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互联网医疗环境下医患互动的影响因素研究
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【摘　要】本文基于患者角度，总结医患互动的国内外研究情况，探索互联网医疗环境下我国医患互动的

影响因素，试图提出增进互联网医疗环境下医患互动的对策和建议，从而促进医患双方更好地利用在线医疗、

在线健康信息、医患在线沟通等互联网医疗相关服务，推动医患双方利用互联网建立医患命运共同体。
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[Abstract]Based on the perspective of patients, this paper summarizes the domestic and foreign research on 
doctor-patient interaction, explores the influencing factors of doctor-patient interaction in my country under the Internet 
medical environment, and tries to put forward countermeasures and suggestions to enhance doctor-patient interaction 
in the Internet medical environment, so as to promote doctor-patient interaction Both parties should make better use of 
online medical services, online health information, online communication between doctors and patients and other Internet 
medical related services, so as to promote doctors and patients to use the Internet to build a community of shared future 
between doctors and patients.
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引言

医患互动是人际交往的一种，交往对象为医务人

员与患者，医患互动不仅仅体现在医疗行业，更是能

表现出存在于当今社会中一种特殊行为。随着互联网

的渗透式发展，互联网环境使得“互联网 + 医疗”应

运而生，促使医疗行业更新升级。互联网医疗时代，

医患互动又会以何种姿态发展？如何利用互联网有效

推进医患命运共同体的建立？这是互联网医疗发展的

新课题。

本文基于患者角度，总结医患互动的国内外研究

情况，探索互联网医疗环境下我国医患互动的影响因

素，试图提出增进互联网医疗环境下医患互动的对策

和建议，从而促进医患双方更好地利用在线医疗、在

线健康信息、医患在线沟通等互联网医疗相关服务，

推动医患双方利用互联网建立医患命运共同体。

1 医患互动研究综述

1.1 医患互动

医患互动指的是患者从对医疗行为的单纯服从到

通过与医生进行交流、沟通、理解和互相影响来与医

生达成一致的治疗意见的过程。有效的医患互动由医

患地位、教育程度、职业训练和权威方面的差别所决定。

积极的医患互动有助于医疗活动的顺利进行，有利于

医生和患者彼此信任。消极的医患互动则会阻碍医患

的良好合作，导致医生与患者之间存在隔阂与不信任。

1.2 医患互动的影响因素

刘朝晖（2009）指出了影响医患互动的主要因素

包括：社会方面、媒体的传播、医方以及患方 [4]。李

正关等（2009）总结了影响医患互动的因素有：资源

配置公平性、保健政策、医疗体制、医德医风、服务、

医患沟通不畅、信息不对称、患者修养、医学文化变化、

新闻媒体监督、法制 [5]。归纳起来包括制度结构、社

会环境、文化背景、权利保护等社会意识及个人的道

德素养等原因，以上因素诠释了导致医患互动不畅的

原因。杨阳（2007）指出了信任是医患互动的内在伦

理要求，是其核心价值体现，是其建立和维护的基本

内在价值 [6]。医患互动的基础部分就是医患之间的相

互信任，信任在医患之间发挥着催化作用，信任可以

保证医疗工作的顺利开展。因此可以说，信任是建立

医患命运共同体必不可少的组成部分。张茜楠（2020）

以患者视角，分析出政府、医院管理、医务人员、媒体、

患者是影响医患互动的主要因素：进而提出全面提升

医疗服务水平，完善医疗工作机制的建议 [7]。

1.3 互联网医疗环境下的医患互动

互联网时代的到来，让医患双方及医患互动都在

不同程度发生变化，互联网已经成为人们健康信息的

重要来源。国外学者对此问题研究比较深入。Hart A

（2004）认为互联网可以提高患者对自己的健康状况

的了解程度及对其保健医生的信任程度 [8]。Hewitt-

Taylor（2012）提出患者认为自己可以并且有责任承

担自身的日常疾病管理 [9]。Akerkar SM 等（2004）阐
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明医生和患者的不对称的关系正在逐渐改变，卫生保

