
E-Commerce Letters 电子商务评论, 2025, 14(10), 543-548 
Published Online October 2025 in Hans. https://www.hanspub.org/journal/ecl 
https://doi.org/10.12677/ecl.2025.14103177  

文章引用: 楼诗倩. “互联网+”背景下医院运营管理的电商化转型研究[J]. 电子商务评论, 2025, 14(10): 543-548.  
DOI: 10.12677/ecl.2025.14103177 

 
 

“互联网+”背景下医院运营管理的 
电商化转型研究 
楼诗倩 

武汉科技大学法学与经济学院，湖北 武汉 
 
收稿日期：2025年9月4日；录用日期：2025年9月18日；发布日期：2025年10月11日 

 
 

 
摘  要 

在“互联网+”与“健康中国”战略共同影响下，医院管理范式正进行深度的重新调整与构建，本研究依

托电子商务经济理论，从数字经济角度重新把医院定位为特殊“服务型商品”的供给者，系统分析其运

营体系向电商化转变的机理和办法，围绕服务在线化、流程信息化、运营平台化、生态协同化四个维度

打造分析模型，深入说明转型在患者服务、诊疗流程和运营管理三个层面的实施形式和价值生成的机制。

实证研究表明，医疗行业实行电商化模式之后，在资源分配、服务供给、利润创造以及医患沟通这四个

层面达成了全面的优化，此研究聚焦于数据安全保障难题、政策推行的阻力、数字应用的断层现象以及

商业存续的困境，制定出对应的解决策略，以此助力医疗机构的数字化转型工作。 
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Abstract 
Under the combined influence of the “Internet Plus” and “Healthy China” strategies, the paradigm of 
hospital management is undergoing profound readjustment and reconstruction. Based on e-commerce 
economic theory, this study repositions hospitals as providers of special “service-oriented commodi-
ties” from the perspective of the digital economy. It systematically analyzes the mechanism and meth-
ods for the transformation of their operational systems towards an e-commerce model, construct-
ing an analytical framework around four dimensions: service onlineization, process informatization, 
operation platformization, and ecological collaboration. The study elaborates on the implementa-
tion forms and value generation mechanisms of this transformation across three levels: patient ser-
vices, diagnosis and treatment processes, and operation management. Empirical research indicates 
that the adoption of an e-commerce model in the healthcare industry leads to comprehensive opti-
mization in four aspects: resource allocation, service provision, profit creation, and doctor-patient 
communication. This study focuses on challenges such as data security, policy implementation re-
sistance, fragmentation in digital application, and business sustainability dilemmas, proposing cor-
responding solutions to assist medical institutions in their digital transformation. 
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1. 引言 

“互联网+”战略正朝着纵深领域稳步拓展，其转型的活力由零售、金融等主要板块，逐步扩展到医

疗健康这一核心民生板块，《“健康中国 2030”规划纲要》明确提及，要加速“互联网 + 医疗健康”战

略的推行，这一观点彰显了医疗卫生体系模式的迭代升级，是国家战略得以落地的关键路径[1]。既有的

医院运营机制暴露出一堆缺陷，主要是信息同步滞后、服务环节繁杂、资源分配不均衡、患者满意度低

[2]。以信息网络技术为基础的电子商务这种新兴经济业态，聚焦于交易效率和用户满意度同步提升，有

成熟的理念体系、前沿科技支撑和完整商业运营模式，能为解决医院运营问题带来新视角和实施办法。 
当下的研究主要在“互联网 + 医疗”实践推广方面推进，例如互联网诊疗功能的配置方式[3]、远程

医疗技术的适用情形[4]、信息系统的运行效能等。罗石梅等研究医院运营中运用线上线下一体化模式，

但缺乏对商业模式创新的深入探讨[5]；张瑞霖等从公立医院互联网医院运营管理角度进行实践探索，但

没有从电商经济视角系统分析医院运营管理[6]。现有研究缺乏结合产业增长和商业逻辑的演变角度对公

立医院运营管理做体系化的梳理探究，涉及管理变革的文献不多，未深入分析其符合电商经济逻辑的关

键环节。 
本文的创新之处：第一，将医疗机构当作提供专业服务的经济运营实体，创新性借鉴电商平台核心

运营模式，构建平台运作闭环、决策信息中心、服务电子化渠道以及用户接触点优化完整分析体系。第

二，打造一套剖析“互联网+”与医院运营管理革新的理论系统，强化“互联网 + 医疗”的学理依据，

为医院管理层面的数字化战略转变提供参考架构。第三，既丰富理论体系又指导管理实践，为政策制定

工作提供理论支持。 
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2. 电商经济理念与医院运营的契合性 

