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进入 圆员世纪后袁人类空前规模地应用电子技术
服务于医疗领域袁尤其是互联网的普及使传统的医
疗模式发生根本性的变革咱员暂遥 医院网站是医院实行
对外交流和宣传的主要窗口袁是反映医院各项建设
成果的发布平台袁是整体反映医院和各科室形象的
主要媒体之一咱圆暂遥 面对飞速发展的网络科技以及随
之而来网络使用人数的激增袁国内外医院纷纷建立
了自己的网站遥 在中国袁随着互联网技术的发展和
中国网民人数的快速增加袁互联网已经成为信息传
播和知识扩散的主要载体遥 据中国互联网络信息中
心渊悦晕晕陨悦冤最新测算显示袁截至 圆园员员年 怨月袁中国
网民规模达到 源援怨苑亿袁互联网普及率为 猿苑援员豫咱猿暂遥有
源员援远豫的网络科普用户关注医学方面的科普知识咱源暂遥
随着互联网的快速推广及应用袁人们将越来越多地
从网上获取信息袁巨大的网络使用人数为医院网站
发展提供了巨大前景遥

一尧 研究对象与方法

鉴于医院网站建设发展水平一般与医院规模呈

正相关袁 为了较好地吸取可供借鉴并适合我国国情
的经验袁笔者通过医学导航渊澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援皂藻凿凿蚤则援糟灶 辕 冤
检索国内三甲医院及国外医院列表袁 在考虑了区
域尧规模尧声誉等因素后选取了国内及国外渊美国尧
加拿大尧英国尧澳大利亚尧新加坡尧日本冤各 员缘 家大
型医院网站袁 用百度和 郧燥燥早造藻 对样本医院网站进
行搜索袁浏览各家医院网站后对其患者服务功能信

息归类尧记录袁记述特色栏目袁点明国内外相同及不
同之处袁旨在为今后我国医院网站提供可借鉴的建
设方向遥 网站访问调查时间截止到 圆园员员 年 员园 月
圆园日遥

二尧 调查结果与分析

调查的 猿园家医院均建立门户网站渊医院名称及
网址见表 员尧圆冤袁建站率 员园园豫袁页面清晰大方尧版块
简单明朗袁域名简单易记袁便于查阅袁信息更新及时遥
其中哈佛大学附属麻省总医院还注册了 圆个网址袁
皆可迅速链接到该院网站遥

查询相关文献袁极少有对医院网站野患者服务功
能栏目冶的具体界定袁本研究做如下界定院广义上袁帮
助患者了解医院尧 对患者就医有帮助的栏目都是患
者服务功能栏目曰狭义上袁能提供患者最为关心尧最
感兴趣袁 符合患者实际需要的栏目为患者服务功能
栏目遥据笔者对南京市部分医院患者的调查袁患者对
医院网站中专家介绍尧收费标准尧疾病知识尧医患交
流等几项需求最多遥 本文就以这些栏目为切入点对
国内外大型医院网站患者服务功能建设现状进行描

述袁摆出实例袁为我国医院网站建设提供借鉴遥
渊一冤就医指南服务
员援 地理位置及交通
受调 猿园家医院皆在易查找位置列出此类信息袁

国内多以地图标出位置或文字描述公交路线袁 如南
京医科大学第一附属医院网站上的野医院位置冶细化

国内外部分大型医院网站“患者服务功能”现状分析

曹 茹袁王锦帆
渊南京医科大学医政学院袁江苏 南京 圆员园园圆怨冤

摘 要院通过搜索引擎查找世界 苑国 猿园家大型医院网站进行栏目统计袁为我国医院网站建设与
完善提供借鉴遥 在国家医改取得明显成效的形势下袁医院作为医疗卫生行业的中坚力量袁需要建立
高水平的网站袁满足互联网高速发展下日益增多的患者需求遥

