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都市快报推出的“市民观察团”，社会管理领域观察主题——网络时代老
人“新”看病难，仍在继续。把你在看病过程中遇到的困扰告诉我们，我们一起
想办法寻求解决方式；同时我们也征集患者家庭，参与体验网络挂号、移动支
付、网约专家等，欢迎报名。

报名方式——
1.打电话到快报85100000新闻热线，告知报名信息。
2.点开都市快报官方微信，发送关键词“市民观察团”报名，按要求填写弹

出的表格。
3.发送报名信息到电子邮箱：dskbsmgct@163.com。
报名信息包括：姓名、年龄、联系方式以及你想参与的领域和对当下热点

的建议。

聚焦网络时代老人“新”看病难
蹲点3家三甲医院随机采访13位60岁至81岁老人
第一难：自助机难倒大部分人 网络挂号拼不过年轻人

记者 林建安 魏奋

本报讯 不会上网、不喜欢智能手机、没有支付宝⋯⋯“互联网+”时代，老年人碰到的“新”看病难问题怎么破？11月22日，快报“市民观察团”推出社会
管理领域第二题，帮老龄化社会寻找更有效的助老方式。

“身体不好，经常要去医院看病，几个三甲大医院都是常客
了。”大伯自嘲。

“像我们这个年纪的人一般都是打电话挂专家号的，因为早起
去排队身体也吃不消。我一般先打114，让他给我转到我要挂号的
医院；有的医院有自己的预约电话，我也会打去挂号。但问题都是
一样的，电话经常打不进，或者打进去也挂不到号！”

像很多老病号一样，倪大伯有自己比较熟悉和认可的医生：
“有一次，我从下午 3 点不停地打电话挂号，55 分钟后电话才通，一
问，想挂的专家号子已经没有了。”

倪大伯用的是老人机，只有最简单的打电话接电话功能，自然
没有也不会“支付宝”等网络支付方式。

“虽然可以让孩子们帮我挂号，但是他们上班都挺忙的，帮我
挂号电话还要打来打去，不大方便，我又觉得因为自己看病的事影
响他们的情绪，怕他们担心，所以也很少找他们。”

倪大伯也享受过智慧医疗的好处，他在医院里学会了往市民
卡智慧医疗账户充值，这样可以减少排队。

“这个我一定要好好表扬，很方便，我非常喜欢。不过，有几家
省级医院还没有开通杭州市民卡智慧医疗的账户，还是不方便。”

“我已经连续几个星期挂不到我想看的专家号了，我就是想呼
吁一下，让我们老人看病方便点，号子好挂点。实在不行，我这只
手机只好去换成智能手机，向年轻人学一下手机挂号，这件事对我
来说也不轻松啊。”

昨天 9：45 至 12：20，我们去了浙医二院、省中医院、市一医院 3 家医院，随
机采访了13位60岁至81岁的老人，听听来自第一现场的“难题”。

最集中难题：不会用自助机
让我们意外的是，老人遇到的难题竟然集中在“不会操作自助挂号缴费机”，更不用

说通过微信、支付宝等平台预约挂号了。
自助机虽然“叫好”，但“叫座”大多数是通过志愿者来完成的。我们采访的 13 位老

人里，只有两位老人自助机“用得蛮好”。
72岁的凌奶奶，头发灰白，手上拿着一张挂号单，站在市一医院一楼的验血取号机

前，眼睛朝着收费窗口的方向看。
“我陪我老头子来的，他看泌尿科。”她指了指一个在收费窗口前排第二位的老爷爷

说，“我们不会用自助机挂号，手机就更弄不来了，每次来医院都是叫这里的志愿者帮忙
挂的。女儿有时候也会帮我在手机上挂号，但来医院也要叫志愿者帮忙取。”

75岁的陶奶奶戴着副黑框眼镜，站在市一医院一楼大厅一块电子屏前看上面的健
康知识，她是来看眼科和消化内科的。

“消化科的医生说我吃了早饭不好检查的，要等 4 个小时，我就随便转一转。”陶奶奶
说，“我很少来医院的，来了也都是让志愿者帮我在自助机上挂个号。现在都流行网上预
约、自助挂号，但我们老年人哪里会啊。”

74岁的杨奶奶坐在市一医院 1 号楼和 3 号楼之间的椅上看微信，她是陪外孙女来打
点滴的。

“现在她妈妈陪着，我就下来坐一会儿。”杨奶奶说，“老年人自助机不会用，网上挂号
也不会，问问旁边的人就好了嘛，又不是木头人。”

70岁的瞿爷爷站在省中医院一楼电梯旁边，双手插在口袋里，像是在等人。
“我今天就是来开点普通的药，儿子帮我去拿了。”瞿大伯笑着说，“自助机那些我不

会用的，我每次看病都是儿子陪着我来的，他会弄。”
62岁的孔大妈拉着老伴的手，站在一台自助机前。我问大伯，“看病过程中有没有

遇到过什么难题？”他大声地朝我说了一句：“病看不好就是最大的难题。”
孔奶奶朝我摆了摆手，小声地说，“他不会弄那个，有点烦躁”，大意是老伴不会操作

自助机。
我退到一边，看老爷子在自助机上点来点去。“下一步”一步步点下来，到最后又点了

“返回”。孔奶奶在后面说，“你不会不要乱点”。
79岁的沈爷爷坐在省中医院一楼大厅里的椅子上吃馒头，坐在旁边的老伴时不时

地拿纸巾给他擦擦嘴巴。
“我们看好了，过会儿拿了药就回去了。就是各种机器不太会用，我们都是在窗口挂的。”
80岁的顾奶奶坐在浙医二院一楼大厅，我刚问第一句：看病时有没有遇到过难题？

