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上海市某专科医院互联网医院运营实践与思考*

陈琼洲，叶卿云，黄皛梦，王晨颖，丁晓璟，史晓诞，谢诗蓉

（复旦大学附属眼耳鼻喉科医院，上海市 200031）
【摘要】 伴随国家政策的支持与社会发展，公立医院互联网医院逐渐成为医疗领域发展的重要组成部分，但近几年互联

网医院出现了同质化竞争严重等问题，随着新冠肺炎疫情的结束，互联网医院必将有着新的发展方向，本文通过分析介绍某三
甲专科医院互联网运营发展策略及运营实践，寻找互联网医院的重点建设特色，探讨了医疗机构在互联网医疗服务中运营方
式并提出建议，以期为其他医疗机构提供借鉴和参考。
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近年来，中央与地方政府不断加强完善互联网医

疗的相关政策与法规，加之 2020 年至 2022 年常态化疫

情防控形势，助推了中国互联网医院的发展。截至

2022 年 6 月，全国已经审批设置 1 700 余家互联网医

院［1］。在促进医院转型升级、优化医疗资源配置、改善

患者就医体验、拓展医院服务半径等方面，互联网医院

发挥着越来越重要的作用。

但与实体医院相比，各家互联网医院无疑还处在

初创期。医生积极性不高、运营服务动力不足［2］，阻碍

了我国互联网医院的长远发展。复旦大学附属眼耳鼻

喉科医院互联网医院依托线下实体医院开展线上诊疗

业务，截至 2022 年 12 月底，累计开展 31.9 万例（不包括

核酸检测）线上咨询服务，向患者提供线上复诊、慢病

续方、开具检验检查以及术后复诊等服务。本文将探

讨复旦大学附属眼耳鼻喉科医院互联网医院在 2020

年至 2022 年运行情况，总结探讨专科公立医院互联网

医院建设、运营经验，以期对后疫情时代下“互联网医

院”发展路径提供借鉴。

1　互联网医院发展现状

1. 1　公立医院成为互联网医院建设主体

2018 年，互联网诊疗监管政策相继出台，其中《关

于促进“互联网+医疗健康”发展的意见》明确允许依

托医疗机构发展互联网医院以及支持医疗机构在线开

展部分常见病、慢性病复诊，之后国家卫生健康委发布

的 3 个文件区分互联网医院与远程诊疗的定义，明确

互联网诊疗的服务范围、机构和人员的要求，同时在法

律责任等方面进行规定，为公立医院建设互联网医院

奠定政策基础。2020 年，在常态化疫情防控需求催发

下，各地纷纷建立以实体医院为主体的互联网医院，公

立医院成为互联网医院建设主力军［3］。据上海市卫生

健康委的数据显示，截至 2022 年 12 月，上海市共有

114 所公立医院互联网医院［4］。

1. 2　运营能力参差不齐，同质化竞争严重

相较于互联网医院建设增长趋势，目前各家互联

网医院的运营管理能力参差不齐，不能满足其发展需

求，面临“建而不用”［5］，不能将之应用于诊前、诊中、诊

后的全流程的智慧就医过程。2020 年全年互联网医

院的日均门诊量 55 人次，第三方平台的日均门诊量也

只有 400 人次左右，这与线下门诊量相比，投入、产出

不成比例［5］。同质化竞争严重［6］，线上、线下医疗服务

不能相互融合，一体化发展。

1. 3　全国层面的互联网医院异地结算尚未实现

目前，全国范围内医保线上脱卡结算尚未施行，因

此 外 地 医 保 患 者 无 法 通 过 互 联 网 医 院 进 行 异 地 结

算［7］，导致外地医保患者无法通过互联网医院进行复

诊，不利于充分发挥互联网医院的普惠性、便捷性。

2　互联网医院运营策略

互联网医院始终具有一个运营的概念，需要持续

投入和运营，从而获得高的关注度、使用量以及业务活

跃。目前各大公立医院互联网医院发展过程中遇到的

最大难题是如何将医生和患者引导到互联网医院，形

成新的使用习惯，这需要不断进行用户教育，以及持续

优化和创新服务内容。

2. 1　医院整体运营：全员参与，点面结合，力争

上游

互联网医院绝不仅仅是一个科室、一个部门的概

念，除了没有住院，它就是一家网上医院。线下有的功

能、流程、规范，互联网医院都必须具备，同时还必须衔

◁医院经营▷
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接好线下住院、检验检查等。所以只有动员所有科室、

