
􀎠有時治愈，常常幫助，總是安慰􀎡
「有時治愈，常常幫

助，總是安慰。」 特魯多
醫生的墓誌銘，正是這一
時期在線義診領域的真實

寫照。
1月25日，阿里健康增開手機淘

寶的義診諮詢入口，開通後每個小時
平均近3000人發起在線諮詢。阿里
健康互聯網醫院負責人趙忠華告訴
記者： 「醫生們非常敬業，有的趴
在電腦前一坐就是8個小時、10個小
時，連吃飯上廁所的時間都沒有。」

安徽一家三甲醫院的梁醫生報名了
此次的義診服務。 「早中晚都會在線，
基本上是從早上7點工作到晚上12點。
」 他向記者透露，在問診的市民中，很
多人稍微有點不適就懷疑是不是 「中招
」 了， 「喝了別人給的奶茶會不會被傳
染？」 「樓下住着湖北人，我要不要隔
離？」 類似這樣的問題也不少。在他看
來，在線義診在安撫諮詢者的情緒，緩
解焦慮上起到了很大作用。

南方醫科大學南海醫院是位於佛山
的一家三甲醫院，正式啟動在線問診平
台以來，幾乎每天都接到來自湖北仙桃
一個小學老師的在線諮詢，這位用戶剛

開始是諮詢疫情相關的訊息，後來還會
談起家事。他說，在這個特殊時期 「就
想找醫生聊聊天」 。對於這樣的用戶，
醫院並沒有覺得麻煩，而是認為 「起碼
通過我們的工作，能讓他不那麼恐慌，
減少了出門的必要。」

讓真相超越病毒蔓延速度
1月31日晚， 「上海藥物所、武漢

病毒所聯合發現：雙黃連可抑制新型冠
狀病毒」 的消息一出，雙黃連便成繼口
罩之後最緊俏防疫物資。當晚，騰訊醫
典醫學團隊第一時間發布《闢謠：雙黃
連對新型冠狀病毒有效嗎？》文章短短
數百字，讀上去甚至有些「生硬」，只是
從科學的角度，從幾個關鍵點提出質疑
。文章一出，即刻成 「爆款」 ，蜂擁而
來的網友甚至直接把服務器擠成宕機。

「我們其實並沒有特別針對雙黃連
來做什麼，如大家去騰訊醫典產品端內
會看到很多類似的文章，它們有點像醫
學小論文，沒那麼生動、有趣，甚至有
些刻板，但這是我們去偽存真、留下最
核心的想要告訴給用戶。」 騰訊醫典內
容負責人王娣坦言，讓真相跑過病毒蔓
延速度，正是互聯網醫療平台的職責。
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大公報記者 俞晝（文、圖）
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「免費義診，不限地區，不限次數！」 1月20日，
當微醫集團創始人廖傑遠在新冠肺炎疫情特別行動指
揮組上如此宣布時，還是引發了不小的爭議，畢竟雖
然對用戶端免費，但醫生端每單的補貼仍需支付。 「
有人質疑我，說萬一疫情持續時間長，對公司的現金
流將會是不小的壓力。」 廖傑遠坦言，特殊時刻，來
不及思考那麼多。 「疫情不停，義診不停，補貼
不停。」

「疫情期間，在線
問診切中了當下的需求
。互聯網醫療不僅有力
減輕醫院壓力，紓緩醫

療資源不平衡的難題，而且可以減少
醫患之間的接觸，降低交叉感染的概
率。」 在網經社電子商務研究中心分
析師陳禮騰看來，等待時間短、醫療
效率高、優勢資源可共享、依據病情
可個性化定製，是互聯網醫療的優勢
所在，因此，此次疫情可以說是互聯
網醫療發展的 「催化劑」 。

《2019年互聯網醫療行業洞察
報告》指出，截至2019年4月，中國

互聯網醫療滲透率僅為6.6%，遠低
於互聯網的滲透率，有着極大的未開
發市場。 「互聯網醫療從在線掛號起
步，逐漸發展為以互聯網醫院為主，
實現診療線上化的就醫方式。而未來
，實現醫療、醫藥、醫保互通，以個
人健康為中心的閉環式醫療服務體系
將是互聯網醫療的發展方向。」

「互聯網醫療曾經歷過一段野
蠻生長的時期，也因為許多問題的不
斷出現而造成行業發展受制。但時至
今日，互聯網醫療平台的優勢顯現，
市場監管也日趨完善，整個行業發展
都步入了正軌。」 陳禮騰認為，隨着

