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在线医疗指运用无线移动通信技术提供医疗健

康服务[1]袁它不仅能提高医疗服务效率袁而且能极大

降低医疗成本[2]遥 近年来袁在线医疗用户规模不断增

长袁2015 年在线医疗行业用户规模为 1.5 亿人曰2021
年用户规模增长达到了 7.1 亿人[3]袁数据背后反映出

在线医疗应用范围广泛遥 在线医疗作为传统医疗的

补充袁对当前优化医疗及相关服务具有重要的意

义袁而网络口碑作为用户决策行为的参考袁在用户

使用意愿方面提供了真实的范例遥 网络评论是指信

息交换双方通过互联网交流产品或服务的过程[4]遥网
络医疗口碑作为在线医疗获取信息尧判断用户选择

偏好的重要参考袁对用户决策发挥着重要作用[5]遥 目

前袁在线医疗研究多集中于不同群体尧年龄尧地域袁而
鲜有研究从网络口碑角度分析在线医疗用户的使用

本文引用: 王丹丹, 王 辉. 在线医疗用户使用意愿影响因素分析[J]. 湖南中医药大学学报, 2025, 45(6): 1143-1148.
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意愿遥 对此袁以网络口碑为切入点袁研究在线医疗用

户使用意愿的影响因素袁探讨在线医疗用户对平台

使用意愿的影响路径遥
1 研究对象与方法

1.1 研究对象

采用便利取样法遥为了确保资料的准确和科学袁
在发放正式问卷之前袁在郑州尧陕西不同区域分别发

放 50 份问卷进行预调研遥 问卷的题目特别设立是

否使用过在线医疗等相关服务袁以筛选出符合既定

研究的对象遥 回收问卷并进行问卷修订袁并保证被

试群体符合本文预设目标遥 2024 年 2要4 月袁在北

京尧石家庄尧沈阳尧南京尧武汉尧长沙尧成都尧重庆尧兰州

9 个城市发放 500 份正式问卷遥 通过匿名方式收集

信息袁剔除因各种原因未填写的无效数据袁回收有效

问卷 423 份袁有效率为 86%遥
1.2 研究方法

通过查阅大量文献袁利用成熟量表收集调查数

据袁编制用户对在线医疗的使用意愿调查问卷袁正式

问卷包括个人基本信息渊性别尧年龄尧受教育程度等冤
以及 18 个测量问项袁 采用李克特量 5 级表袁1=非常

不同意袁2=不同意袁3=不确定袁4=同意袁5=非常同意袁
问卷量表分别参照 FILIERI[6]尧CHIU [7]学者的成熟

量表袁结合研究主题进行适当修改遥
1.3 统计学方法

采用 SPSS 27.0 建立数据库袁进行统计分析尧信
度与效度检验尧线性回归分析遥 利用 AMOS 23.0进行

探索性因子分析遥 P<0.05 表示差异具有统计学意义遥
2 理论基础与模型构建

2.1 理论基础

2.1.1 SOR模型 刺激-机体-反应模型渊stimulus-or鄄
ganism-response, SOR冤源于心理学袁主要用来解释

外部环境刺激对个体行为反应产生的影响[8]遥 SOR
模型广泛用于用户心理和信息行为方面的研究遥 因

此袁将其作为研究在线医疗用户参与行为的模型

基础遥
2.1.2 信号传递理论 信号传递理论由学者SPENCE[9]

