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医院信息系统持续使用意愿研究 
— — 基于技术接受模型和期望确认理论 

代意玲 顾东晓 陆文星 梁昌勇 。 

(合肥工业大学管理学院 合肥 230009) 

(智能决策与信息系统技术教育部工程研究中心 合肥 230009)。 

摘 要 基于技术接受模型与期望确认理论，从患者视角对医院信息系统持续使用意愿进行 了实证研究。结果显示 

感知易用性、感知可用性和系统满意度对系统持续使用意愿均有显著影响。其中感知易用性是最关键的影响因素 ，期 

待满足度也通过对感知可用性和 系统满意度的作用来对系统持续使用意愿产生影响。基于研究结果，提出了进一步 

推进医院信息化与信息管理水平的若干建议。 
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Hospital Information System Continuous Use of Patients：An Empirical Study Based on TAM and ECT 
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Abstract Based on the technology acceptance model(TAM)and the expectation-confirmation theory，this paper carried 

out an empirical study on the behavior intention of hospital information system continuous usage in the eyes of patients。 

The results show that perceived ease of use，perceived usefulness and expectation-confirmation all have significant posi— 

tive influence on the behavior intention。and the perceived ease of use is the most important factor．Meanwhile，expecta— 

tion-confirmation also has significant positive influence on the behavior intention mediated by the satisfaction of infor— 

marion systems and perceived usefulness．Some suggestions associated with the hospital informationization and medical 

inform ation management were proposed． 
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1 引言 

传统 的医院信 息 系统 (Hospital Information System， 

HIS)是指利用计算机软硬件技术、网络通信技术等现代化手 

段 ，对医院及其所属各部门的人流、物流、财流进行综合管理 ， 

从而为医院的整体运行提供全面的、自动化的管理及各种服 

务的信息系统。随着科技进步，医院信息系统的应用范围已 

不再局限于信息管理，更多地强调以医院功能为核心的全部 

医疗 、教学、科研活动，实现医院业务和管理水平、医疗服务质 

量和效率的全面提升，最终提高医院的竞争力[1]。近十年来， 

随着信息通信技术在我国的快速普及，信息化有力推动了我 

国医院现代化的进程。医院信息系统不仅可以对医院管理的 

现代化起到系统性支撑，协助管理者进行资源合理配置，使管 

理模式逐渐走向信息化，以适应现代医院发展的需求，还能够 

对临床医疗工作起到基础性支撑作用，医疗工作人员能够通 

过互联网和计算机查询到相关病例、医典等，有助于提升医疗 

服务水平，减少医疗事故，支撑医学科研和教学工作，较大幅 

度地提升医院的信息管理工作效率与水平 ，同时还有利于培 

养更高素质、更加全面的医护群体和管理群体，践行医院文 

化，创建和谐 、绿色的人文型医院。 

相对于纯人工的管理方式而言，医院信息系统可以显著 

提高工作效率，大大减少患者等待诊疗的时间，在为患者提供 

便利的同时，也减少了因人工操作而出现的失误，提高医疗保 

健质量ll2]。另一方面，如果医院无法与其所使用的管理信息 

系统相适应，那么医院势必无法提高诊疗效率，甚至可能会适 

得其反。失去病人的信任，从而造成用户拒绝使用的局面。 
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Reuss在研究中指出_3]，系统与医院所要求的功能不匹配时， 