行業洗牌的結束，如今存在於市場的
平台無論是醫療資源還是服務方式都
十分豐富，這也將為提升行業形象，
提高用戶信心產生積極作用。

值得一提的是，在疫情爆發前
出爐的行業數據，預計2020年互聯
網醫療用戶規模將達5900萬，滲透
率達7.9%，市場規模達900億元。如
今，多位分析人士指出，這一系列數據
可能被低估。安信證券發布研究報告
認為，隨着國家的政策利好陸續發布
，互聯網醫療看病—購藥—醫保支付
的就醫閉環已經徹底打通，在這種背
景下，將成為行業發展的轉折點。

專家
之見

打通閉環體系 行業迎轉折點

AI抗􀎠疫􀎡機器人承接網絡問診
「疫情當前，防控一

線人員緊缺，如何依靠有
限的人力準確及時地回應
公眾關切，是地方政府非

常關心的事。」 經過五個晝夜的調試，
大年初三（1月27日），阿里巴巴達摩
院團隊在 「浙里辦」 （浙江政務服務網
）App上線了 「智能疫情機器人」 ，讓
機器人協助人工，承接在線諮詢、網絡
問診、重點群體關懷等任務。

根據使用指引，記者登錄 「浙里辦
」 App，選擇 「網上智能問診與人工服
務」 ，在頁面中輸入 「我有點發燒，還
有咳嗽怎麼辦？」 不到一秒鐘，AI助理
就發來提問，詢問記者是否有過湖北、
武漢的相關接觸史。在得到否定的答案
後，AI助理建議記者先觀察是否有呼吸
困難，如有症狀需到周邊定點醫院就診
，並發來了浙江省定點醫院清單。

不同於阿里巴巴以往的任何一個項
目， 「智能疫情機器人」 項目沒有任何
前期籌備時間，每一個環節步驟幾乎同
步進行。 「做一款樣本，測試，否定，
調試，測試，優化，再測試。」 「智能
疫情機器人」 項目的主要技術負責人李

永彬告訴記者，最難的部分，其實是大
家覺得最日常的部分，就是表達。 「機
器人回答的每一個問題，都是整個團隊
根據用戶的反饋再三打磨出來的。」

例如，當智能疫情機器人使用外呼
功能時，有一項 「體溫多少度」 的問題
。一開始的設計是直接詢問並收集具體
溫度值。隨後，李永彬拿到一些用戶的
反饋，發現大多數人不直接說度數，只
說溫度正常，或者還沒量過，這樣一來
就增加了分析數據的難度。於是團隊決
定，之後索性不再問溫度，而是直接給
出 「你的體溫有沒有超過37度3」 這樣
明確的問題。

「如今，借助衛生部門提供的知識
包，智能疫情機器人對在線用戶諮詢的
解決率超92%。」 此外，在浙江、濟
南等地，機器人的外呼功能可幫助一線
工作人員進行疫情排查。 「在自動撥通
電話後，機器人會核對受訪者姓名及住
址，然後詢問受訪者身體狀況，生成統
計報告並將異常信息轉送社區，再由社
區工作人員上門核實。」 李永彬說，借
助AI手段，一千台機器人能同時服務36
萬人次，大大減輕防控人員的壓力。
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▲患者通過微
醫互聯網總醫
院向醫生遠程
問診

▶甘肅省第二人民
醫院副院長何蕊芳
，利用午餐時間為
患者進行在線義診

隨着新冠肺炎疫情的發展，中國各
省市的定點醫院接診量激增，一線醫生
疲憊不堪、醫療資源高度緊張，使得 「
看病」 這一日常需求變得極其困難。為
了馳援一線，包括阿里健康、騰訊醫生
、微醫、平安好醫生等多家互聯網醫療
平台開通義診服務。工信部最新數據顯
示，目前已有191家公立醫療機構及近
100家企業互聯網醫院針對疫情提供在
線義診，緩解線下醫院壓力。

網上問診人數飆升
1月23日，微醫的 「新冠肺炎實時

救助平台」 上線，首批1500餘名呼吸
科、感染科醫生作為先頭部隊加入在線
義診。隨着用戶問診需求的激增，一張
緊急招募信在醫生圈傳開，全國各地的
醫生紛紛主動放棄春節假期，遠在法國
、西非等地的中國醫生也主動請纓，投
身與疫情對抗的戰場。