提出袁现已形成一个包含信号发送方尧信号接收方尧
反馈和信号环境的完备理论框架遥 作为经典理论袁

信号传递理论已成功应用于医疗信息行为领域袁现
将这一理论应用于本研究中遥 信号传递理论包括

评论内容信号尧评论者信号尧反馈信号袁分别将在

线医疗评论可信度归入评论内容信号尧在线医疗

信息披露归入评论者信号尧在线医疗评论回应归入

反馈信号遥
2.2 模型构建

2.2.1 评论可信度 在线医疗评论可信度是评价者

对评价对象所提供的信息以及评价主体的认识遥 何

有世等[10]研究发现袁评论的可信度对评论有用性有

一定的影响袁用户在评价时更愿意参考高可信度的

评价遥 例如袁当专家在在线平台发表了积极的评论袁
那么用户会产生高预期袁 从而影响其他用户的使用

意愿遥 DAVIS 等[11]指出感知有用性是指潜在使用者

使用特定的应用系统时袁会提升工作表现遥 如今袁评
论有用性已被广泛应于用户评估产品和服务质量的

范畴遥 所以袁本文假设院
H1a院在线医疗评论可信度正向影响在线医疗

评论有用性曰
H1b院在线医疗评论可信度正向影响在线医疗

用户使用意愿遥
2.2.2 信息披露 用户评论者提供的个人资讯袁会
影响到其他用户对商品或服务的认知袁在线医疗用

户评论的信息披露也不例外遥 FORMAN 等[12]研究了

用户的信息披露与评论有用性袁认为评论者将个

人的姓名尧关注类型等资料公布到网站上袁可以增

加浏览量遥 卓四清等[13]则认为袁评论者的信息披露对

于评论有用性有正面影响遥 因此袁本研究假设院
H2院在线医疗信息披露正向影响在线医疗评论

有用性遥
2.2.3 与反馈有关的信号 在线医疗评论用户会对

评论回应做出反馈袁江晓东[14]对在线购买评论进行

研究遥 结果表明袁用户对网络购物的评论回应越多袁
感知的有用性就越强遥吴江等咱15暂发现袁评论互动频率

越高袁用户对评论的关注程度越高袁与参与者互动的

概率就越大袁对其他用户也具有较高的参考价值遥
在线医疗背景下袁在线医疗评论的出现也涉及其他

用户的参考遥 因此袁提出假设院
H3院在线医疗评论回应正向影响在线医疗评论
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有用性遥
2.2.4 在线医疗评论有用性和在线医疗用户使用

意愿 通过发现袁当用户能够感知到在线医疗评论

有用时袁会更愿意使用网络评论袁即在线医疗评论

有用性会影响用户对在线医疗的使用意愿遥 所以袁
本研究假设院

H4院在线医疗评论有用性正向影响在线医疗用

户使用意愿遥
在此基础上袁本研究将 SOR 模型和信号传递理

论相结合袁建立在线医疗用户使用意愿的研究模型遥
模型将评论内容信号尧评论者信号尧反馈信号作为

刺激因素袁在线医疗评论有用性作为机体因素袁在
线医疗用户使用意愿作为反应因素袁模型如图 1所示遥

3 结果

3.1 调查对象基本情况

问卷调查共 423人袁其中袁男性 221人袁占52.25%袁
女性 202 人袁占 47.75%曰23 岁以下 136 人袁占32.15%袁
24~39岁134人袁占 31.68%袁40~65岁 153人袁占36.17%曰
在受教育程度方面袁高中以下 122 人袁占 28.84%袁大
学渊本尧专冤290 人袁占 68.56%袁硕士及以上 11 人袁占
2.60%遥
3.2 在线医疗用户使用现状

被调查对象在了解途径方面袁其中了解途径依

次为医院的海报等媒体宣传尧手机和互联网等新媒

体推送尧广播介绍等方式曰用户使用领域较多的在线

医疗服务分别是疾病咨询尧健康教育尧预约挂号等遥
详见表 1遥

4 实证研究

4.1 信效度检验

信度检验将 Cronbach's 倩 系数作为信度检验标

准袁Cronbach's 倩 系数越接近 1 则表示量表内部一

致性越高遥 介于 0.80~0.90 之间为信度非常好曰介于

0.70~0.80 之间信度较好曰若小于 0.60 则信度不佳遥
运用 SPSS 27.0 分析各变量的信度袁结果显示量表

各部分信度均在 0.80 以上袁问卷整体信度大于

0.70袁表明量表信度较好遥
效度分析采用 KMO 值和 Bartlett 球形度检验遥

通常情况下 KMO 值大于 0.90 时袁效度非常适合做

因子分析曰当 KMO 值介于 0.70~0.90 之间时袁比较

适合做因子分析袁相应的 Bartlett 球形检验 P<0.00袁
因此袁结果值适合做探索性因子分析遥 详见表 2遥

在探索性因子分析中袁各部分旋转后因子荷载

如表 3 所示遥量表旋转后共提取 5 个解释因子袁
量表总累计方差解释率为 77.55%袁具有较好的结构

效度遥
4.2 模型检验

在此基础上袁利用 AMOS 23.0 对该模型进行分

析遥 拟合的结果见表 4袁各项拟合指数较好遥
4.3 路径分析

潜变量关系及其标准化的估计值尧T 值和各结

果如表 5 所示袁路径系数在置信区间 琢=0.001 的水平

上显著遥 实际得到的模型及路径系数袁如图 2所示遥

图 1 研究模型

Fig.1 Research model

表 1 在线医疗用户使用情况

Table 1 The questionaire on online medical users
项目

了解途径

使用服务领域

题项

医院的海报等媒体宣传

手机尧互联网等新媒体推送

广播介绍

电视广告新闻宣传

熟人介绍

医生告知

其他

疾病咨询

健康教育

预约挂号

医疗信息查询

电子健康档案

远程会诊尧治疗和康复

电子处方

其他

数量/人
280
229
213
199
160
140
32

239
238
232
199
197
179
151
53

占比/%
66.19
54.14
50.35
47.04
37.83
33.10
7.57
56.50
56.26
54.85
47.04
46.57
42.32
35.70
12.53
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表 5 路径系数