2.1. 医疗服务的商品属性与互联网 + 转型潜力 

医疗服务具备专业性要求高、关乎生命安危的特性，符合服务类产品于市场经济中的普遍准则，诊

疗的整个流程是由挂号登记、医患沟通对话、检验筛查、诊断评估、临床处理措施、药物获取以及康复

建议所组成的有序序列，这一产品群体以高净值、高互动次数和高信息容量为主要标志，和教育、高端

咨询类知识电商模式颇为相近，破除信息壁垒、削减交易成本成为其电商化发展的技术动因，使得服务

流程从以线下接触为核心朝着数字化融合与体系重新构建演进。 

2.2. 核心电商要素的植入与分析框架构建 

“互联网+”向医院系统的不断渗透，关键是把电商经济的主要模块融入医院管理的整个过程中。 
服务在线化：这是电子商务基础架构，借助移动 APP、小程序以及官网等电子渠道，让原本需线下

开展的医疗服务(像挂号预约、费用缴纳、报告查询和医患交流)实现线上操作，达成服务项目的规范展示

与全时段可得，打破了医疗资源供应的时空限制。 
流程信息化：这是电商发展的关键驱动力，医院会实时采集患者在医院内外的行为数据，像医疗档

案资料、身体检测的指标、消费的偏好、操作各节点的耗时状况等，医院数据资源如同工业原油有着核

心价值，通过人工智能驱动数据分析，可实现作业流程的革新、决策的精准化以及服务的差异化，和电

商行业的“个性化推荐”“智能物流”相仿。 
运营平台化：这种状态对应电商化的最优等级，医疗组织从初级诊疗主体，重塑为对接医疗工作者、

服务需求者、药械供应者、金融保障方及健康维护企业的中台式组织，系统运用规则设计、资源整合与

需求匹配机制，建立医疗机构与用户双向交流的生态网络，依靠网络效应达成价值跨越。 
生态协同化：该现象显示平台化维度在拓展，医院信息系统与医保平台、政务服务系统、独立检验

单位、线上药铺以及智能终端制造商完成业务数据的贯通，搭建起覆盖疾病预防、诊断治疗、康复护理

和健康管理的全链条数字健康服务框架。 

3. “互联网+”阶段医院运营管理朝电商方向转型的途径 

3.1. 前端：实现患者服务体验电商化转变的升级途径 

从与患者互动的角度，医疗机构仿照直接针对消费者的电商策略，提高患者就医感受。 
“医疗商城”与精准触达：医院线上平台搭建起类似“医疗健康卖场”的服务架构，各类医疗服务、

体检套餐、科室以及专家如同货品般被系统分类、清晰展示并详尽说明，借助用户数据画像开展用户维

度的智能内容推送，能为孕产服务群体精准匹配育儿教学资源，给糖尿病人群定制化推荐饮食调控课程，

达成服务路径从人工查找向算法推荐的转变，打造精确的“健康营销”模式。 
一体化服务与“售后”体系：按照电商购物车及集中支付的方式，患者能够一站式处理挂号、检验、

处方凭证的管理并统一付费，等患者看完病，通过智能用药提示、康复跟踪和服务评价构建诊后关怀系

统，结合积分奖励和会员专属权益，提高患者的留存度，增加患者全生命周期价值。 

3.2. 中端：诊疗阶段的数字化变革与智能整合现象 

从内部业务流程看，电商平台提高效率的理念达成了全面实施。 
供应链管理(SCM)优化：借助电商智能供应链方案改善医用耗材管理模式，依靠在线采购系统达成供

应商协同的高效状态；借助院内 SPD 物流管理体系，利用物联网系统对药品和耗材实施智能精细管理，
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满足“零库存”或“精准化存放”需求，显著降低库房成本和资金积压。 
“订单”流程全程可视化：每次就诊可以视作一个“服务订单”的实例情况，患者通过数字化平台