院方更倾向于放弃信息系统，使用传统方法管理。用户对医 

院信息系统的技术接受 ，在较大程度上影响了医疗信息化效 

果，是医院信息化进程中十分值得研究的内容。Huang等人 

发现使用技术接受模型可以很好地研究病人对医疗健康信息 

系统的接受性E 。Chow等人在研究临床影像 门户网站的发 

展对图像分析自主学习的促进作用以及门户网站的持续使用 

影响因素时，验证了感知易用性对持续使用意愿的积极促进 

作用E 。然而前人对医院信息系统的研究成果几乎都是从医 

护人员角度出发[6 ]，很少从患者视角对系统感知1进行研究。 

King等人在研究中指出，用户类型对于技术接受：有时会产生 

完全不同的结果[8]，另一方面，信息系统应用主要划分为采纳 

和使用这两个阶段：采纳信息系统是系统成功的短期 目标之 

一

，持续使用是信息系统成功的最终目标之一『g]。尽管技术 

接受模型的应用已经很普遍，但其主要研究的是技术初次采 

纳，而期望确认理论可以更好地从采纳后行为感知的角度研 

究系统持续使用意愿 ，在国内医疗信息领域对它的研究还处 

于起步阶段。因此，本文将结合技术接受模型和期望确认理 

论，从病人视角出发，研究医院信息系统持续使用意愿的影响 

因素，为医院信息系统的设计及运营提供一定的实践以及管 

理启示 ，有利于医院正确评估、判断 自身的信息能力，为进一 

步深化医院信息化建设提供决策依据。 

2 理论基础与研究假设 

2．1 技术接受模型 

为了更方便地研究信息技术的接受和使用行为，David 

以理性行为理论为基础，探讨了认知情感因素与技术使用的 

关系，并且提出了技术接受模型(Technology Acceptance Mo- 

del，TAM)E ]。实践证明，技术接受模型可以在：很大程度上 

解释持续使用意愿l_】 。David提出的技术接受模型中有两个 

主要因素：感知可用性(Perceived Usefulness，PU)和感知易 

用性(Perceived Ease of Use，PE)。感知可用性是指个体用户 

预期感觉到在组织内部中使用具体的应用系统对其工作业绩 

的提高程度。感知易用性是指个体用户预期使用目标系统的 

容易程度。David认为，目标系统的使用行为受用户态度影 

响，而态度是由感知可用性和感知易用性决定的；同时，感知 

可用性又受感知易用性影响。用户对系统 的有用性感知越 

高，即觉得系统对自己工作帮助越大；对系统的易用性感知越 

高，即觉得系统易于上手，这两点都会提高用户持续使用系统 

意愿。由于模型结构简单以及各种实证研究对其价值的证 

实，技术接受模型被广泛地用于研究对各种信息技术的接受， 

成为目前信息系统研究领域中最为广泛应用的技术接受理论 

之一_】 。信息系统专家们已经研究了技术接受模型口。 ，并 

发现它对于个体对企业 IT系统的接受性的预测是有效的。 

邵坤焕等人在研究移动政务服务的综合接受时发现，感知可 

用性和感知易用性对持续使用意愿有着积极正向影响 1̈ 。 

技术接受模型已被广泛应用在各个领域，并被前人研究 

证实了其适用性，但在医疗信息化领域的研究明显滞后，多数 

研究仍然是探索性的，其影响机制并未完全 明了[1 。Chow 

等人在研究临床影像门户网站的持续使用时，发现临床影像 

门户网站越容易操作，使用者的持续使用意愿越高，其对图像 

分析的 自主学习积极性越高E63。Chen等人在研究护士 

e-learning系统时，发现使用者对系统 的感知有用性越高，其 

通过系统进行学习的意愿越高。医院工作信息处理任务繁 

重，人工管理已经跟不上信息化社会的发展 ，HIS能通过简单 

操作处理复杂的信息问题，提高患者就诊过程中挂号、诊疗、 

结算的时间，这正是 HIS大量投入使用的根本缘 由。如果患 

者在使用过程中感觉系统操作过于复杂、上手慢，易用性感知 

不高，那么他们对 HIS的持续使用意愿必然降低。另一方 

面，HIS的最终 目的是更好地完成诊疗，只有患者认为 HIS 

对其诊疗活动有用(加快效率、提高准确率等)时，才会对系统 

有持续使用的意愿。本文结合 HIS的特点，提出以下假设 ： 

HI：感知易用性对感知可用性有正向显著影响。 

H2：感知易用性对 HIS持续使用意愿有正向显著影响。 

H3：感知可用性对 HIS持续使用意愿有正向显著影响。 

2．2 期望确认理论 

技术接受模型的研究重点在于用户接受信息系统的过 

程，即初次使用决策，而期望确认模型(Expectation-Confirma— 

tion Model，ECM)则从用户的直接使用经验和对信息系统的 

整体评价来研究系统持续使用[1 。ECM 的基础来自期望一确 

