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基于价值链理论的互联网医院运营管理模式研究*

———吴子怡1
 

 谢欣照1
 

 王可欣1
 

 吕昕怡1
 

 成
 

 荣2
 

 周昊阳3 陈 彦1,2,4*

【摘 要】 基于价值链理论,从基础活动和增值活动两方面,以及组织架构、平台建设、服务内容、信息技术、管理制

度、运营手段等6个维度构建互联网医院运营管理模式。运行后,累计成功挂号量、完成问诊量、开具处方量、开具检验

检查数量以及患者满意度、处方执行率、医技预约执行率均显著提升。基于价值链理论构建的互联网医院运营管理模式

能够有效提升“互联网+医疗”服务效率与水平,转变公立医院互联网医院的运营管理思路,改善患者就医体验。
【关键词】 价值链;互联网医院;运营管理模式
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Abstract Based
 

on
 

the
 

theory
 

of
 

value
 

chain,
 

the
 

operation
 

and
 

management
 

mode
 

of
 

internet
 

hospital
 

was
 

con-
structed

 

from
 

two
 

aspects
 

of
 

basic
 

activities
 

and
 

value-added
 

activities,and
 

six
 

dimensions
 

of
 

organizational
 

structure,
 

platform
 

construction,
 

service
 

content,
 

information
 

technology,
 

management
 

system
 

and
 

operation
 

means.
 

After
 

the
 

op-
eration,

 

the
 

cumulative
 

number
 

of
 

successful
 

registrations,
 

the
 

cumulative
 

number
 

of
 

completed
 

consultations,
 

the
 

cu-
mulative

 

number
 

of
 

prescriptions
 

issued,
 

the
 

cumulative
 

number
 

of
 

medical
 

skills
 

issued,
 

patient
 

satisfaction,
 

prescrip-
tion

 

execution
 

rate,
 

and
 

medical
 

appointment
 

execution
 

rate
 

were
 

significantly
 

improved.
 

The
 

operation
 

and
 

management
 

mode
 

of
 

internet
 

hospital
 

based
 

on
 

value
 

chain
 

theory
 

can
 

effectively
 

improve
 

the
 

efficiency
 

and
 

level
 

of
 

"Internet
 

+
 

medi-
cal"

 

service,
 

promote
 

the
 

transformation
 

of
 

operation
 

and
 

management
 

thoughts
 

of
 

internet
 

hospital
 

in
 

public
 

hospitals,
 

and
 

improve
 

the
 

medical
 

experience
 

of
 

patients.
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近年来,随着人工智能、大数据

等技术的快速发展,以及人 民 群 众

不断增长的健康医疗需求,“互联网

+医 疗 健 康”应 运 而 生[1]。互 联 网

医疗在优化医疗资源配置、改 善 患

者就医体验、降低患者就医 总 成 本

等方面体现出重要价值,已 成 为 我

国 医 疗 服 务 体 系 的 重 要 组 成 部

分[2]。2018年4月,《国务院办公厅

关于促进“互联网+医疗健康”发展

的意见》提出,鼓励医疗机构发展互

联网医院。互联网医院是以实体医

院为依托,以复诊和常规咨询为主,

集问诊、处方、支付及药物配送于一

体的一站式网络服务平台[3]。据统

计,我国互联网医院数量已逾1
 

600

家,其中公立医院主导的互 联 网 医

院占据主导地位[4]。公立医院互联

网医院具有零接触、响应快、突破空

间地理 限 制 等 优 势[5],可 以 有 效 打

通线上医疗服务和线 下 医 疗 流 程,

建立覆盖诊前、诊中、诊后的线上线

下一体化医疗服务体系[6]。

互联 网 医 院 发 展 已 是 大 势 所

趋。然而,我 国 互 联 网 医 院 仍 面 临

较多 挑 战。目 前,互 联 网 医 院 的 建

设发展仍以探索为主,缺 少 相 关 理
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论与实践经验,整体建设水 平 不 均