关键词院大型医院曰医院网站曰患者服务曰医患沟通
中图分类号院 砸员怨苑援猿 文献标识码院 粤 文章编号院 1671鄄0479渊20员圆冤0圆原员园苑原园园源

收稿日期院圆园员圆原园圆原圆苑
作者简介院曹 茹渊员怨愿苑原 冤袁女袁江苏连云港人袁硕士在读袁研究方向为医院经营管理曰王锦帆渊员怨远园原 冤袁男袁浙江永康人袁教

授袁研究方向为医患沟通学遥
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国家

美国

美国

美国

美国

美国

加拿大

英国

英国

澳大利亚

新加坡

新加坡

日本

日本

日本

日本

表 员 世界 远国 员缘家大型医院网站建站情况

员
圆

猿
源
缘
远
苑
愿
怨
员园
员员
员圆
员猿
员源
员缘

医院名称

约翰霍普金斯大学附属医院

哈佛大学附属麻省总医院

芝加哥大学医疗中心

加利福尼亚大学旧金山医疗中心

杜克大学医疗中心

晕燥则贼澡 再燥则噪 郧藻灶藻则葬造 匀燥泽责蚤贼葬造
运蚤灶早爷泽 悦燥造造藻早藻 匀燥泽责蚤贼葬造
悦燥灶糟燥则凿 匀燥泽责蚤贼葬造
杂贼 粤灶凿则藻憎爷泽 匀燥泽责蚤贼葬造
杂蚤灶早葬责燥则藻 郧藻灶藻则葬造 匀燥泽责蚤贼葬造
晕葬贼蚤燥灶葬造 哉灶蚤增藻则泽蚤贼赠 匀燥泽责蚤贼葬造
东京医科大学医院

京都大学医学部附属医院

名古屋大学医学部附属医院

东京大学医学部附属医院

医院网址

澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援澡燥责噪蚤灶泽皂藻凿蚤糟蚤灶藻援燥则早
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援皂早澡援澡葬则增葬则凿援藻凿怎
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援皂葬泽泽早藻灶藻则葬造援燥则早
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援怎糟澡燥泽责蚤贼葬造泽援藻凿怎
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援怎糟泽枣澡藻葬造贼澡援燥则早
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援凿怎噪藻澡藻葬造贼澡援燥则早
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援灶赠早澡援燥灶援糟葬
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援噪糟澡援灶澡泽援怎噪
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援糟燥灶糟燥则凿澡燥泽责蚤贼葬造援燥则早
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援泽贼葬灶凿援燥则早援葬怎
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援泽早澡援糟燥皂援泽早
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援糟早澡援糟燥皂援泽早
澡贼贼责院 辕 辕 澡燥泽责蚤灶枣燥援贼燥噪赠燥鄄皂藻凿援葬糟援躁责
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援噪怎澡责援噪赠燥贼燥鄄怎援葬糟援躁责
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援皂藻凿援灶葬早燥赠葬鄄怎援葬糟援躁责
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援澡援怎鄄贼燥噪赠燥援葬糟援躁责

为野地址冶尧野交通冶尧野地理位置冶尧野院内分布冶袁详细直
观且实用曰国外医院网站有来访路线指导仪袁输入患
者出发地会显示出详细的交通线路指导图袁并附文
字袁还有长短期住宿安排尧建议尧预约电话及网站等
内容袁 美国约翰霍普金斯大学附属医院网站上的
野酝葬责泽 阅蚤则藻糟贼蚤燥灶泽冶有医院所在地巴尔的摩旅游指南袁
直接链接到该城市旅游网站渊澡贼贼责院 辕 辕 遭葬造贼蚤皂燥则藻援燥则早冤袁
提供多种人性化服务遥

圆援 门诊及住院
全部医院皆有此类信息袁国内医院多归类到野医

疗服务冶袁而国外多归类到野患者服务冶袁在为患者服
务的意识上更为明确遥 如四川大学华西医院网站上
的野医疗服务冶以清晰细致的几个小栏目列出所有信

息袁 加利福尼亚大学旧金山医疗中心网站上的野云燥则
孕葬贼蚤藻灶贼泽冶还提供了书店尧公园尧患者支持尧患者教育
等信息遥

猿援 医院尧科室尧专家情况
国内外医院都有相关文字尧图片介绍遥南京医科

大学第一附属医院临床及医技科室皆有网站袁 界面
大方简单但内容详细丰富遥 国外医院网站多介绍医
院服务理念尧医务人员及患者的权利与义务尧医院特
色服务尧重点专科尧医生介绍及环境袁英国 悦燥灶糟燥则凿
匀燥泽责蚤贼葬造 网站上的野云澡赠泽蚤糟蚤葬灶 云蚤灶凿藻则冶可以查看医生
信息袁提供电话尧传真等遥

