问题，医生反馈时间； 定距变量 

回复数量 
(interact) 患者与医生交互中对于咨询问题回复数量； 定距变量 

感知价值 
(PLV) 

感知价值 
(perValue) 

医生对患者做出问诊后，患者对医生决策后感知价值，由

患者评价数量衡量； 定距变量 

经济收入 
(EI) 图文咨询收入 

图文咨询月收入：每位医生咨询单价从 8 元/分钟到 499 元/
分钟不等，图文月收入表示医生咨询单价与每月回复数量

乘积； 
定距变量 

社会收入 
(SI) 星级评分 患者根据医生简介、医生就诊效果以及服务内容对医生能

力进行综合评分； 定距变量 

控制变量 科室 所属科室类型可能影响医生的个人表现。其分为常见科室、

内科科室、外科科室以及其他科室将其设置虚拟变量。 定类变量 

 
表 2 列出了分析中使用的关键变量的描述性统计，具体见表 2： 
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Table 2. Descriptive statistics of variables (N = 1906) 
表 2. 变量的描述性统计(N = 1906) 

变量 最小值 最大值 均值 标准差 

医生职称 1 4 2.41 0.737 

医生标签 0 5 0.969 1.000 

响应时间 2 900 71.38 83.591 

回复数量 19 41030 2207.62 3691.336 

感知价值 2 6881 294.17 558.24 

图文咨询收入 10 147475 4357.8 9932.153 

星级评分 1 5 4.9465 0.27396 

4.2. 模型设定 

在实际生活中，医生回报受单个因素的影响的情况极少，往往受到多种因素影响，如医生职称、医

生标签等因素应县，使用多元回归分析法更好地解决实际问题。因此，基于 Bootstrap 法对医生的行为进

行中介作用检验，并对不同类别的医生分别进行了多组回归分析。其中 β 表示变量的系数， ε 表示误差

项。下标 s、e、v、sc、dc 分别表示与社会回报、经济回报、感知价值、医生描述性信息和医生决策能力

有关的变量。此外，i 来自集合 C 由四种类型的医生组成。 
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5. 实证分析 

1) 医生专业资本与交换回报关系的回归检验 
分析检验医生专业资本对回报的影响，结果见表 3：假设 H1a 得到支持，H1b 得到了支持。在线医疗

平台中医生职称与医生回报显著正相关( CT1,e 0.139β = , p < 0.01; CT2,e 0.066β = , p < 0.05)，医生决策能力中

医生回复数量对医生经济\社会收入呈正相关( interact1,e 0.026β = , p < 0.01; interact2,e 0.016β = , p < 0.05; 

interact1,s 0.131β = , p < 0.01; interact2,s 0.099β = , p < 0.01)。具体来说，在第一类、第三类和第四类医生中(表 3
中第(1)列)，大多数医生描述性信息中医生职称、医生标签因素与经济收入呈正相关，但在第二类和第三类

医生中(表 4 中第(1)列)，医生描述性信息(医生职称、医生标签)对医生社会回报无显著影响。 
 

Table 3. Results of regression analysis on the mediating effect of perceived value on doctors’ professional capital and economic return 
表 3. 感知价值对医生专业资本与经济回报中介效应回归分析结果 

预测变量 

第一类 第二类 第三类 

(1) EI (2) PLV (3) EI (1) EI (2) PLV (3) EI (1) EI (2) PLV (3) EI 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

cliniTitle 0.139 
(7.65***) 

−0.006 
(−0.17) 

0.139 
7.78*** 

0.066 
(3.26**) 

−0.002 
(−0.05) 

0.066 
(3.28**) 

0.126 
(5.27***) 

−0.017 
(−0.49) 

0.128 
(5.45***) 

docLabel 0.106 
(3.210**) 

0.101 
(2.801**) 

0.137 
(4.304**) 

0.156 
(4.562**) 

0.055 
(2.947**) 

0.164 
(4.789**) 

0.139 
(3.478**) 

−0.016 
(−0.772) 

0.136 
(3.417**) 

resTime 0.020 
(1.79*) 

−0.001 
(−0.05***) 

0.021 
1.82* 

−0.100 
(−8.46***) 

0.008 
(0.35) 

−0.010 
(−8.55***) 

−0.091 
(−5.53***) 

−0.0133 
(−0.54) 

−0.089 
(−5.52***) 

interact 0.026 
(2.31***) 

1.019 
(51.34***) 

−0.072 
−2.70*** 

0.016 
(1.49**) 

1.065 
(55.18***) 

−0.051 
(−1.90) 

0.026 
(2.10**) 

1.11 
(59.46***) 

−0.112 
(−3.43***) 

Value   
0.096 

(4.03***)   
0.062 

(2.70***)   
0.124 

(4.58***) 

中介效应 遮掩效应 完全中介 遮掩效应 

R2 0.1535 0.9244 0.1535 0.396 0.929 0.4098 0.3273 0.926 0.3708 

F 12.2833 455.72 12.2833 14.5056 491.6746 13.7462 10.2358 513.1286 11.8791 

 
Table 4. Results of regression analysis on the mediating effect of perceived value on doctors’ professional capital and social return 
表 4. 感知价值对医生专业资本与社会回报中介效应回归分析结果 

预测变量 

第一类 第二类 第三类 

(1) EI (2) PLV (3) EI (1) EI (2) PLV (3) EI (1) EI (2) PLV (3) EI 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