所有医务人员共同参与，才能真正办好互联网医院。

2. 1. 1　从上到下全员参与。院领导负责互联网医院

运行的顶层设计和政策制定，包括运行模式、绩效考核

等。互联网医院办公室实时跟踪运营状态，并不断根

据数据分析调整运营策略。互联网医院上的许多功能

与实体医院的各个岗位都有对应关系，号召全体医务

人员参与进来，共同完善改进互联网医院的流程和服

务，并积极推广互联网医院。

2. 1. 2　增加互联网医院“曝光率”与“知名度”。利用

每月例会、科主任例会及各类会议契机，展现互联网医

院运营情况、新增功能以及在上海市申康医院发展中

心累积值排名，增加科室及医生对于互联网医院的关

注及荣誉感。

2. 1. 3　推广医院、科室以及医生的品牌形象。通过举

办线上直播讲座、录制科普小视频、发布科普文章、推

广医生的学术成果等方式，提升医院及科室医生的知

名度和影响力，让更多的患者认识和了解医院以及科

室医生，吸引患者线上咨询。以医院的优质医疗资源

作为互联网医院业务对患者群体吸引力提升的关键保

障，通过专家团队、医生名片等特色应用实现互联网医

院在线复诊业务的快速自我增长。

2. 2　医生运营：切实服务医生，提高医生主体参与

的积极性

2. 2. 1　合理分配医生出诊排班计划。基于医患双方

线上业务的历史数据，通过时间序列分析，充分考虑到

医患双方的波动性，依据预测数据阈值对医生短期接

诊的容量与能力进行评估，合理分配医生线上线下的

出诊排班计划，既保障医生的积极性，又不能过度加重

医生负担。

2. 2. 2　持续优化互联网医院系统功能和业务流程。

使其更加贴近医生的接诊习惯，降低技术适应难度，体

现接诊便捷度、不受地域限制，确保医生能快速融入线

上医疗服务新场景。

2. 2. 3　试点医生与线上患者的实践总结分享。利用

院内 OA、医生群等途径分享医生实践总结，并将常见

线上回复形成互联网医院医生使用 SOP，推动线上医

疗服务的覆盖进程。同时积极分享患者互联网最佳使

用体验，提升同类患者的参与意愿。并以此推动互联

网医院的服务内容、服务人群不断拓展和延伸。

2. 3　患者运营：患者互联网就医习惯培养是互联

网医院初期运营的关键因素

互联网医院开启了全新数字化运营模式，但是，患

者的知晓度、接受度、信任度需要持续培养，才会最终

形成互联网诊疗行为。

2. 3. 1　用户画像筛选。通过科室医生和后台数据分

析，快速筛选定位出功能上线后的第一批潜在的患者。

并通过定向告知患者以及辅助使用，促进他们使用服

务，帮助医院快速磨合业务。

2. 3. 2　针对性消息推送。通过院内患者数据分析筛

选出配药需求较大的患者，进行精准消息、微信模板消

息推送，触达真正有就医需求的患者，使其能选择互联

网医院复诊配药或便捷配药流程。

2. 3. 3　精准物料投放与数据分析。线下物料铺设与

推广，强化患者操作引导，并对物料进行埋点，实时监

控物料数据，找出最合适的物料样式与点位进行投放。

2. 3. 4　医院自媒体推文定期推送。通过医院自媒体

账号，定期推送互联网医院相关消息［8］，例如功能迭

代、门诊安排、互联网义诊、专科疾病日等内容，不断强

化患者接受数字便捷的理念，提高互联网医院使用率。

3　应用效果

3. 1　在线服务使用人数持续增长

互联网医院的创新让患者在院内外、诊前、诊中、

诊后均可获得数字化及智能化的就医服务。随着线上

线下一体化场景的落地，越来越多的患者因此受益，在

线服务使用人数持续增长。如表 1 所示，复旦大学附

属眼耳鼻喉科医院互联网医院 2020—2022 年共完成

接诊 319 905 人次，线上就诊人数年均复合增长率达到

396.94%。

3. 2　患者在线复诊率达到18%
得益于互联网医院，医生可以更加灵活地利用碎

片化时间完成线上复诊患者的接诊，使得线下就诊人

群得以优化［9］，且通过线上线下全流程一体化建设，诊

前、诊中、诊后数字医院场景不断创新迭代，患者在线

复诊率也不断攀升，2022 年达到 18%，线上线下患者

分流体系初见成效。

3. 3　诊疗模式不断创新

互联网医院功能方面，陆续开通结算服务，包括自

费、成人医保、儿保、大病医保以及“跨院复诊服务”等。