源援 预约挂号
只有 猿 家受调医院没有预约挂号 袁 其余

表 圆 中国 怨地 员缘家大型医院网站建站情况

员
圆
猿
源
缘
远
苑
愿
怨
员园
员员
员圆
员猿
员源
员缘

地区

北京

北京

北京
上海

上海

上海

广东

广东

江苏

江苏

浙江

陕西

湖北

湖南

四川

医院名称

中国医学科学院北京协和医院

解放军总院渊猿园员医院冤
北京大学人民医院

复旦大学附属华山医院

上海交通大学附属瑞金医院

上海交通大学附属仁济医院

中山大学附属第一医院

广东省人民医院

南京大学医学院附属鼓楼医院

南京医科大学第一附属医院渊江苏省人民医院冤
浙江大学医学院附属第一医院

西京医院渊第四军医大学第一附属医院冤
华中科技大学同济医学院附属同济医院

中南大学湘雅医院

四川大学华西医院

医院网址

澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援责怎皂糟澡援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援猿园员澡燥泽责蚤贼葬造援糟燥皂援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援责噪怎责澡援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援澡怎葬泽澡葬灶援燥则早援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援则躁澡援糟燥皂援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援则藻灶躁蚤援糟燥皂
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援早扎泽怎皂泽援灶藻贼
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援藻缘源员猿援糟燥皂
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援灶躁早造赠赠援糟燥皂
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援躁泽责澡援灶藻贼
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援扎赠怨员援糟燥皂
澡贼贼责院 辕 辕 曾躁憎憎憎援枣皂皂怎援藻凿怎援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援贼躁澡援糟燥皂援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援曾蚤葬灶早赠葬援糟燥皂援糟灶
澡贼贼责院 辕 辕 憎憎憎援糟凿员圆园援糟燥皂

员园愿窑 窑



南京医科大学学报渊社会科学版冤
ACTA UNIVERSITATIS MEDICINALIS NANJING渊Social Science泽冤

南京医科大学学报渊社会科学版冤
ACTA UNIVERSITATIS MEDICINALIS NANJING渊Social Science泽冤

南京医科大学学报渊社会科学版冤
ACTA UNIVERSITATIS MEDICINALIS NANJING渊Social Science泽冤

第 圆期 总第 源怨期
20员圆年 源月

第 圆期 总第 源怨期
20员圆年 源月

第 圆期 总第 源怨期
20员圆年 源月

圆苑家医院的预约挂号信息有 愿猿援猿豫位于网站首页袁
如南京医科大学第一附属医院野门诊挂号冶以现场尧
电话尧短信尧网上挂号多种途径方便挂号袁患者可提
前安排就医计划减少候诊时间曰国外医院功能更详
实 袁 哈 佛 大 学 附 属 麻 省 总 医 院 网 站 上 的
野粤责责燥蚤灶贼皂藻灶贼泽 砸藻枣藻则则葬造泽冶不仅可预约医生袁还可选择
相关科室袁也有预约前后相关事项的详细说明及常
见问题解答遥

渊二冤信息查询与共享
随着互联网的日益普及袁越来越多的人们需要从

网上得到医疗信息和医疗方面的专业咨询遥信息时代
的今天袁医院网站在医院信息化建设中起到不可低估
的作用遥 只有当患者的查询需求得到合理满足袁医院
网站才能算是一个合格的医疗信息服务载体咱缘暂遥

员援 费用信息及结算
国内医院皆简单罗列价格政策文件或收费信息袁

不提供即时价格或缴纳住院费用等遥 国外医院提供网
上付费服务袁 约翰霍普金斯大学附属医院网站提供网
上付费服务袁 哈佛大学附属麻省总医院网站的患者及
家庭服务栏目提供账单及保险服务袁 英国 悦燥灶糟燥则凿
匀燥泽责蚤贼葬造网站提供医疗费电子邮件提示服务遥

圆援 药品尧检验检查结果查询及说明
调查中袁缘家国内医院提供用药咨询服务袁愿家

医院提供简单的检查检验结果查询袁北京大学人民
医院网站上的野求医问药冶列出疾病尧化验尧药物查询
等条块袁可查到相关详细信息袁协助患者搞清病情遥
杜克大学医疗中心网站上的野孕澡葬则皂葬糟蚤藻泽冶关注用药
安全及质量袁服务不同患者群体遥

猿援 方便链接与站内搜索
医院网站设计应体现以患者为中心的现代医学

模式袁要从患者的角度考虑袁通过引导性文字尧图形尧
链接或站内搜索等方式提供全面尧有效尧连续尧适用尧
方便的信息和服务袁医院网站操作要简便尧易用袁内
容分布合理袁符合浏览者的行为习惯袁便于浏览和快
速查找到想要的信息遥 据调查袁 有友情链接的为 怨
家袁有站内搜索的为 圆圆家袁大多数医院还是能够考
虑到网站使用的方便快捷性遥

