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一、调查背景 

2020 年春节前夕爆发的新型冠状病毒肺炎（简称：新冠肺炎，COVID-19）

疫情，加速了远程医疗、互联网诊疗、互联网医院业务的进程。疫情期间（本次

调查特指 2020 年 1 月 20 日-4 月 8 日），全国各地公立医疗机构纷纷从线下转

移到线上，积极建设和利用互联网诊疗、互联网医院、远程医疗（本报告将这三

种样式统称为“互联网医疗”），继续为人民群众和患者提供必要的咨询和诊疗

服务。 

国家有关主管部门因势利导、行动迅速，密集出台了相关鼓励政策和指导意

见。2月 4日，国家卫生健康委网站发布《国家卫生健康委办公厅关于加强信息

化支撑新型冠状病毒感染的肺炎疫情防控工作的通知》；2月 6日，发布《国家

卫生健康委办公厅关于在疫情防控中做好互联网诊疗咨询服务工作的通知》；2

月 19 日，国家卫生健康委网站发布《关于做好新型冠状病毒肺炎出院患者跟踪

随访工作的通知》，鼓励各地充分运用信息手段开展随访；3月 2日，国家医保

局和国家卫生健康委联合发布《关于推进新冠肺炎疫情防控期间开展“互联网+”

医保服务的指导意见》，要求将符合条件的“互联网+”医疗服务费用纳入医保

支付范围；4月 10 日，国务院应对新型冠状病毒肺炎疫情联防联控机制综合组

印发了《关于进一步巩固成果提高医疗机构新冠肺炎防控和救治能力的通知》，

其中第三点要求各地大力支持医疗机构加强信息化建设，开展分时段预约诊疗，

减少人群现场聚集，做好互联网诊疗咨询。 

为了及时跟踪研究疫情对于医疗机构开展互联网诊疗、互联网医院建设需求

的影响，HIT 专家网特面向全国部分公立医疗机构信息部门为主的对象开展了相

关抽样调查。 

本次调查通过移动微信群、微信朋友圈转发的方式，在 2020 年 4 月 15 日-4

月 30 日期间，共收集问卷 289 份，其中有效问卷 242 份，另有问卷 47 份是同一
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医疗机构有多人填写或同一人填写多份被列入无效问卷，问卷有效率为 83.7%。

本报告基于有效问卷开展数据分析。 

二、样本情况 

1.地区分布 

结果显示，242位问卷填写者分布在全国27个省（市、自治区），覆盖率为

79.4%。其中，甘肃省占比最高，往后依次是山东省、山西省、广东省和北京市，

造成这一地区分布状况的原因与局部地区问卷推广强度有关，存在一定的偏态，

对调查结果有一定的影响。各地区参与调查的对象数量请参见图1。 

图1 问卷填写者所在地区分析 

2．医院等级分布 

在242份问卷中，三级医院的数量为156家，占比约为65%；二级医院的数

量为83家，占比约为34%；一级医院的数量为3家，占比约为1%。 
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图2 医院等级分析 

三、调查内容分析 

1.疫情期间，67%的受访者所在医院门诊量同比大幅减少。 

调查结果显示，162人认为，疫情期间其所在医院的线下门诊量“大幅减少”，

占比约为67%；48人选择“小幅减少”，占比约为20%；13人认为基本持平，占比

约5%；5人选择“小幅增加”，约占2%；3人选择“大幅增加”，约占1%；另有11

人选择不太清楚，约占5%。表明，疫情期间大部分医院的线下门诊量大幅减少。 

在选择“大幅减少”的162家医院中，三级医院为105家，占比约为64.8%；

二级医院为54家，占比约为33.3%；一级医院为3家，占比约为1.9%。表明疫情对

三级医院线下门诊量的影响较大。 
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表1  疫情期间医院线下门诊量变化情况 