参照线下门诊类别，开设线上普通诊疗、专科诊疗、专

家诊疗、特需诊疗、教授团队、人气医生等。延长服务

时间，利用互联网医院采取全年无休、“白+黑”模式，

让患者在任何时间都能在互联网医院上找到医生。

特色诊疗流程方面，开通互联网专病门诊，依据咨

表 1　复旦大学附属眼耳鼻喉科医院互联网医院

2020—2022 年线上运行概况

年份

2020
2021
2022

就诊量（人次）

7 879
117 452
194 574

处方量（人次）

6 522
97 169

182 789

复诊率（%）

5
10
18
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询数据统计，开设患者需求高的线上就医直通车（专病

门诊），如 IIC 眼内注射中心直通车、扁桃体腺样体直

通车、眩晕直通车等，完成精准对接。开通特色咨询服

务——“院长 365 咨询”，2022 全年完成咨询 10 967 人

次，针对有困难的患者如肿瘤、手术及疑难病症安排进

行限期手术、紧急手术 400 余例。针对院前慢病配药，

医院开创院前慢病配药三部曲，利用无接触诊疗概念、

智慧定位导航、实名制认证与互联网医院、药品配送、院

外取药专窗等项目联动，开创快速配药、线上就诊以及

无接触配药等服务，打通患者便捷配药“最后一公里”。

4　基于互联网医院运营模式建议

4. 1　强化互联网运营管理能力及服务意识

推动互联网医院规范化运营管理，推动患者线上

的拉新、激活、留存、转化，强化互联网医院服务意识，

增强运营管理能力，最终提高互联网医院关注热度以

及使用率。第一，健全互联网医院组织架构，包括成立

互联网医院运营领导小组及运营小组，完善各项规章

制度［10］，整合业务资源，培养、引进“医疗+互联网”综

合管理型人才。第二，依据医院、医生、患者、家属等多

方需求，打破传统被动服务模式，主动满足个性化需

求，打造线上特色项目，同时持续优化、改进。第三，通

过各种宣传渠道普及互联网医疗，选择与专业运营机

构开展合作，提高患者对线上全流程就诊的认知。

4. 2　优化互联网医院的顶层设计及配套措施

完善互联网医院顶层设计及配套管理制度机制，

包括完善线上收费及医生绩效激励评价制度［11］，加速

医保脱卡结算在全国范围内落地，建立有效的管理和

服务机制，明确医疗监管、信息安全保障的责任主体和

归属［12］，根据市场情况适时适当调整互联网医院价

格，推进互联网云药房发展，完善互联网医院药品的供

应及配送体系，延伸顶级医院医疗资源的服务范围

半径［13］。

4. 3　探索差异化竞争，明确互联网医院建设宗旨

建议找准互联网医院建设切入点及重点，结合医

院自身实际情况、医院的战略方向及医院所在区域的

功能定位有所侧重。一方面，重点放在线上线下融合

一体化，实现疾病周期全过程管理，提升患者就医体

验；另一方面，找准患者医生切入点和需求点。同时，

为避免同质化竞争，建议各医院根据自身规模和特色

开展互联网医院的医疗服务模式。针对三级及以上大

型医院，建议进一步立足推动优质医疗资源下沉和分

级诊疗的目标定位，加强患者诊疗流程的优化和线上

线下一体化管理；而基层医院的互联网医院建设重点，

应该面向慢性病管理以及家庭医生的互联网诊疗。

4. 4　建立互联网医院医疗服务能力及水平评级

结合国家医疗资源布局、医院学科的医疗服务水

平以及互联网医院的发展等情况，对全国互联网医院

医疗服务能力及水平进行等级测评，按学科设置国家

互联网医疗中心、区域互联网医疗中心和基层互联网

医院。根据等级测评结果对互联网医院复诊人群进行

细化，充分发挥区域中心的医疗辐射能力。

新冠疫情的爆发让人们意识到互联网医院建设的

重要性和必要性，但随着疫情逐渐消除和人们安全感

的增加，患者的线下就医行为可能会逐渐恢复到疫情

前的水平，对互联网医院的依赖程度也会降低，而面对

这种变化，互联网医院应发挥自身特点，不仅为患者带来

便捷就医渠道，而且要通过人工智能、大数据分析等技术

手段为患者提供更为精准、高效的医疗服务，进一步提升

互联网医院的应用价值和用户体验。
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