渊三冤医患互动交流
医患互动类栏目提供了医患直接交流的平台袁

让患者切实感受医院服务的全面性袁不仅方便患者袁
还可听取患者意见袁改进工作遥 调查发现袁中日医院
多通过电话尧信箱尧在线咨询尧满意度调查等形式袁欧
美医院在 栽憎蚤贼贼藻则尧云葬糟藻遭燥燥噪尧再燥怎栽怎遭藻 等社交网络及
微博尧视频服务方面应用更多袁而满意度调查通常是
通过患者随访形式完成遥 国外医院网站还宣传患者

家属参加临床治疗尧康复计划袁设立信息专区袁只要
访问者留下地址或邮箱并填好需要信息的具体内

容袁一般医院会在一周之内邮寄给访问者袁既服务了
患者袁又有力地宣传了医院遥

渊四冤健康宣教
国内医院通过常识教育尧讲座尧咨询等形式发挥

健康教育功能袁咨询服务回复的质量不高袁用户在提
出问题后虽有答复袁一般都是给予野到医院的相关科
室进行检查确诊等建议冶遥

渊五冤志愿者服务与捐赠事宜
国内医院网站在志愿者服务活动方面少有体

现袁 而国外医院网站基本上皆有志愿者招募相关信
息袁 美国志愿者服务工作是以社会服务部承担具体
工作袁除了基本的患者服务外袁还要负责来访者接待
等工作袁极好地衔接了医疗与社会事务遥国内医院可
能由于体制等方面的原因袁没有捐赠事宜信息袁而国
外医院袁尤其是美国医院都有专门的栏目袁有意者可
以通过网站与医院董事会取得联系袁洽谈事宜遥

三尧建 议

受调医院网站患者服务功能建设水平均较高袁
在为患者服务功能上各有所长袁 归纳以下几点以供
借鉴遥

渊一冤贯彻为患者服务宗旨
医院只有给患者提供良好的服务才是对医院最

好的宣传袁 医院网站无论是在外观设计上还是内容
安排上袁都要从患者的角度进行策划袁充分体现野患
者至上冶的宗旨咱远暂遥 提供就医前尧中尧后所有信息袁还
可通过术后留言尧 即时语音视频等方式实现出院康
复尧诊疗效果随访工作袁把医院为患者服务的宗旨贯
穿到医院网站建设中遥

渊二冤 电子商务的深入应用
电子商务使医院加快了服务传递速度袁 为患者

节约了就医全过程的时间和费用袁 国家卫生机构日
益重视电子商务的建立遥浏览国外医院网站袁电子商
务应用形式多样袁按照蔡宏伟叶大型医院网站内容设
计曳咱苑暂中对医院网站发展阶段界定来看袁国内医院网
站已基本由信息阶段转化为交互阶段袁 今后应结合
卫生行业特点尧 国家配套政策法规等积极探索电子
商务在网上付费尧酒店预定尧往返票务预定等方面的
应用袁加速与国际接轨遥

渊三冤 社交应用在医患互动交流上的尝试
医学博客和个人主页上的医学博客内容多以医

务人员自己的心得体会尧学习感受尧个人观点为主袁
也会包含一些其他观点或资源的引用袁 值得学习借
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签袁也可以在其中的留言板与作者交流咱愿暂遥 近年来
野护士微博门冶尧野南昌防艾护士微博传温情冶等事件
说明袁博客与微博可以成为激化医患矛盾的激化剂袁
也可能成为缓解医患关系的润滑剂袁医院网站可以
探索利用博客尧微博的积极作用袁发挥互联网在人际
关系建立尧维系尧发展中的重要作用袁促成医患之间
互相体谅的良好氛围遥

渊四冤丰富医院信息共享内涵
网络资源共享的公开性和便捷性使得患者可通

过互联网搜寻相关信息袁降低医患信息不对称性袁改
善医患关系尧提高医疗质量遥 医院网站可结合本单
位实际情况及患者需求提供覆盖医疗保险尧药物应
用尧检查结果等信息的查询袁还应有检查正常值范
围尧临床意义的信息袁或直接关联到政府网站袁提供
权威及时信息袁让患者明白就医尧踏实就医遥

渊五冤注重志愿者服务及捐赠栏目建设
医院的志愿者服务活动以方便群众看病就医和

提高健康素质为主要内容袁而医院网站应提供一个
展示与沟通的平台袁让更多人理解并投身于志愿者
服务袁拉近医患关系袁逐步丰富志愿者服务内容袁更
好地协助医院服务患者遥 欧美医院重视捐赠栏目建
设袁这与欧美国家民众的基督教信仰有关袁相信此栏

目的建设对发展医疗事业尧服务患者不无裨益遥
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