线下门诊量变化情况 数量 比例 

A.大幅减少 162 66.9% 

B.小幅减少 48 19.8% 

C.基本持平 13 5.4% 

D.小幅增加 5 2.1% 

E.大幅增加 3 1.2% 

F.不太清楚 11 4.5% 

2.疫情期间，除去线下门诊，78%的受访者所在医院积极采用线上方式（如

远程医疗、互联网诊疗、互联网医院、电话咨询等）开展诊疗服务。 

调查结果显示，242位被访人当中，有189人所在医院开展了线上诊疗服务，

占比约为78%；53人所在医院没有开展线上诊疗服务，占比约为22%。大部分医院

开展了线上诊疗服务。 

 

图3  疫情期间医院是否开展了线上诊疗的情况分析 
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3.疫情期间，受访者所在医院积极通过互联网诊疗等线上方式开展了诊疗服

务。 

调查结果显示，疫情期间，开展线上诊疗服务最普遍的方式是互联网诊疗，

约占34%；其次是远程医疗，约占26%；第三是电话咨询，约占23%；然后是互联

网医院，约占14%；其他选项约占3%，主要包括在线咨询、发热咨询、第三方服

务商的在线问诊等。互联网诊疗是医院开展线上服务的首选方式。 

 

图4  疫情期间医院开展线上诊疗服务的方式 

共有 144家医院开展互联网诊疗和互联网医院服务，这些医院分布在 26个

省（市、自治区）中。其中，山东省所占比例最高，为 17家；甘肃省排名第二，

为 16家；浙江省排名第三，为 14家；北京市、山西省和河南省并列第四，为

11家。省份分布与调查问卷的地区偏态有一定关系。 
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图5  开展互联网诊疗服务的医院所在的省份分析 

4.疫情期间，受访者所在医院【线上】访问量、咨询人数、诊疗业务量等与

疫情前正常平均值相比的情况。 

关于疫情期间的线上访问量与疫情前的对比，调查结果显示，24%的被访者

选择“疫情期间才启动，无法比较”；24%选择“小幅增加”；22%选择“大幅增

加”；11%选择“大幅减少”；9%选择“小幅减少”；4%选择“基本持平”。 
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图6  疫情期间医院线上业务量变化情况 

5.受访者所在医院开展互联网诊疗、互联网医院业务的主要载体是微信服务

号。 

调查显示，医院开展互联网诊疗、互联网医院服务的最常见载体是“微信服

务号”，142人选择此项，占比约39%；其次是“第三方互联网医疗服务平台”，

占比约20%；再次是App，占比约19%；第4位是“小程序”，占比约15%；第5位是

“医保支付方提供的互联网医疗服务平台”，占比约5%；还有2%选择“其他”选

项。 
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图7  医院开展互联网诊疗、互联网医院服务的主要载体 

6.受访者所在医院目前开展的互联网诊疗、互联网医院业务对患者收费情况。 

调查结果显示，有152人选择“暂未明确定价，免费”，占比约为80%；37人

选择“已经明确定价，收费”，约占20%。可以看出，疫情期间大部分互联网医

疗业务还未明确定价，是对患者免费的。 

 

图8  互联网诊疗、互联网医院业务的收费情况 
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7.受访者所在医院目前开展的互联网诊疗、互联网医院业务，当地医保（不

含商业健康保险）支持报销相应的诊疗费的情况。 

数据显示，111人选择“不支持”，占比约为59%；51人选择部分支持，占比

约为27%；27人选择“全面支持”，约占14%。表明虽然大部分地区的医保尚不支

持互联网诊疗和互联网医院业务，但医保已经在局部有了突破。 

 

图9 当地医保是否支持报销互联网诊疗、互联网医院的诊疗费分析 

8.对现有互联网诊疗、互联网医院业务系统，受访者所在医院疫情期间使用

较为活跃、频繁的功能分布情况。 

调查结果显示，疫情期间在互联网诊疗、互联网医院相关业务中，使用最为

频繁的功能是“预约挂号”，共有164人选择；其次是“查询检查检验报告”，

共有128人选择；第三是“在线支付缴费”，共有112人选择。可以看出，“挂缴
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查”三项业务依然是医院在线提供的患者服务主要功能，而图文问诊、视频问诊