健中的权利中心开始向患者倾斜，医生不再是“经理”

或是“船长”的角色，医患之间变成一种消费主义模

式 [10]。Giveon 等（2009）表示网络逐渐成为医患交

流的新渠道，患者希望通过网络等新技术加强与医生

的交流沟通 [11]。Russ H（2011）认为医生对互联网时

代下的患者反映较好 [12]，然而 Broom 等（2005）则

表示网络环境下的新型患者对医生也造成了一定的压

力 [13]。Susanne Christmann（2013）通过访谈法证明

了互联网的使用不会颠倒医权力之上 [14]。互联网使得

传统医患互动以及医患互动中的权力发生着变化，互

联网的不断发展在一定程度上是促进了医患互动的发

展，但也给医患互动带来了新的挑战。

2 医患互动的影响因素

2.1 患者方面

2.1.1 教育、职业与收入

患者接受教育的情况与水平将会导致患者对医疗

知识或是医疗行业的认知有所差异，在互联网时代，

患者的教育水平的高低更是决定着患者评价在线健康

医疗信息的能力。患者处于何种职业，何种身份会影

响患者在医患活动中的权利地位，同样，患者的收入

水平会影响患者的择医行为，收入水平的高低决定着

所选择医生的质量的高低，因此医患互动在此过程中

也会有所差别。

2.1.2 维权过度

随着社会文化水平的提高和资讯传播的发达，以

及相关医疗保障法律法规的出台，患者对隐私权、知

情同意权的维权意识被强化，对医生不再被动地言听

计从，而是希望主动的参与到诊疗过程中，获取有关

治疗方法、服从药物及手术风险的相关信息。

2.1.3 上网经验

互联网的发展，为患者获取信息提供了便捷，患

者获取信息的渠道、患者在身体不舒服时主动从网络上

获取医疗健康信息的意识与行为，将导致患者参与医疗

过程的程度的提升。如果患者具有丰富的网上获取高质

量医疗信息的经验，那么患者在就诊过程中便能很顺利

的与医生完成沟通过程，从而增进了医患互动。

2.2 医生方面

2.2.1 专业等级

医生因具有专业医疗知识，从而在医患互动中掌

握权利。但是医生的专业等级也会使患者具有选择权

利。医生处于何种级别将会影响患者对医生的医疗水

平的定位，从而造成医生的感知不公平，进而影响医

患互动。

2.2.2 医疗服务

医疗服务包括医疗质量和服务规范。对于医疗质

量，一些医院规章制度执行不严谨造成医疗差错或是

医疗事故。在服务规范方面，如过度医疗（滥开检查单、

大处方等），除此之外，医生与患者对于专业知识的

认知差异，导致医生不与患者沟通，责任心差，进而

影响医患互动。

2.2.3 医德医风

受到市场经济等其他因素的影响，少数医生出现

了医德医风不正，进行收取红包、拿回扣、开价格高

的药物、过度医疗等违反职业道德的行为，从中谋取

经济利益，甚至有些患者产生不给医生塞红包就不给

认真治疗的心理，种种因素造成医患之间的矛盾加深，

阻碍医患互动。

2.2.4 风险与压力

医疗服务行业属于高风险行业，虽然医疗技术日

益更新，先进的医疗设备得以应用，但即使医疗人员

竭尽全力，也很难保证医疗活动万无一失。医生每日

门诊接待量之大，高强度的工作压力无形中导致出错

率致使医患互动有效性降低。

2.2.5 媒体的舆论监督

媒体一般站在患者角度，出于同情，缺少对医务

人员的理解，部分报道片面的指责医护人员，致使医

患处于敌对两端，引起公众对医院信誉的质疑。

2.3 心理层面

2.3.1 沟通

医务人员沟通意识薄弱，态度不够积极。一些医

务人员忽视了与患者的沟通和交流，不在乎患者的心

理感受，造成患者的误解。由于存在医疗专业知识的

认知差异，再加上沟通不畅，患者对诊疗效果期望过

高，从而造成医患冲突。

2.3.2 维权渠道