Table 5 Variable measurement
假设

H1a
H1b
H2
H3
H4

关系

RC寅ORU
RC寅UI
ID寅ORU
RC寅UI
ORU寅UI

标准化路径系数

0.073
0.102
0.149
0.123
0.240

SE
0.059
0.062
0.049
0.061
0.062

CR
1.247

-0.848
6.952
2.137
1.799

T 值

0.212
0.072
0.010
0.033
***

结论

不支持

不支持

支持

支持

支持

注院*** 表示在 0.001 水平上显著相关遥

表 3 模型测量指标

Table 3 Model measurement indicators
题项

RC1
RC2
RC3
ID1
ID2
ID3
CR1
CR2
CR3
ORU1
ORU2
ORU3
UI1
UI2
UI3

因子 1
0.12
0.11
0.13
0.16
0.16
0.15
0.12
0.12
0.13
0.11
0.13
0.15
0.13
0.13
0.15

因子 2
0.16
0.17
0.11
0.02
0.04

-0.01
0.23
0.22
0.24

-0.14
-0.16
-0.15
-0.23
-0.21
-0.22

因子 3
-0.15
-0.14
-0.16
-0.19
-0.20
-0.21
0.20
0.21
0.20
0.26
0.22
0.23

-0.07
-0.05
-0.06

因子 4
0.28
0.30
0.30

-0.28
-0.28
-0.29
-0.06
-0.07
-0.05
0.02
0.02
0.04
0.08
0.12
0.10

因子 5
-0.08
-0.15
-0.12
-0.08
-0.08
-0.11
0.20
0.20
0.15

-0.01
-0.01
-0.01
0.29
0.26
0.27

方差解释率

15.96%

15.74%

15.55%

15.42%

14.90%

累计方差解释率

15.96%

31.68%

47.23%

62.65%

77.55%

表 4 模型拟合指标

Table 4 Model fit indicators
适配指标

字2

字2/df
GFI
AGFI

RSMEA
NNFI
IFI
CFI

推荐值

越小越好

约3
跃0.9
跃0.8
约0.08
跃0.9
跃0.9
跃0.9

拟合值

130.387
1.590
0.960
0.941
0.037
0.957
0.983
0.983

表 2 信度与效度检验

Table 2 Reliability and validity test
变量

RC

ID

CR

ORU

UI

总体量表

测量指标

评论者可信时袁他的评论也是可信的

当评论者的资料可靠时袁他的评论也是可靠的

不可信的评论者会让我觉得他的评论不真实

我会在平台或医生要求时披露个人健康信息

我打算使用平台根据我的自身健康信息提供个性化服务

如果个人信息有助于保持健康袁我会向平台主动披露个人健康信息

评论回应越多袁表明评论有价值

评论回应越多袁表明用户对评论越感兴趣

评论回应越多袁表明用户关注率高

当在线医疗评论能够让我熟悉某个平台时袁我会认为在线医疗评论是有用的

当在线医疗评论能够反映服务质量时袁我会认为在线医疗评论是有用的

当在线医疗评论能促使我使用某平台时袁我会认为在线医疗评论是有用的

在线医疗评论会影响我最终选择哪个平台

我愿意通过在线医疗评论选择在哪个平台

我更愿意选择有在线医疗评论的平台

琢 系数

0.824

0.871

0.858

0.846

0.850

0.850

KMO 值

0.716

0.741

0.734

0.725

0.715

0.726
注院RC.评论可信度曰ID.信息披露曰CR.评论回应曰ORU.在线评论有用性曰UI.使用意愿遥
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4.4 回归分析