能够随时跟进“订单”的运行情况，实时更新报告处理的步骤、预约的排队位置、药品的库存数量以及

科室的导航信息，流程透明化的策略切实降低了患者信息认知的焦虑水平，提高了就诊流程的清晰程度，

这种模式和在线购物的物流追踪差不多。 

3.3. 后端：凭借数据剖析与精细调控搭建的运营决策体系 

在管理决策领域，医院采用数据中心与商业智能平台，实施精细化的运作模式。 
数据驱动的智能决策：整合医疗信息系统、影像存储系统、检验系统及平台的数据，打造运营数据

整合中心，开展对各科室的住院日均值、门急诊数量、手术工作量、病种分类状况、医务人员绩效以及

设备运转率等指标的量化分析，依据这些分析结果，进行预算资源规划、设备采购方案论证、排班调整

以及绩效分析的科学组织，从而降低成本并提升效益。 
财务模式的创新探索：数字化支付渠道优化后，缴费流程得到显著改善，收入也实现了数据化展示，

医院借此能更全面地分析各类服务项目的经济效益和费用构成，为服务定价、医保协商以及探索创新盈

利模式(如家庭医生订阅、健康管理会员计划)提供数据支持。 

4. 转型带来的价值创造与挑战 

4.1. 主要价值创造 

对于患者：医疗服务体验显著提升，满意度呈上升趋势。线上挂号、缴费、报告查询等功能模块，有

效缩短患者就诊等待时间，提升就医便利性；医疗信息公开范围扩大，患者可以实时获取诊疗方案、药

品及费用信息，缓解信息不对称的问题；通过患者健康的个性化服务，如定制慢病患者的随访计划、术

后康复指导方案，进一步满足患者的差异化需求，优化定制化服务。 
对于医院：实现运营效率的大幅进步与成本的精细管理。借助数据技术对门诊流量、床位周转、耗

材使用等核心运营环节进行动态管理，实现资源的优化配置，提高运营效率；数据价值转化能帮助医院

开拓新业务，如远程会诊、互联网健康咨询等，增加医院收入来源；数字化转型有利于提升服务质量，

优化品牌形象，提高医院在区域医疗市场中竞争力，巩固市场地位。 
对于社会：推动分级诊疗制度落地和医疗资源的均衡配置。互联网技术打破地域限制，推动优质医

疗资源向基层医院、偏远地区延伸，助力分级诊疗体系落地，缓解“看病难”问题；药品集中采购、检查

结果互认等数字化协同机制，有效降低患者医疗支出，缓解“看病贵”问题；数字化转型带动医疗 IT、
健康管理、远程医疗等相关产业的发展，推动医疗健康产业生态从“单一服务”向“多元协同”升级，实

现产业规模扩大与价值升级。 

4.2. 面临的主要挑战 

数据安全与隐私保护挑战：有关健康状态的个人数据涵盖患者基本信息、诊疗记录、生物特征等内

容，具有高度敏感性，从采集到流通的整个周期均受到《数据安全法》《个人信息保护法》等法规的严格

管理。现实管理中，医院信息系统涉及多个部门和平台，数据复杂，容易出现权限管理漏洞、数据泄露

等风险，在达成数据效用与隐私防护的平衡方面具有极大困难。 
政策与监管壁垒：互联网医疗领域相关的政策目前处于动态调整阶段，未形成统一、稳定的监管框

架。网络诊疗适用准则、电子处方有效判别、医保线上支付执行区域以及互联网医疗机构准入办法等方

面还存在政策空白或执行差异，给正在转型的商业模式平白增添风险，面临电子处方跨省流转受阻、医
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保线上结算无法落地等问题。 
“数字鸿沟”问题：老龄人口、低收入群体和数字盲人群对数字工具的接受和使用能力不足。根据