认理论(Expectation-Confirmation Theory，ECT)，该 理论认 

为，消费者根据购买前的期望和产品使用过程中的绩效表现 

来评价是否满意，如果感知超过预期，那么顾客就是满意的； 

否则不满意。Bhattacherjee在研究电子银行系统的持续使用 

行为时，基于 ECM 提出了适用于信息系统情境下的 ECM 模 

型，该模型认为：感知有用性和初次使用信息系统时的期望确 

认程度这两个变量会对满意度产生影响，进而影响用户对信 

息系统重复使用的意愿 ；感知有用性会受到确认程度的影响， 

同时也会对用户重复使用信息系统的意愿产生直接影响l1 。 

由于对采纳后行为具有 良好的预测解释能力，ECM在各个领 

域得到了广泛应用口 。Stone等人构建了电子教科书持续使 

用意愿模型，实证结果表明，用户满意度和感知有用性可以显 

著地影响用户持续使用意愿E。 。Lin在研究电子学习用户信 

息采纳后行为时，发现满意度可以对持续使用意愿产生积极 

影响_2 。随着医疗信息化的不断建设，医院信息系统已得到 

了普遍应用，患者到医院就诊时，势必要接触并使用该系统。 

患者在不同医院使用不同系统之前 ，会对系统产生功能上的 

期望，在使用系统之后 ，会对系统产生评价 ，进而判断是否对 

系统满意以及是否愿意继续使用该系统，因此我们假设 ： 

H4：期望确认对感知可用性有正向显著影响。 

H5：期望确认对系统满意度有正向显著影响。 

H6：系统满意度对系统持续使用意愿有正向显著影响。 

在以上假设的基础上，本文构建研究模型，如图 1所示。 

匝受亟丑_H5_．( 巫 

图 1 研究模型 

3 研究方法 

本次研究通过大量的文献阅读，在前人研究的基础上，结 

合本次研究的特点，对相关变量题项进行增删修改，最终形成 

研究问卷。问卷采用李克特七级量表的形式，要求被调查者 
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根据自己的感受，选择数字 1～7表示自身情况与问项陈述的 

不符合或者符合程度，1表示“非常不符合”，7表示“非常符 

合”。 

研究采样在安徽省某家三甲级医院进行 ，通过医院患者 

对医院信息系统有用性、易用性和可靠性的感知，以及对系统 

持续使用意愿、医院的满意度和其他因素的调查 ，来验证研究 

中的概念模型及假设。问卷调查方式以纸质问卷为主，配合 

问询等其它方式进行。问卷调查历时 30天，调查共发放问卷 

600份 ，收回问卷 590份 ，问卷回收率为 98．33 。剔除无效 

问卷后，得到有效问卷 554份，有效问卷 回收率为 92．33 。 

样本统计情况如表 1所列。 

表 1 样本结构统计 

4 数据分析与结果 

4．1 信度和效度检验 

最小二乘法(Partial Least Square，PLS)是一种用于分析 

多个变量之间的因果关系的方法 ，它尤其适用于对实际数据 

进行探索性分析。研究中根据前文假设建立结构方程模型， 

并采用 Smart PLS 2．0对所收集数据进行分析_2 。根据实 

证研究的数据分析方法，在对模型进行分析之前 ，必须对信度 

和效度进行检验，以确保研究的可信性、可靠性和有效性。 

信度就是用来检测量表是否可靠或稳定，一般使用 

Cronbach a系数和组合信度进行度量，当这两个指标达到0．7 

以上时，可以认为测量模型具有较好的信度[2 。效度被定义 

为测量的有效性，即调查问卷题项是否能够真实地反映调查 

者所要测量的潜变量。效度检验主要分为内容效度(即调查 

问卷题项是否能够反映调研主题)和构念效度(即测量工具能 

够测量理论概念的程度 ，一般从聚合效度与区分效度两个方 

面来进行衡量)。聚合效度是指运用不同测量方法测定同一 

特征时测量结果的相似程度；衡量是否具有良好聚合效度的 

标准是看不同测量方式在相同特征的测定中是否可以聚合在 
一 起。区分效度是指不同的潜变量是否存在显著差异。应用 

不同的方法测量不同的构念时，如果能够对所观测到的数值 

之间加以区分，就可以认为测量模型具有 良好的区分效度。 

本文在设计问卷的过程中，浏览大量文献 ，在借鉴其他学 

者设计和完善后的量表的基础上完成本研究初始问卷的设计 

工作，因此可以认为最终问卷的内容效度较好_2 。本研究使 

用 Smart PLS 2．0检测出 Cronbach 12'系数、组合信度(in表 2 

所列)均在 0．7以上，因此 ，本次研究中，各个潜变量的测量模 
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的信度是很好的。研究中一般使用综合可靠性 (CR)和平均 