是开通互联网诊疗、互联网医院的标准配置选项之一，发热、新冠肺炎及其他疾

病图文咨询，则是新冠肺炎疫情期间各地医院的重要应急响应举措。 

 

图10  疫情期间互联网诊疗、互联网医院服务中使用较为活跃、频繁的功能分析 

9．受访者最希望所在医院对现有互联网诊疗、互联网医院业务系统的增强

的三个功能依次是：医保支持、在线处方、医药配送。 

对于所在医院最希望增强的互联网诊疗、互联网医院功能，调查结果显示，

108位被访者选择“医保支持”，排名第一位；其次是“在线处方”，99人选择；

第三是“医药配送”，89人选择。 

可以看出，“医保支持”、“在线处方”和“医药配送”是被访者最希望增

强的主要功能。 
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图11  对现有互联网诊疗、互联网医院业务系统最希望增强的功能分析 

10.对互联网诊疗、互联网医院业务系统，受访者认为其所在医院最有必要

开通三大功能仍然是挂号、缴费、查询。医保支付紧随其后。 

调查结果显示，对互联网诊疗、互联网医院业务系统，医院最有必要开通的

功能是“预约挂号”，41人选择；其次是“在线支付缴费”，37人选择；第三是

“查询检查检验报告”，31人选择。 

可以看出，“挂缴查”三项依然排在前三位，这是当前互联网诊疗、互联网

医院最有必要开通的三大功能。 
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图12  对互联网诊疗、互联网医院业务，医院最有必要开通的功能分析 

11．疫情影响到全国大部分医院正常开诊，受访者所在医院接下来对于互联

网诊疗、互联网医院业务系统大部分有积极推进的计划。 

调查显示，关于医院接下来对互联网诊疗、互联网医院业务系统的计划，共有151

位被访者选择“在现有基础上继续深化应用，打通全流程，使之成为常态化运行”，

占比约为62%；52人选择“提速建设，抓紧立项”，占比约为21%；23人选择“维

持现状，继续观望”，约占10%；还有16人选择“近期没有计划”，约占7%。可

见大多数医院希望开展互联网诊疗、互联网医院服务，并能使之成为常态化运行。 
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图13  医院接下来对于互联网诊疗、互联网医院业务系统的计划分析 

12.上线互联网咨询、诊疗能力，受访者认为目前医院最需要解决的问题分

布。 

调查结果显示，26%被访者认为目前最需要解决的问题是“院内信息系统的

对接与打通”；22%被访者选择“院领导班子的认同支持”；21%选择“医生排班

的协调安排”；17%选择“预算问题”；11%选择“财务支付问题”；还有3%被访

者选择“其他”。 
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图14  要上线互联网咨询、诊疗能力，医院最需要解决的问题分析 

13.今年内受访者所在医院对于互联网诊疗、互联网医院业务系统的预算情

况分布。 

调查显示，59人选择“正在立项研究，积极争取预算”，占比约为24%；57

人选择“小于等于50万元”，占比约为24%；38人选择“51万元-100万元”，占

比约为16%；38人选择“没有预算计划”，占比约为16%；26人选择“101万元-200

万元”，占比约为11%；11人选择“201万元-300万元”，占比约为4%；8人选择

“400万元以上”，约占3%；5人选择“301万元-400万元”，约占2%。 

可见，高达约84%的受访者所在医院在2020年对于互联网医疗建设有相当部

分都有预算或在积极争取预算，明确有预算的医院更是占比近60%，明确年内没

有预算计划的占比仅16%。预算的额度差异也比较大，从不足50万元到400万元以

上。其中，预算在50万元以内的医院占比最高，这应该与本次调查的样本存在一

定偏差有关。 



  诚信、服务、专业、创新  策 划 / 新 媒 体 / 会 展 / 咨 询  

——————————————————————————————————————————————

北京和思凯文化传媒有限公司  电话：010-82373062     邮箱:public@HIT180.com 

北京市海淀区花园路 2号牡丹创业楼 316、318 室（100191） 

 