《2024 年度国家老龄事业发展公报》发布，60 周岁及以上“银发”网民占比不足 15%1。部分老年人无

法熟练操作线上挂号、缴费系统，低收入群体因设备短缺或网络限制无法接入数字服务。这种“数字鸿

沟”可能会导致医疗服务资源向年轻人等数字技能较强的群体倾斜，进一步加剧医疗服务公平性问题，

是需要应对的伦理和社会难题。 
商业模式可持续性挑战：构建兼顾患者获益与医院经济效益的可持续运营模式，是医疗数字化转型

成功的关键，这是由于从平台搭建到系统优化，再到数据安全保障，每个环节都要投入大量资金。当前

互联网医疗服务以低价或免费模式为主，医院数字化业务的收入难以覆盖成本。医院作为公益性机构，

需平衡“公益属性”与“经济收益”，如何在保障患者权益的情况下构建可持续的盈利模式，成为转型的

关键问题。 

5. “互联网+”背景下医院运营管理转型应对措施 

5.1. 强化数据安全和隐私保护 

建立健全覆盖数据全生命周期的安全管理体系，积极落地隐私计算、区块链等关键技术，在严格遵

循国家法律法规的前提下，探索数据匿名化处理与可控范围内高效利用的平衡路径。医院要将相关法规

要求贯穿数据管理全过程，设立专职数据安全官岗位，统筹数据安全日常管理；定期开展数据安全审计

与风险排查评估，及时发现并整改潜在安全隐患；同时强化对医护人员的数据安全意识培训与操作规范

指导，确保患者隐私安全不受侵害[7]。 

5.2. 破除政策与监管壁垒 

主动对接国家及地方卫生健康主管部门，参与互联网医疗规范与标准的制定工作，为政策落地提

供实践层面的参考。重点推动电子处方互认、线上医保支付等关键环节的政策落地，建立跨区域诊疗

服务协同机制，打破地域服务壁垒。如浙江省各大医院设立一站式检查预约中心，对各类检查进行统

一安排，有效减少了患者反复排队的情况。智慧医疗云平台的构建与应用，实现医疗资源更合理的配

置与利用，提升了医疗服务效率，有力推动了分级诊疗政策的落地实施[8]。医院要主动适应监管要求，

完善互联网诊疗质量管理体系，推动服务流程标准化建设和处方流转规范化管理，最大限度降低合规

风险。 

5.3. 推动医疗服务公平性与适老化改造 

开发适配老年群体的数字医疗服务界面，优化语音交互、一键呼叫等操作流程。医院在保留人工挂

号、窗口缴费等传统线下服务渠道的同时，联合社区开展数字医疗工具使用培训，帮助老年群体、低收

入人群掌握线上挂号、报告查询、用药提醒等基础操作，逐步提升其数字工具使用能力。探索“线上 + 
线下”混合服务模式，为数字弱势群体提供专门的援助服务，在医院门诊服务中心设置数字服务指导岗、

开通 24 小时援助热线解答操作问题，推动医疗服务公平性，缩小“数字鸿沟”。 

5.4. 创新可持续商业模式 

构建“基本医疗服务 + 增值健康服务”为核心的双层运营模式。在保障基本医疗服务公益性的基础

上，拓展远程健康监测、个性化健康管理等付费增值服务，逐步形成多元收入结构。医院加强与保险机

 
1中华人民共和国中央人民政府民政部网站：https://www.gov.cn/lianbo/bumen/202507/content_7033724.htm。 

https://doi.org/10.12677/ecl.2025.14103177
https://www.gov.cn/lianbo/bumen/202507/content_7033724.htm


楼诗倩 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2025.14103177 548 电子商务评论 
 

构的交流合作，开发新型健康险产品，如线上诊疗保险、慢病管理保险，在提升整体运营效率与经济效

益的同时，实现社会效益与市场效益的协同统一。如上海的“沪惠保”扩大药品责任险补贴范围，广东

省的“政府补贴 + 市场化运作”模式应对老龄化护理需求[9]。 

6. 结语 

在“互联网+”背景当中，医院运营模式的深度重塑，并非单纯是工具的数字升级，本质上是电商经

济推动下商业生态系统和组织形态的重大革新，医疗机构正从过去单一、规规矩矩的服务模式，发展成

依托数据支撑、平台运作、生态构建的现代化医疗健康经济模式。 
随着智能计算、5G 网络跟物联网技术的深度整合，医院管理的电商特性会日益显著，也许会催生从

患者直接对接制药的个性化医疗方案，以及采用区块链技术实现处方管理和医保支付的新业务模式，研

究开创性地以经济学视角剖析这一变革，后续能在这个基础上，对转型绩效评定、各级医院特色化转型

和数据资产价值界定等问题进行分析。 
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