一旦发生紧张的医患关系，患者投诉无门，或是

诉讼无果，加上患者本身处于弱势方，对医疗差错或

是事故无法断定，导致各类“杀医”、“辱医”、“医

闹”现象频频发生，进而影响医患互动。

2.4 在线信息

互联网中的医疗信息分布在不同的网站之中，

有些信息是经过医疗专家鉴定后发布在专业医疗网站

上，而有些信息来源不明，身为患者无法鉴别这些信

息的质量与真实性，一旦对这些未知来源信息利用，

可能会造成恶果。患者将从网络上获取的信息带给医

生，一旦医生的建议与获取的信息不符，必会造成患

者对医生的不信任。医生也会因为这些信息而感到厌

烦，从而阻碍了医患之间的沟通交流，进而导致医患

互动不畅的出现。

3 增进医患互动的对策

3.1 借力互联网提高沟通能力

患者要积极利用互联网医疗，获取医疗健康信息，

以解决就医时因医生的时间压力导致的沟通时间过少的

问题。患者可根据自己获取的医疗健康信息在就医时与

医生做分享，在医生做出诊断时，患者要明确的表达自
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己的想法，也就是说，在整个沟通过程中，患者要表现

出积极和自信的一面，让患者和医生处于同等地位。

3.2 完善患者的就医环境

在互联网环境下，患者要提高信息查询和信息鉴

别的能力，积极参加医学讲座和培训。正确引导患者

在专业医疗网站上进行咨询，患者线下就诊时主动与

医生分享自己获得的医疗信息。患者可在专业医疗网

站上预约挂号，以节省在医院的排队时间。为保证患

者所获取医疗信息的真实性，相关部门要加强医疗网

站的监管，打击散布虚假医疗信息的行为，严惩非法

发布医疗广告的行为，加大对互联网医疗网站信息发

布的审核力度，以向患者提供安全的医疗信息。

3.3 合理表达患者的就医情绪

一旦出现医患互动无法进行的状态，患者应该理

性对待，可以通过各种合法渠道进行反映，例如通过

法律途径解决问题，不要盲目冲动，更不要肆意攻击

医护人员。鉴于网络传播性较强的特点，患者若在网

络上宣泄情绪，应该保证情况的真实性，不要恶言相向。

3.4 拓宽患者信息渠道

患者在就到医院就诊前，会通过互联网获取疾病

相关信息，以补充自身的医疗知识，从而可以预设医

疗风险和医疗诊断结果。借助互联网学习到的医疗知

识，能够使患者更加站在医生的角度去对待疾病，也

更加理解医生。这种患者的出现可以缓解医疗纠纷的

发生，能够推动医患命运共同体的建立。医院可以通

过多元化互联网渠道，分享医学信息，打破信息壁垒。

3.5 构筑互联网医疗信息安全屏障

医疗信息的泄露会成为医患互动恶化的导火索，

构筑互联网医疗信息安全屏障是非常必要且重要的。

由于互联网的虚拟性，相比线下，医疗数据的泄露风

险大大增加。要不断完善互联网医疗信息安全措施，

多维度、全方位构建互联网医疗信息安全屏障，对医

生资质、用药的合理性、患者隐私保护等内容进行监

管，以患者为中心，切实保障患者网络就医权利。

4 结语

互联网医疗环境下，医患互动不断加强，出现了

新的特点。本文通过总结国内外对医患互动的研究现

状，探索了互联网医疗环境下我国医患互动的影响因

素。由于人力、物力的局限性，本研究存在不足：本

文只是基于患者的角度去研究医患互动，代表性可能

不够；互联网医疗对医患互动的影响复杂，本研究涉

及到的影响因素可能不够全面；本研究站在患者的角

度，提出建立医患命运共同体的建议。
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图 1 医患互动影响因素
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