图15  医院对于互联网诊疗、互联网医院业务系统的预算情况分析 

四、关联分析 

1.医院等级与是否开展线上诊疗服务的关联分析。 

调查结果显示，疫情期间，在已经开展了线上诊疗服务（如远程医疗、互联

网诊疗、互联网医院、电话咨询等）的189家医院中，有130家是三级医院，占比

约69%；二级医院为59家，占比约31%；在没有开展线上诊疗服务的53家医院中，

包括26家三级医院、24家二级医院和3家一级医院。可以看出，三级医院是提供

线上诊疗服务的主力军。 
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图16  医院等级与是否开展线上诊疗服务的关联分析 

2.医院等级与互联网诊疗、互联网医院业务投资预算的关联分析。 

调查结果显示，在156家三级医院中，共有98家医院有投资预算，占比约为

63%，分别是：40家医院的投资预算小于等于50万元，18家医院的投资预算为51

万元-100万元，20家医院的投资预算为101万元-200万元，9家医院的预算为201

万元-300万元，4家医院的预算为301万元-400万元，7家医院的预算为400万元以

上；此外还有39家医院正在立项研究、积极争取预算；19家医院没有预算计划。 

在83家二级医院中，共有46家医院有投资预算，占比约为55%，分别是：16

家医院的投资预算小于等于50万元，20家医院的投资预算为51万元-100万元，6

家医院的投资预算为101万元-200万元，2家医院的预算为201万元-300万元，1

家医院的预算为301万元-400万元，1家医院的预算为400万元以上；此外还有19

家医院正在立项研究、积极争取预算；18家医院没有预算计划。 

整体来看，三级医院对互联网诊疗、互联网医院业务的投资更积极，预算也

更充分一些。 
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图17  医院等级与互联网诊疗、互联网医院业务投资预算的关联分析 

五、主要结论 

1.医院等级越高，开展线上诊疗服务（如远程医疗、互联网诊疗、互联网医

院、电话咨询等）的比例越大。在已经开展了线上诊疗服务的189家医院中，有

130家是三级医院，占比约69%；二级医院为59家，占比约31%；在没有开展线上

诊疗服务的53家医院中，包括26家三级医院、24家二级医院和3家一级医院。 

2.疫情期间大部分医院的线下门诊量大幅减少，占比约为67%。在选择“大

幅减少”的162家医院中，大部分为三级医院，占比约为64.8%，疫情对三级医院

线下门诊量的影响较大。 

3.大部分医院主动开展了线上诊疗服务（如远程医疗、互联网诊疗、互联网

医院、电话咨询等），占比约为78%。而开展线上诊疗服务最普遍的方式是互联

网诊疗，约占34%；其次是远程医疗，约占26%；第三是电话咨询，约占23%。 
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疫情期间，医院线上访问量、咨询人数、诊疗业务量等与疫情前正常平均值