山東棗莊市立醫院重症醫學科的呼
吸系統疾病專家王洪波正在中國援非醫
療隊工作，當他關注到國內越來越嚴峻
的疫情發展時，心急如焚。看到招募令
，立即註冊帳號，加入在線義診行動。
「我在非洲跟中國有時差，正好可以值
夜班接診，讓國內醫生稍微休息會兒！」

武漢市第四醫院消化科的副主任醫
師胡迎賓如今每天都要面臨巨大的線下
接診壓力，但他仍堅持抽空上線回答患
者問題。 「通過在線問診，可以減少患
者去醫院受到交叉感染，避免醫療資源
浪費。而且在線醫療諮詢可以傳遞科普
知識，減少恐慌，促進醫患交流。」 電
話裏，他的嗓子有些啞。

記者了解到，截至2月14日下午6
時，微醫互聯網總醫院抗冠免費義診專
區的訪問量已過億，來自全國各地的近
四萬名醫生在線參與義診，累計提供醫
療諮詢服務130萬人次。 「過去你能想
像到嗎，14億人口近乎 『原地凍結』
後，竟還能依靠網絡生活持續運轉？在
這種新的機制與力量裏，一些行業必然
迎來超常規的發展機遇。」 廖傑遠判斷
說。

易觀千帆發布的數據顯示，
春節期間，互聯網醫療在線
問診領域獨立App日活最高峰
達到了671.2萬人，最大漲幅
接近160萬人，漲幅達到了
31.28%。業內人士分析認為
，疫情之下，在線問診成為特殊
時期的剛需應用，國家相關部門也大力
鼓勵開展在線醫療服務，隨着用戶規模
和滲透率的暴增，互聯網醫療行業迎來
黃金時代。

平安好醫生董事長兼CEO
王濤對此表示贊同，疫情期
間，在線醫療健康生態平台累
計訪問人次達11.1億，APP新註冊用
戶量增長10倍，APP新增用戶日均問
診量是平時的9倍。 「由於醫院發熱門
診承接能力有限，國家鼓勵開展遠程醫
療，互聯網醫療企業的發展瓶頸正在逐

漸打開。」
疫情爆發後，平安好醫生僅用了兩

周時間，不僅實現了和全國各地政府的
合作，還與百度、企業微信、拼多多、
美團點評、快手、微博等30多家行業
龍頭企業對接，輸出24小時在線問診
服務，提供疫情動態及醫學科普內容。
「我們在過去可能要花幾年才能走完的

路，在這兩周就打通了。」
「通過本次抗擊疫情，政策對於互

聯網醫療的支持力度會不斷加強，這對
整個行業是根本性的利好。」 王濤說，
疫情期間，為了盡可能減少外出接觸、
避免交叉感染，在線問診成為患者就醫
的最佳選擇，老百姓的接受度得到了極
大的提高。 「可以說，疫情給了全國人
民一次遠程醫療、互聯網醫療的普及教
育。」

仍有「三道關」要過
可以想像，在疫情結束之後，國家

將進一步推進遠程醫療和智慧醫療，解
決醫療資源不足的問題。不過，對於平
台來說，要藉此契機尋求進一步的發展
，仍面臨很多挑戰。王濤坦言： 「這不
是念一句 『芝麻開門』 之後就能遍地撿
黃金的生意。疫情大潮退去後，留下來
的是什麼？如何讓進來的流量轉化
？我們會積極研究應對。」

「此次疫情讓所有的中國
人都意識到了在線問診的重要
性，但發展互聯網醫療仍有 『
三道關』 要過。首先，在線診
療範圍需要進一步擴大，尤其是
首診問題；其次，重塑藥品在線上的
供應鏈，包括供給和價格；最重要的是
，解決基於在線診療的支付問題。」 王
濤呼籲道，疫情中很多患者希望線上問
診能使用醫保卡，也希望互聯網醫療能
享受和傳統醫療同等的支持。

▶微醫集團創
始人廖傑遠

經濟 責任編輯：王文嫻
美術編輯：莫家威A17 2020年2月21日 星期五

◀微醫互聯網
總醫院抗冠免費
義診專區訪問量
上周已過億

▶ 「智能疫情
機器人」 項目的
主要技術負責人
李永彬