方差提取(AVE)来评价聚合效度是否满足要求，如表 2所 

列，本研究模型的CR及 AVE指数均分别高予其要求阈值 

0．7和0．5，各潜变量AVE值的平方根均大于潜变量之间的 

相关系数的绝对值，因此潜变量的构念效度也达到了要 

求[2 。综上所述，本研究具有较好的内容效度和构念效度， 

可以进行下一步的模型检验。 

表 2 变量的信度、相关系数及 AVE矩阵 

注：a表示Cronbach n系数，CR表示组合信度。矩阵对角线上的值 

为 AVE的平方根。 

4．2 假设检验结果 

在路径系数检验之前，先对模型的解释力进行评价。模 

型的解释力，即对结构方程模型中内生潜变量的方差的解释 

程度，通过负相关平方值(Rz)检验。本研究中模型的解释力 

如图2所示，外生潜变量对医院信息系统持续使用意愿的R。 

取值为 0．5124，即解释了 51．24 的系统满意度的方差；对系 

统满意度的综合影响R。达到了0．7016，即解释了 70．16％的 

系统满意度的方差；感知易用性及期待满足度对感知可用性 

的综合影响R。达到了0．5768，即解释了 57．68 的感知可用 

性的方差。因此，研究中各变量都得到了充分解释。 

本研究采用 Bootstrap(Cases=500，Samples=2000)对假 

设进行显著性检验，结果如表 3所列。结合 图 2与表 3，从 

smart PLS输出结果可以看到 ，研究模型中的 6条假设均得 

到验证 ，其中 H1、H2、H3、H4和 H5都达到了0．001的显著 

性水平，H6达到0．01的显著水平。相对于感知可用性和系 

统满意度，感知易用性对系统持续使用意愿的影响效果最为 

显著。患者这一非专业群体对医院信息系统的理解并不很 

深，对医院信息系统的认识还停留在挂号、收费等简单功能 

上，进而认为操作简单便于使用才是最重要的，因此感知易用 

性在研究中影响效果较其他因素更为显著。同样，感知可用 

性的影响因素中，感知易用性的作用也大于期待满足度。研 

究结果还显示，期待满足度对系统满意度影响极大，患者在使 

用医院信息系统的过程中，会将系统各方面实际情况与自己 

预期相比较 ，从而判断系统是否令 自己满意，因此期望满足能 

在很大程度上影响信息系统满意度。 

脚 ⋯  

注：**表示 p<0．01。***表示p<o．001 

图2 研究模型的路径分析结果 



表 3 假设检验分析结果 

5 结果与讨论 

从上文模型的验证结果来看 ，无论是感知可用性还是感 

知易用性，都对信息系统的持续使用意向有积极的正向影响， 

前人的很多研究也证明了这一点_2 。在研究台湾老人对 

电子医疗的持续使用意愿时，发现感知有用性对系统持续使 

用意愿有着强烈的积极正向作用_3 。Gagnon等人的研究表 

明技术接受模型可以很好地预测医疗远程控制系统的持续使 

用[3 。在 Ketikidis等人的研究中，多重线性回归结果表明， 

感知易用性会直接影响使用意向[3引。医院信息系统有利于 

为医院管理者把握改革方向，加强信息化管理，帮助医院更好 

地向“以病人为中心”的医疗模式发展L3 。为了使医院信息 

系统更好地为医患双方所用 ，与医院的管理模式相适应 ，提高 

系统满意度，医院必须结合具体情况对 HIS加以：分析理解 ， 

而不能只是盲 目地照搬他人系统经验，必须清晰认识并充分 

发挥 HIS在医疗、护理、科研、管理等方面的功能和作用。医 

院应该加大信息化投入，丰富系统基础功能，从而提高用户的 

感知可用性 ；简化系统操作的复杂性，提高用户的感知易用 

性，并最终达到提高系统满意度的目的。 