衡,绝大多数的互联网医院 缺 乏 有

效的运营机制[7]。S医院为江苏省

某三甲综合公立医院,其互 联 网 医

院于2021年建成并正式投入使用。

本研究选取S医院互联网医院作为

样本医院,互联网医院通过 应 用 价

值链理论构建互联网医院运营管理

模式,旨在提高互联网医院 运 营 效

率,提升患者就医体验。

1 
 

价值链理论内涵

1985
 

年,Porter提出了价值链理

论。他认 为,企 业 是 一 系 列 相 互 关

联、相互影响的活动的集合,这些活

动涵盖了从产品设计、生产、营销,到

交付和支持的全过程[8]。这一过程

不仅构成了动态的价值创造链,而且

被形象地称为“价值链”。在此基础

上,Porter还提出了价值链分析方法,

即对企业活动进行分解,通过考察这

些活动及活动之间的关系来确定企

业优势,推动产业创新,进而提升产

业竞争优势。价值链理论认为,企业

价值活动主要包括基础活动和增值

活动两部分,对企业竞争地位的分析

不能简单使用成本分析方法,应使用

价值分析方法,任何企业的战略目标

都在于追求创造超过成本的更大价

值,通过实施低成本战略、差异化战

略和一体化战略,可以为企业创造更

大的利润空间[9]。

近年来,随 着 对 价 值 链 理 论 认

识的不断深入,已有学者将 价 值 链

理论引入医疗领域,主要集 中 在 分

级诊疗机制[10]、医院成本管理[11]和

耗材管理[12]等方面,在互联网医院

中运用相对较少。目前研究普遍认

为,医疗服务价值链的核心 在 于 维

系并提升患者价值[13]。互联网医院

借助互联网、物联网等信息技术,从

生理、心理、社会视角,构 建 了 涵 盖

咨询、诊疗、康复、保健 和 预 防 的 全

流程健康服务模式,为患者 提 供 了

更便捷、更全面的医疗服务。

2 
 

构建互联网医院运营管

理模式

自2022年1月起,该院从基础

活动和增值活动两方面出发,重建互

联网医院价值链。研究人员采取访

谈法收集资 料,对 样 本 医 院 工 作 人

员、门诊部行政主任、信息科科长、医

务处处长、质量管理办公室主任等15
人进行半结构式访谈,深入探讨构建

互联网医院运营管理新模式的做法。

访谈采用腾讯会议App进行,访谈时

间约30
 

min~40
 

min,开启摄像头录

制并记录。访谈结束后,研究人员整

理访谈记录 并 确 认 信 息 无 误,采 用

Colaizzi资料分析法[14]进行分析。结

合分析结果,最终从组织架构、平台

建设、服 务 内 容、信 息 技 术、管 理 制

度、运营手段等6个维度构建了基于

实体医院的互联网医院运营管理模

式,见图1。

图1 基于价值链理论的公立医院互联网

医院运营管理模式

2.1 
 

组织架构

该院采用专职人员、派驻人员、兼

职人员相结合的运行模式。在基础活

动中,医生团队是互联网医院提供优

质医疗服务的保证,也是建立医患信

任关系的重要基础。该院互联网医院

配备了一批具备丰富经验的医生,确

保为患者进行实时问诊。在增值活动

中,该院成立了互联网医院项目领导

小组和工作组,并独立设置了互联网

医院管理办公室,负责统筹协调互联

网医疗服务的运营和管理,为互联网

医院的基础活动提供组织保障。该部

门与医院其他部门协同合作,共同推

进互联网医院建设与发展。

2.2 
 

平台建设

(1)基本平台框架。该院构建互

联网医院服务平台,面向患者提供在

线诊疗平台以及患者端、医生端、管

理端等服务端。患者端提供线上复

诊、实时问诊、报告查询等服务;医生

端包括预约挂号管理、随访管理和医

疗助手等,并提供医患沟通的社区交

流平台;管理端包含账号管理、信息

发布、订 单 管 理、医 生 排 班 等 功 能。

(2)院内系统互联互通。依托该院信

息化建设基础,互联网医院搭建平台

接口,在患者建档、挂号预约、检查检

验、电子处方及费用结算等环节实现

了与院内系统的互联互通,极大地提

升了服务效率,促进医疗服务的线上

线下一体化。(3)外部协作。与上级

卫生主管部门、医保经办机构、商业

保险公司以及药品配送企业等外部

机构进行深度合作,实现资源的有效

整合,改善患者就医体验。

2.3 
 

服务内容

基于价值链理论,该院将基础医

疗服务与辅助服务有效结合,为患者

提供全方位的医疗支持。该院互联

网医院的服务流程建立在实体医院

的基础上,覆盖医疗价值链的各个环

节,并进行流程的再造和优化。在优

化过程中,样本医院始终坚持以患者

为核心,通过各部门的紧密协作,共

同为患者创造更大价值,充分体现了

“以患者为中心”的医疗服务理 念。

(1)基础医疗服务。包括线上咨询、

线上复诊、实时问诊、处方开具、检验

开单、药品配送等,满足患者基本医

疗需求,确 保 服 务 的 及 时 性 和 专 业

性。(2)辅助服务。包括慢病管理、
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健康宣教、患者预约线下专科门诊、