B 
(t) 

docLabel −0.001 
(−0.522) 

0.101 
(2.801**) 

−0.002 
(−1.204) 

0.333 
(20.923**) 

0.055 
(2.947**) 

0.331 
(20.694**) 

0.047 
(2.957**) 

−0.016 
(−0.772) 

0.047 
(2.969**) 

resTime −0.254 
(−8.65***) 

−0.001 
(−0.05) 

−0.254 
(−8.74***) 

−0.143 
(−6.01***) 

0.008 
(0.35) 

−0.143 
(−6.02***) 

−0.050 
(−2.93***) 

−0.0133 
(−0.54) 

−0.050 
(−2.97***) 

interact 0.131 
(4.56***) 

1.019 
(51.34***) 

−0.096 
(−1.39) 

0.099 
(4.68***) 

1.065 
(55.18***) 

0.060 
(1.05) 

0.004 
(0.34) 

1.11 
(59.46***) 

0.048 
(1.41) 

Value   
0.223 

(3.613***)   
0.040 

(0.84**)   
−0.039 
(−1.39) 

中介效应 完全中介 完全中介 中介作用不显著 

R2 0.492 0.9244 0.5098 0.3714 0.929 0.3729 0.1504 0.926 0.1605 

F 24.7718 455.72 23.7884 12.4784 491.6746 11.0017 1.9739 513.1286 1.9705 
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2) 社会交换中专业资本异质性回归检验 
分析医生专业资本异质性其结果见表 3，大部分医生职称、医生标签与经济收入之间存在正相关关系，

其中医生职称( CT1,e 0.139β = , p < 0.01; CT3,e 0.126β = , p < 0.01)对其经济回报的影响低于医生标签

( DL1,e 0.156β = , p < 0.1; DL3,e 0.139β = , p < 0.1)；此外，医生描述性信息在不同医生群体中子因素对社会收

入影响效果不同(见表 4)，具体而言，大部分医生描述性信息对社会收入影响并不显著，尤其在第一类医生

中，无法比较医生描述性信息之间差异，说明部分 H2a 得到支持。医生不同决策能力在不同群体之间存在

明显差异，说明 H2b 是支持的。具体来说，在表 3、表 4 中第二类、第三类医生回复患者的响应时间与经

济收入\社会收入呈负相关( RT2,e 0.100β = − , p < 0.01; RT3,e 0.091β = − , p < 0.01; RT2,s 0.143β = − , p < 0.01; 

RT3,s 0.05β = − , p < 0.01)。而第一类的经济收入与响应时间的相关系数为正( RT1 0.020β =  )，但不支持该相

关性。相比于响应时间，在线医疗平台中医生与患者交互数量对医生的经济\社会收入的相关性较弱

( RT1,e 0.026β = , p < 0.01; inrtact1,e 0.026β = , p < 0.01; RT1,s 0.254β = , p < 0.01; interact1,s 0.131β = , p < 0.01)。 
3) 感知价值的中介效应检验 
为了验证感知价值在医生决策能力和医生获得回报之间的中介作用，结果如表 3、表 4 所示。模型(3)

中分析了医生回复数量与感知价值对医生回报的影响。在模型(3)中，引入中介变量感知价值后，医生回

复数量对经济回报无明显显著影响，这说明感知价值在医生决策能力和医生经济回报之间起着完全中介

作用，而在第一类与第三类中，医生回复数量在加入感知价值后对经济回报的影响产生遮掩效应，故 H1c
成立。与医生回复数量相比，引入中介变量感知价值后，医生对患者的响应时间与经济收入\社会收入

( RT3,e 0.01β = − , p < 0.01; RT3,s 0.254β = − , p < 0.01)表现强关联，故 H2c 成立。 

6. 结论与建议 

基于丁香医生平台数据，探索医生获取回报的前置因素，更深层次了解不同专业资本对患者感知价

值影响以及更高效地提高医生参与在线医疗平台的积极性，得出以下结论并提出建议： 
1) 医生描述性信息是影响患者择医的重要因素，这与以往研究结论一致。一般而言，医生标签与其医

疗服务效果及个人特征有较强的相关性，在一定程度上反映了医生的专业知识与能力。对于在线医疗平台

来说，对海量数据进行自动生成医生标签，可以明确用户需求，提高信息匹配的精确度，减少患者认知成

本。因此，充分利用医生标签的优势，对年度表现良好的医生创建“荣获 N 届年度优秀医生”标签。 
2) 医生决策能力对医生回报和感知价值起着决定性作用，尤其医生回复对其影响程度最大。一方面，

根据社会交换理论，在线医疗平台中医生回复数量越多，越有可能给予积极反馈。另一方面，随着医生

回复信息质量提高，加深自身对疾病认知，激发公众强烈的咨询意愿。对于医患交互内容，医生回复内

容增加“其他公众回复”功能板块，增加“点赞”、“转发”、“收藏”等用户参与行为，加深其他用

户对医生就诊效果的了解。 
3) 医生的专业资本差异给医生回报带来不同影响，对于期望高收益的医生而言，尽可能交换资本如

自身专业知识、服务时间与努力程度等帮助患者解决疾病问题，提升患者感知价值，给予医生积极正向

反馈。因此，在线医疗平台面对医生不同层次需求开展个性化服务，对于第二类医生，平台开发“语音

聊天”、“视频通话”功能，增加经济收入途径，或者当用户产生信赖后可适当提高医生问诊价格，增

加医生经济回报。 
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