相比呈现增加趋势。22%的受访者选择“大幅增加”。 

4.医院开展互联网诊疗、互联网医院服务的最常见载体是“微信服务号”。

“挂缴查”三项业务是互联网诊疗、互联网医院相关业务中，使用最为频繁的功

能。大部分医院接下来希望在现有基础上继续深化应用，打通全流程，使之成为

常态化运行。要上线互联网咨询、诊疗能力，目前最需要解决的问题是与院内信

息系统的对接与打通，这需要院领导班子的认同支持，并能够与医生排班协调一

致。 

5.互联网医疗服务的定价和医保支付支持，对于互联网医疗的影响最为直接。

目前大部分互联网诊疗、互联网医院业务还未明确定价，对患者采取免费方式。

大部分地区的医保尚不支持互联网诊疗和互联网医院业务。“医保支持”、“在

线处方”和“医药配送”是医院在互联网诊疗、互联网医院服务方面最希望增强

的三大主要功能。 

6.大多数医院对于互联网诊疗、互联网医院业务的预算并不高，大多在50万

元以内，还有相当一部分医院正在积极争取预算。医院等级越高，对互联网诊疗、

互联网医院业务的投资越积极，预算也更充分一些。在156家三级医院中，共有

98家医院有投资预算，占比约为63%；在83家二级医院中，共有46家医院有投资

预算，占比约为55%。 

7.继山东、广东、浙江、安徽等国家“互联网+医疗健康”示范省在开展互

联网诊疗、互联网医院业务上先行一步之后，疫情期间，北京、上海等省（市）

也加快了互联网诊疗、互联网医院的建设步伐，推动“互联网+医疗健康”在全

国范围内全面铺开。 

总体来看，疫情期间，医院的线下门诊量大幅减少，很多医院都在积极开展

互联网诊疗、互联网医院业务，“挂缴查”依然是线上业务的主要功能，医院最



  诚信、服务、专业、创新  策 划 / 新 媒 体 / 会 展 / 咨 询  

——————————————————————————————————————————————

北京和思凯文化传媒有限公司  电话：010-82373062     邮箱:public@HIT180.com 

北京市海淀区花园路 2号牡丹创业楼 316、318 室（100191） 

希望增强的功能是医保支付。三级医院仍是提供互联网诊疗、互联网医院服务的

主力军，其积极性和投资预算都要更高。 

六、主要建议 

1.建议三级医疗机构加快建设互联网诊疗、互联网医院，进一步完善相关服

务功能。 

新冠肺炎疫情以来，国家有关主管部门相继出台了一系列政策，积极引导和

鼓励各医疗机构充分运用信息化手段开展互联网诊疗和互联网医院服务。这样既

能提升医疗机构便民惠民的服务能力，又有助于疫情防控。但调查结果显示，三

级医疗机构中仍有16.7%尚未开展相关服务。所以，建议三级医疗机构积极响应

国家号召，充分重视“互联网+医疗健康”，全面开展相关服务，如在线处方、

医院配送等。 

2.建议各地医保部门加紧出台相应的落地政策，为互联网诊疗和互联网医院

提供医保支持。 

调查显示，59%的受访者所在地医保不支持互联网诊疗和互联网医院，“医

保支持”是医院在互联网诊疗、互联网医院服务方面最希望增强的功能。2020

年3月2日，国家医保局和国家卫生健康委联合发布《关于推进新冠肺炎疫情防控

期间开展“互联网+”医保服务的指导意见》，要求将符合条件的“互联网+”医

疗服务费用纳入医保支付范围。建议各地医保部门应加快推进“互联网+”医保

服务的落地工作。 

3．从功能建设看，在“挂号、缴费、查询”之后，“医保支持、在线处方、

医药配送”成为互联网诊疗、互联网医院建设的三大“新标配”，也是公立医院

全面落地互联网医疗便民惠民初衷的必选项。 
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关于 HIT 专家网 

中国健康医疗信息化领域市场营销与咨询服务领航者 

医疗健康信息化，被业内人士简称为HIT（Healthcare IT或Health IT）。 

HIT专家网(www.HIT180.com)是北京和思凯文化传媒有限公司旗下市场营销

服务与咨询服务品牌，聚焦健康医疗信息化领域。 

HIT专家网自2012年6月18日正式创建上线以来，厚积薄发，以其原创的报道、

务实的立场、前瞻的分析、敏锐的洞察，形成了专业的内容服务、会议服务、咨

询服务，已经在中国医疗卫生信息化领域产生日益重要的专业影响，被誉为中国

卫生信息人的“思想智库、精神家园、桥梁纽带”。 
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