住院证开具等,为患者提供个性化管

理和专业指导,改善患者生活质量,

实现精准医疗和个性化关怀。同时,

不断挖掘特色功能,建立专科化患者

管理路径,如对心衰患者设置预问诊

筛选机制,线上填写随访表并生成复

查申请单,线上查看报告,实现个人

健康实时监测。

2.4 
 

信息技术

在保证互联网诊疗信息基础安

全、准确的前提下,该院投入较大的

人力、物力和财力。在基础活动中,

互联网医院开发电子病历系统、患者

管理平台和在线预约挂号系统等,通

过数字化的医疗记录,记录患者病历

信息、诊断、治疗方案等,实现患者信

息的快速检索和共享,从而提高医疗

服务的效率和质量。

在增值活动中,互联网医院借助

人工智能、机器学习算法和大数据分

析等先进技术,开发智能化的医疗辅

助工具。例如:设置关键问题自动回

复功能,根据患者常问问题,定期补

充知识库,使医患在线沟通便捷、高

效;利用大数据分析技术,对患者的

健康数据进行分析和挖掘,提供个性

化医疗建议和预防措施,实现精准医

疗;引进人工智能辅助诊断技术,辅

助影像医师开展影像学分析和诊断,

提高诊疗效率。在信息安全方面,数

据安全与隐私保护采用加密技术、访

问控制、数据备份等,深度融合5G通

信与区块链等信息安全技术,以强化

电子病历、处方信息以及各类检查检

验数据的共享效率与安全性。实施

多元化的混合加密策略,有效提升数

据传输安全性。

2.5 
 

管理制度

基础活动方面,制订医疗质量管

理制度、患者隐私保护机制等,确保

患者个人信息得到合法、合规保护;