本研究在 TAM 的基础上，结合期望确认理论 ，以期可以 

更好地研究系统持续使用的影响因素。数据分析结果表明， 

期望确认度对感知有用性和系统满意度都有着显著影响，从 

而影响系统的持续使用意愿。陈瑶等人在研究社交网站持续 

使用意愿时，也验证了这一点__3 ；刘虹等人的研究同样表明， 

期望确认通过对满意度和感知有用性的作用显著影响视频网 

站用户持续使用意愿_3 。因此，在医院信息化进 程中，应该 

更加重视患者这一特殊的系统使用者，更多地从患者角度设 

计系统功能 ，满足患者对医院信息系统的需求，提高系统满意 

度，增加患者对系统的持续使用意愿 。 

结束语 本文以技术接受模型为基础，结合期望确认理 

论，构建了医院信息系统持续使用影响因素的研究模型，利用 

问卷调查收集数据，用最小二乘法验证了模型假设。结果表 

明，感知有用性、感知易用性都可以有效地促进系统持续使用 

意愿 ，期望满足度也通过感知有用性和系统满意度来显著影 

响系统持续使用意愿。本研究从患者角度验证了技术接受模 

型及期望确认理论在医院信息系统这一特殊系统的适用性； 

将技术接受模型及期望确认理论相结合并引入医院信息化研 

究这一新领域，开拓了研究新思路，对理论研究有着一定的贡 

献。 

医院信息系统是信息化时代医院发展的产物 ，其应用使 

患者信息可以在医院各个部门之间高速传输，方便了医院管 

理、诊疗工作的进行，推动了整体医疗的全面发展。为了更好 

地提高患者对医院信息系统的持续使用意愿 ，推进医院信息 

化建设，现结合研究结果，提出以下建议：1)做好基础人员培 

训工作。医院信息系统的投入使用很大程度上是为了保证使 

用信息系统后可以提高医院的管理绩效及医院的诊疗水平， 

因此必须做好人员培~Jllm作，保证医院相关人员能够熟练地 

使用医院信息系统功能，发挥系统应有效用。2)指派专业人 

员引导患者使用医院信息系统。虽然患者在医院的诊疗过程 
一 直与医院信息系统密不可分，但由患者直接操作使用系统 

的机会并不多，患者并非专业人士，加之受到年龄、教育水平 

等条件限制，其在使用医院信息系统时势必会遇到一系列的 

问题，这些问题在一定程度上会降低患者对系统的感知及满 

意度，进而降低其持续使用意愿。为了避免这一情况，院方应 

该指派专业人员引导病人使用医院信息系统，让病人切身体 

会到系统为其带来的便利。3)结合实际情况 ，推进医院信息 

化建设。不同医院对与信息化要求不同，院方应该对自身信 

息化条件有清醒的认识，不但要结合人力、财力、软硬件水平 

等，还应该从患者角度出发 ，满足患者对信息化建设期望，更 

好地推进医院信息化建设。 

另一方面 ，从患者角度来看，医院信息系统有助于诊疗过 

程中信息公开化，有助于患者更好地掌握诊疗进程中用药收 

费等信息动态，可以在一定程度上减缓“看病难 、看病贵”的现 

状，有利于患者诊疗服务质量的提高。因此，作为患者，应该 

积极接受医院信息系统这一新技术，提高自身对系统的理解 

运用，及时向院方提出意见建议，帮助医院进行系统改进，配 

合医疗信息化建设工作 。 

研究中同样存在一些不足，可以在后续研究中进一步完 

善和深入。首先，本文研究的是系统持续使用意愿而非使用 

行为，二者之间仍有差别。其次，本文只在整体上探讨了医院 

信息系统的持续使用影响因素，并未针对不同特征的人群进 

行对比分析。下一步工作中，一方面，应该研究调节变量(年 

龄、性别、学历等)对系统持续使用的影响；另一方面，应该进 

一 步研究系统持续使用意愿带来的影响。 
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