当多变量共线时袁用逐步回归的方法进行分析遥
通过对独立变量的筛选与剔除袁可以减少共线性效

应的影响遥 利用多元回归分析袁得到各参数的回归

结果袁详见表 6要7遥
采用逐步回归法后的模型 R 值稍差袁R2 为0.062袁

调整后的 R2 为 0.049袁数值小于 1袁且 F值为 4.614袁
F检验显著性小于 0.05袁通过显著性检验遥在线医疗

评论可信度 P值不显著袁应从回归模型中剔除袁由此袁
得到新的回归模型公式袁如式渊1冤所示遥

模型方程院Y=1.259+0.231X1+0.126X2 渊1冤
由多元回归模型可以看出袁在影响在线医疗使

用意愿的因素中袁在线医疗信息披露尧在线医疗评论

回应为主要因素遥 当其他变量相同时袁每增加 1 个

单位袁在线医疗用户的使用意愿便增加 1.259 个单

位曰在线医疗信息披露每增加 1 个单位袁在线医疗

用户的使用意愿便增加0.231 个单位曰在线医疗评

论回应每提高 1 个单位袁在线医疗用户的使用意愿

便增加 0.126 个单位遥
5 讨论

在线医疗评论可信度对在线医疗评论有用性

没有显著作用渊P=0.212冤袁假设 H1a 被否定袁表明在

线医疗平台评论可信度对在线医疗评论有用性不

产生影响曰在线医疗评论可信度对在线医疗用户的

使用意愿没有明显影响渊P=0.072冤袁与假设 H1b 结

论相反遥 造成这一结论的原因院尽管用户会根据在

线医疗平台的评论搜集信息袁但是在线医疗用户的

使用意愿也会受到其他因素的影响袁而在线医疗评

论可信度在所有因素中所占的比重较低袁呈现出非

显著性遥
在线医疗信息披露对在线医疗评论有用性有

显著影响渊P=0.010冤袁假设 H2 成立遥同样袁在线医疗

评论有用性和在线医疗用户的使用倾向也表明袁随
着在线医疗平台披露的信息增多袁用户所感知到的

评论有用性就会越强遥 因此袁当用户就医披露的信

息真实袁其他用户感知到的有用性越高遥
在线医疗评论回应对在线医疗评论的有用性

影响显著渊P=0.033冤袁假设 H3 成立袁表明在线医疗

评论回应会显著影响在线医疗评论有用性遥得出在

线医疗平台评论回应越多袁用户所感知到的评论有

用性就越强遥因此袁当用户回应他人的评论袁其他用

户感知到的有用性越高遥
在线医疗评论有用性对在线医疗用户使用意

愿影响显著渊P=0.001冤袁因此袁假设 H4 正确袁在线医

疗评论有用性对在线医疗用户使用意愿具有积极

表 7 回归模型

Table 7 Regression model

渊常量冤
RC
ID
CR

非标准化系数

注 标准错误

标准化系数

茁 t 值 显著性
共线性统计

容忍度 VIF
1.259
0.009
0.231
0.126

0.258
0.053
0.057
0.059

0.008
0.199
0.105

4.872
0.172
4.083
2.141

0.000
0.864
0.000
0.033

0.937
0.947
0.944

1.028
1.056
1.060

模型

表 6 参数检验

Table 6 Parameter test
R

0.062a
调整后的 R 平方

0.049
标准估算的错误

0.862
DW
1.964

F
4.614

显著性

0.000b

注院a.因变量院在线医疗用户使用意愿曰b.预测变量院渊常量冤袁评论

可信度袁信息披露袁评论回应遥

图 2 模型及标准化路径系数

Fig.2 Model and standardized path coefficients
注院*** 表示 P<0.001遥
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的作用遥 与传统的就医途径相比袁在线医疗平台的

用户感知到了评论有用袁更愿意选择在线医疗遥
6 总结

调查发现袁以主观感知为基础的信息披露正向

影响用户使用意愿遥 首先袁在线医疗平台应确保用

户能够同步浏览往期个人使用信息遥 其次袁平台应

将专家评论置顶尧公开评论者相关内容袁清晰展现专

家的专业知识和用户的选择偏好袁增加在线医疗用

户判断的可信度袁为其他潜在用户提供更多的选择遥
在线医疗评论作为潜在用户参考的窗口袁可以

协调医疗资源袁改善医患关系袁对用户使用意愿产生

积极的影响遥 第一袁加强平台宣传袁提高在线医疗平

台的知晓率袁进一步实现平台的可持续发展遥 第二袁
平台通过使用在线医疗评论筛选功能袁精准推送信

息袁满足用户需求袁营造良好的在线医疗就医环境遥
研究结果表明袁在线医疗感知有用性对在线医

疗平台的使用有显著正向影响袁表明用户对在线医

疗平台有用性的认知程度越高袁则用户在线医疗平

台的使用意愿就越高遥 另外袁第三方平台要保证在

线评论的真伪袁确保在线医疗评论的真实性袁能够为

潜在用户提供参考依据遥
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