制订详细的医疗服务标准和操作流

程,确保线上 医 疗 服 务 符 合 行 业 规

范,同时建立患者服务与评价中心,

每一次互联网诊疗结束后,要求患者

进行服务评价,以不断提高服务质量

和患者满意度。增值活动方面,制订

医生排班、服务规范、岗位职责、绩效

考核、人才培养等管理制度,为医院

的运营提供有力支撑。例如:定期组

织医生专业技能培训,提升医生专业

素养,确保线 上 诊 疗 服 务 行 为 规 范

化;定期举办义诊活动,激发临床科

室参与互联网医疗服务的热情;搭建

覆盖各科室的互联网医院微信答疑平

台,为医务人员提供24
 

h在线咨询服

务;实施互联网医院绩效激励机制,根

据医生出诊表现,在晋升考核中给予

适当加分,以提升医生积极性。

2.6 
 

运营手段

该院互联网医院采用多种运营

手段提高服务质量和用户体验,其运

营手段在价值链理论的指导下分为

基础运 营 与 增 值 运 营。(1)基 础 运

营。确立以院领导为核心,互联网医

院办公室为执行中枢的运营模式,明

确各级职责,动员全体医务人员参与

互联网医院建设,形成跨部门协作机

制;院领导负责互联网医院运营的顶

层设计,互联网医院办公室实时跟踪

运营状态,并根据数据分析调整运营

策略;建立用户反馈机制,定期收集

患者及医务人员的意见与建议,持续

优化平台功能;深化与实体医院的业

务融合,通过数据共享、流程对接等

方式,实现线上线下服务衔接,确保

医疗服务的连续性。(2)增值运营。

明确核心竞争优势,树立医院、科室

以及医生的品牌形象。例如:通过举

办线上直播讲座、录制科普视频、发

布科普文章等方式,提升医院及科室

医生知名度,吸引患者线上咨询;改

善患者服务体验,建立快速 响 应 机

制,及时满足患者咨询需求,提供个

性化、定制化的健康管理方案,增强

患者黏性与忠诚度;开 通 医 生 个 人

主页,打造“名医效应”,提升患者对

线上就诊的信任度,从 而 提 升 互 联

网医院的服务量;建立 健 全 财 务 管

理制度,定期进行财务核算和预算,

制订科学合理的年度预算与资金规

划,充分考虑医院运营规模、业务发

展需求及市场竞争态 势,合 理 分 配

使用资金,确保可持续发展;加强成

本控制与效益分析,建 立 严 格 的 财

务监控与审计机制,确 保 资 源 的 有

效利用和效益的最大 化;通 过 不 断

优化财务管理流程,提 高 资 金 使 用

效率,为互联网医院的 长 期 发 展 提

供资金支持。

3 
 

应用效果

从该院信息系统调取互联网医

院2022年1月-12月(新模式应用

前)与2023年1月-12月(新模式应

用后)的运营数据,评价指标包括累

计成功挂号量(人次)、累计完成问诊

量(人次)、累计开具处方量(人次)、

累计开具检验检查数量(人次)、患者

满意度(5分好评人数/所有评分人

数)、处方执行率(处方执行量/累计

开具处方量)、医技预约执行率(医技

预约执 行 量/累 计 开 具 检 验 检 查 数

量)。应用SPSS
 

22.0软件对数据进

行统计处理,对于计量资料采用描述

性评估结合t检验,对于计数资料采

用卡方检验,比较模式构建前后评价

指标的差异,以P<0.05为差异具有

统计学意义。
 

结果显示,自应用基于价值链理

论新型运营管理模式以来,样本医院

的累计 成 功 挂 号 量、累 计 完 成 问 诊

量、累计开具处方量、累计开具检验

检查数量均明显提升,患者满意度、

处方执行率、医技预约执行率也明显

升高,差异均具有统计学意义(P<
0.05),详见表1。
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表1 基于价值链理论的互联网医院运营管理模式应用前后运营情况比较

评价指标 2022年 2023年 t/χ2 P

累计成功挂号量 19
 

206人次 21
 

234人次 4.10 <0.01

累计完成问诊量 14
 

718人次 17
 

825人次 6.86 <0.01

累计开具处方量 780人次 1
 

032人次 3.58 <0.01

累计开具检验检查数量 286人次 524人次 5.35 <0.01

患者满意度 89.2% 97.1% 17.62 <0.01

处方执行率 92.8% 97.2% 11.73 <0.01

医技预约执行率 94.8% 99.6% 14.56 <0.01

4 讨论与建议

价值链理论提供了一种全新视

角的运营管理理念,能够顺 应 新 时

代医改政策的要求,同时体现“以患

者为中心”和“实现价值医疗”的理

念[15]。本研究选取的样本医院在价

值链 理 论 的 指 引 下,重 新 梳 理 人、

财、物和技术的资源配置体系,充分

发挥主动性和创造性,全面 落 实 价

值链管理思想至业务流程 中,不 断

加强价值链中增值的部分,削 减 不

合理价值链环节,逐步实现 医 院 和

患者双方价值最大化的管 理 目 标。

基于价值链理论构建的互联网医院

运营管理模式,使运营情况 较 模 式

应用前明显改善,医疗资源 的 使 用

效率 和 医 疗 服 务 质 量 得 到 显 著 提

高。可见,本 研 究 互 联 网 医 院 运 营

管理模式有利于公立医院构建全方

位、全流程的医疗服务体系,改善患

者就医体验。

本研究构建的新型互联网医院

运营管 理 模 式 不 仅 在 短 期 内 取 得

了显著效果,还具备可持续发展的

潜力。实践发现,该模式能够提 升

医疗资源的利用效率,优化医疗服

务流程,从 而 降 低 医 疗 成 本,提 高

医疗效益。此外,该运营管理模 式

还能吸引更多的患者和医生参与,

增加互 联 网 医 院 的 知 名 度 和 影 响

力,进一 步 推 动 其 发 展。未 来,公

立医院 仍 需 持 续 优 化 服 务 内 容 和

技术支持,以确保互联网医院的可

持续发展。

建议:(1)确 定 关 键 绩 效 指 标。

构建与价值链环节相关的关键绩效

指标,以 衡 量 运 营 的 效 果 和 效 率。

指标可以包括患者满意度、服 务 质

量、成本控制、流程效 率 等,通 过 监

测这些指标的变化,及时调 整 运 营

策略,以 实 现 价 值 链 的 持 续 改 进。

(2)加强供应 链 管 理。互 联 网 医 院

可以 与 供 应 商 建 立 紧 密 的 合 作 关

系,优化物流和库存管理,提高采购

效率和成本控制,确保医疗 资 源 的

及时供应 和 有 效 利 用。同 时,加 强

信息技术的支持,进而实现 供 应 链

的可追溯性和透明度,降低 安 全 风

险。(3)运 用 多 维 度 信 息 手 段。借

助人工智能等信息技术,收 集 患 者

信息,综合考虑患者理解能力、医院

医疗资源特征、历史数据查 询 能 力

等因素,对资源分配的适用 性 进 行

评判,进而将患者与医疗资 源 进 行

合理匹配,以提升患者就医体验,同

时加强对互联网医院的引 流,优 化

医疗资源利用效率。
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