她就笑着跟我说：“你们昨天是不是写了一个这样的稿子啊？哎呀，昨天我一看到报纸就
在想，这不就是我嘛。你们上面写的支付宝啊什么的，我也不会的。”

“其实说说呢，现在看病是越来越方便了，自助机上可以挂号又可以交费，就是我们
这些上了年纪的人学不会啊，还好有志愿者”

难题二：看一个病几幢楼之间来回跑 看病开药要挂两个号
69岁的邵爷爷头戴一顶深蓝色的毛毡帽，身子斜靠在医院西药房的一面玻璃上，旁

边放着一根拐杖，病历本摊开平放在左手上，右手在上面翻着一张张单子。
我问他，是不是在排队取药？他说是的，但是不知道要去哪个窗口取了。
他的病历本上有5张单子，帮他找了找，在其中一张上面找到了“一号窗口”。

“挂号最讨厌，特别是人多的时候；自助机也不大懂，但现在热心的年轻人多，边上很
多人也会教我们。”邵爷爷说，对腿脚不方便的人来说，最麻烦的是几号楼几号楼找起来
太累，挂号在1号楼，看病在3号楼，抽血又要跑到1号楼来。

69岁的王奶奶 4 年前摔伤了腰，昨天来医院准备做推拿，再开点中药拿回去吃。她
站在一楼一块楼层指示牌前看了看，不知道是去骨伤科还是去针灸科。她的号子也是在
窗口挂的，“用不来自助机”。

“这家医院我是第一次来，做了推拿，想让医生再开点中药，他说要重新挂号的，你说
麻不麻烦。”王奶奶还替朋友说了两个“麻烦”——报销的事情搞不太明白，我一个朋友跟
我说，她去医院做针灸，医生说耳朵不好做针灸，是报销不来的，瘫痪的人做针灸才能报；
还有一个就是，医生不会给男病人开逍遥丸（一种疏肝健脾、养血调经的药）吃的，说只开
给女的吃，为什么男的不能吃？“可能医生是对的吧，我也不懂。”

有数据报道，当前大型三甲医院就诊患者中，中老年患者占比高达 60%至 70%。“互
联网+医疗”在普惠大众的同时，怎样才能兼顾老年群体，解决新冒出来的“看病难”问题？

昨天我们在现场，三个印象特别深——
一个是“平等”，互联网带来的便利，给了大家平等的机会，但显然对老人来说，结果

并不平等，仅仅是简单的自助机，就“绊倒”很多老人，更别提互联网抢号、移动支付等便
利。而事实上，看着长长的一排银发队伍，发现老人才是最需要给予便利的人。

二是“学习能力”，要热情鼓励老年人接触新事物、尝试新东西。昨天我们在浙医二
院肿瘤科，遇见了78岁的沈奶奶，在正在自助机上往市民卡里充了100元现金。“你看，卡
这样插进去，要充值就点这里，钱从这里放进去。如果不要充值，就点这里，取消充值。”
她笑着跟我讲解，她说了一句话我印象很深：“你看我都快80岁的人了，新东西好东西还
是要试试。”

三是“爱心”，在浙二和市一医院，自助机前都有不少志愿者，这给老人解决了很多实
际困难。

观察员有话说观察员有话说

倪大伯，72岁
实在不行，我只好向年轻人学习上网
这件事对我来说也不轻松啊

叶阿姨刚退休，原先是市中医院心血管科的医生。
“现在看病真的不难，智能化机器很多，电脑记账，智慧医疗一

条龙服务，等的时间也缩短了，跟以前比省时又省力。”对部分游离
在智慧医疗之外的老年群体，叶阿姨觉得，应该努力教会他们使
用、享受智慧医疗的便利，而不是去设置更多的新方式方法，把事
情搞复杂化。

“最近这几年为什么还是有人在说看病难？主要是三方面原
因，一是病人越来越多了，因为人的寿命越来越长，再加上进入老
龄化社会，看病的老人群体也在增长。我这个心血管的专业，病人
就是以老人居多。我以前上班的时候，一坐下就起不来，上厕所都
要跑着去；第二是‘二孩政策’放开后，妇科和儿科成了‘人气最旺’
的地方，医院、医务人员的增长赶不上备孕妈妈、孕妇、新生儿增长
的速度；第三是医院要发展、盖新大楼，老病人走到新大楼里，走来
走去弄都弄不灵清，需要一个适应的过程。”叶阿姨分析。

叶阿姨提了很多很实在的建议，比如，医院多设置一些志愿
者，教老人们学会使用自助挂号、网上挂号；

比如，政府多组织开展一些健康知识的教育，有些人看病几天
感觉没好急着又来看了，其实治病不是立竿见影的，需要有一个过
程，很多时候重复来看病也是浪费医疗资源；

比如，预防医疗也需要重视，提倡健康的生活方式，重视体检，
这些都可以从源头上缓解看病难。

叶阿姨 50+
应该努力让老人享受智慧医疗的便利
不要让新方式方法把事情搞复杂化

我在现场
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