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编者按：几年前，大众还在为医生开博客答疑、专业网站上与医生互动而感受到新兴网站的便捷，如今，自媒体如微博、微信，

甚至微视已经开始充斥于我们的周围。新媒体对目前的医疗环境来说到底意味着什么？是革命还是必然趋势，是挑战还是机会？在日

前腾讯健康、《医师报》社联合主办的新媒体与大健康研讨会上，医疗“大 V”、专业医生们围绕这些话题展开了热烈讨论。

移动互联网时代的医疗咨询
▲ 北京和睦家医院  张强

过 去， 医 疗 咨 询

和 看 病 是 完 全 分 开 的，

20%~30% 患者来看病仅仅

是为了咨询，但仍需要繁

琐而耗时的挂号、排队。

互联网出现并真正深入百

姓生活后，网络咨询的需

求量大大增加，并通过搜

索引擎、医院官网和医生

博客，逐渐得以满足。

而到了移动互联网时

代，咨询变得更加便捷，

一 旦 有 咨 询 需 求， 随 时

可 以 向 专 家 求 助。 伴 随

而 来 的 是 瓶 颈 的 出 现：

首 先， 在 过 去， 患 者 使

用 电 脑 时， 很 多 医 生 愿

意 回 应， 但 现 在 人 们 被

手 机 占 用 的 时 间 越 来 越

多， 频 繁 使 用 手 机 进 行

咨 询、 答 复， 此 类 收 费

问题却难以解决；其次，

患 者 咨 询 后 往 往 希 望 得

到 及 时 答 复， 但 如 果 医

生 出 差， 这 种 及 时 性 就

难 以 保 证， 急 症 患 者 甚

至可能因此被拖延。

未来理想的咨询工具

应具备五个要素：权威的

医疗品牌深度介入到移动

互联网；权威的医学文献

进行支持；具备循证医学

证据，用以证明咨询的可

行性；高清视频，直接视

频通话解决医疗问题；移

动终端，内容载体的转换；

快速回应，5 分钟内为患

者回复。

2013 年， 微 博 用 户 平

均收听人数增长了 65%。单

条 原 创 微 博 的 文 字 增 长 了

50%，原创微博中含富媒体（图

片为主）的消息占比增加了

1/4。半年时间里，手机端访

问用户占比提高了 36%。从

中可以看出，在消息量增长

的情况下，单条消息承载能

力亟待加强，用户访问加速

向无限终端迁移。

截至 2013 年底，腾讯医

疗微博开通总数15000余个，

其中医院机构微博 11906 个；

医生个人微博 3099 个，医疗

微博服务已成普遍趋势。

从微信数据来看，月活跃

用户2.3亿，同时在线数1.9亿，

日均发送文本消息 32 亿，图

片 1.2 亿，语音 6 亿，视频 60

万条；支持 18 种语言版本，

用户遍及140多个国家和地区。

微信功能帐号使用主要

有三种模式，一是由北京发

布引导的矩阵式模式：有一

个主账号，内包含其他相关

帐号。例如：医院可以建立

一个主账号，把所有医生和

科室放在内，提供整体矩阵

式的服务。二是以公积金、

教育、法院等系统为代表的

查询式公众帐号。如医院检

查标准的查询，有一套标准

的模版，患者登录后可实时

查到所需要的信息。三是以

公安为代表的数据交互、办

理业务类型：以地理位置等

接口为基础，实现数据库消

息下发、预约等业务办理。

如挂号系统、交费系统。

微 视 是 2013 年 上 线 的

新平台，目前用户数达到几

千万。微视则可以将生活中

感人、有趣的内容通过视频

传播开来。

新媒体的出现给医疗

行业带来了前所未有的机

遇。首先，新媒体宣传可

以打造医院品牌。医院品

牌是医院长期行为的结果，

个人难以改变，但网络宣

传可以树立科室和个人品

牌；其次，新媒体宣传可

以增加影响力，使受众认

识科室和个人，而受众是

潜在患者，可以影响周围

人群；再次，新媒体同时

还会让不少医生成为网络

名人，影响其他媒体，增

加门诊量。

新媒体横空出世，如

此之快，如此之猛。闻所

未闻的新鲜事物扑面而来，

让大家随时随地随意沟通。

在新媒体平台上，发布者

不分地位贵贱、辈分高低，

只要勤奋，有思想有见地，

付出时间和精力，就能将

新媒体为我所用，打造自

己的世界。在这里，没有

挑战，只有机遇。

新媒体没有挑战 只有机遇
▲中日友好医院  王传航

在微博上，人们谈论

的医患关系比我所了解的

更恶劣，老百姓对健康的

认知极度缺乏，类似于“吃

菜花防癌”的错误观念充

斥着网络，伪科学和虚假

医疗宣传肆虐，这都源于

专业医生没有通过媒体为

老百姓传播正确和专业的

知识观念。

利用微博等新媒体树

立医生形象，首先需要传

播 医 生 的 正 能 量。 事 实

上， 很 少 有 患 者 了 解 医

生和医院的真相。例如，

我 所 知 道 的 一 名 北 京 安

贞医院小儿心内科医生，

9 次进藏，有一次肺水肿

差 点 心 衰 死 亡， 被 授 予

2013 年“ 北 京 榜 样 ”。

但 类 似 于 这 种 富 有 正 能

量的医生却鲜为人知。其

次，一些对医生不愉快的

情 绪 宣 泄 和 负 面 情 绪 来

源于误解，大多数医患关

系都是和谐的，这也需要

多加宣传。

除此之外，还可以利

用新媒体使患者受益。如

利用平台推送科普知识；

开展患者管理，反馈患者

院外情况、监测化疗相关

不良反应；进行医患沟通，

传播医患情；开展同行交

流，分享病例，传递最新

治疗理念等。

借助新媒体传递医生正能量
▲ 北京大学肿瘤医院  张晓东

微博微信微视
医疗服务手段更新
▲ 腾讯微博舆情研究中心      

    员炳旺

自媒体：医院形象的双刃剑
▲ 中国医院协会副秘书长   庄一强

一方面，自媒体给

医院带来了很多方便，

如医院通过微博应用，

互动服务患者教育，进

行舆情发布、调查反馈，

危机预警及管理；通过

微信应用让患者实时挂

号，实时查询，方便就

医；让医务人员顺利开

展科普宣教、信息咨询、

行业评论、生活随感。

这些不仅降低医院运营

成本，更能提供高效便

捷的医疗服务，帮助医

院获得良好品牌形象。

然而另一方面，自

媒体也时常带来危机。

例如，上海东方医院一

名患者手术中死亡，家

属通过微信、微博攻击

医院。院方立即进行了

正面处理，将患者家属

无理取闹的过程公示，

事实得以澄清。此事件

中，自媒体成为了负面

消息快速发布的平台。

由此，处理危机应

从几个方面入手：快速

反馈，事件发生一周内

给予明确回应；回应措

辞得当，陈述清晰客观，

避免空洞打官腔；开诚

布公，态度坦诚并体现

对生命的尊重，充分考

虑感情因素，加入更多

人文关怀；渠道得当，

选择官方微博和微信回

应，获得舆论理解，保

持平等对话。

新媒体带来了全新

的体验，打破了传统思路。

但自媒体有其双刃性，

既能推动社会的进步与

发展，也能给社会带来

冲击和破坏；既成为社

会监督的利器，也成为

谣言传播的平台；既是

权利源也是威胁源。

� 本版整理  苏明 王坤 董杰


