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〔摘要〕　介绍国内在线医评相关研究现状，在江苏省中西医结合医院在线评论文本基础上分析患者满意度
影响因素，提出建议，包括坚持以用户为中心深化服务、提升医生满意度和归属感、树立医院与医务人员

良好形象等。
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１　引言

根据中国互联网络中心发布的第４６次 《中国互

联网网络发展状况统计报告》，截至２０２０年６月我国

网民规模达９４０亿，互联网普及率达６７％，其中在

线医疗用户规模达２７６亿，占网民总数的２９４％［１］。

作为求医问药新渠道的在线医疗不同于传统问诊、医

疗方式，其打破时间、地域限制，缓解我国医疗资源

分配不均矛盾，是基于 “互联网 ＋医疗”模式建立

的新型网络服务工具，向用户提供信息查询、在线预

约、在线问诊、远程会诊、电子处方、在线配药等形

式多样的在线健康服务。同时用户可以对基于在线挂

号的线上线下就医体验、医疗服务进行在线评价，包

括对医疗卫生机构、医生和平台的评价以及就诊经历

描述、综合打分等，为用户提供参考，推动医生提高

服务水平、进一步优化平台设计［２］。２０１６年国务院
印发的 《“健康中国２０３０”规划纲要》提出要充分发
挥信息化引领支撑作用，规范和推动 “互联网 ＋健
康医疗”服务，创新互联网健康医疗服务模式；２０１８
年 《国务院办公厅关于促进 “互联网 ＋医疗健康”
发展的意见》中明确支持 “互联网＋医疗健康”发
展，在此背景下各类在线医疗平台发展迅速。本文

以覆盖 “互联网＋医疗健康”全产业链的数字健康
平台微医为例，通过用户网络评论分析在线医疗现

状，研究在线医疗用户满意度影响因素，以期为了

解用户需求、提升医疗服务质量与用户满意度、提

高在线医疗效果提供参考。
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２　相关研究

国内基于在线医评文本的研究尚处于探索阶

段，主要集中于在线医疗社区领域，如吴江和李姗

姗基于感知价值理论研究在线健康社区用户信息服

务使用意愿影响因素，得出用户使用意愿受性别、

社会支持、感知风险等因素影响［３］；司莉和舒婵在

好大夫在线问答中与糖尿病主题有关文本基础上研

究在线医疗社区患者、医生问答记录特征［４］；陆

泉、李易时和陈静等指出医生线下声誉、线上口

碑、服务质量及价格等因素影响患者择医行为，且

线上择医与传统线下择医存在差异［２］；邓君和胡明

乐基于用户感知理论，提出信息内容质量、医生资

源和过程服务、基本服务与界面设计、用户特征、

系统运行５个因素相互影响，有助于促进在线医疗

社区提升医疗信息服务能力及用户满意度［５］。本研

究借助用户线上或线下就医后发表评论文本，研究

用户满意度影响因素。

３　研究设计

３１　数据采集与处理

江苏省中西医结合医院是综合性、研究型三级

甲等医院，是江苏省唯一专业从事中医药研究的省

级研究机构。截至２０２０年１２月３１日江苏省中西医

结合医院在微医网 （ｗｗｗｇｕａｈａｏｃｏｍ）共计完成

１４万次预约，患者评价与就诊经历分享达 ３５８２

条。点评内容涉及医院就诊、在线问诊、点赞、定

制服务包等。本文采用数据样本为微医网上关于江

苏省中西医结合医院的在线评论，对网页中同一用

户同一时间的重复评论内容或其他无意义文本进行

剔除，对获取数据中的缺失值进行填充处理，最后

共筛选评论２４２２条。

３２　研究方法

基于内容分析法，借助 ＲＯＳＴＣｏｎｔｅｎｔＭｉｎｉｎｇ

（Ｖｅｒｓｉｏｎ６）软件进行文本挖掘。该软件具有智能

性、海量性和客观性等特点，可以实现微博分析、

聊天分析、全网分析、网站分析、浏览分析以及分

词、词频统计、英文词频统计、社会网络和语义网

络分析等，归纳出具有说服力的普遍性结论。其被

广泛应用于旅游、酒店服务行业及网商平台评论文

本研究，以及管理学、情报学、社会学、电子商务

等领域文本分析。

４　结果分析

４１　在线评论总体情况

４１１　概述　将医院就诊和在线问诊下的在线评
论文本分别导入 ＲＯＳＴ内容挖掘软件中，通过软件
分词和词频分析 （中文）两个模块，过滤无意义词

语，最终分别得出医院就诊和在线问诊频率最高的

１２个关键词，见表１。

表１　高频特征词

医院就诊 在线问诊

序号 关键词 词频 序号 关键词 词频

１ 态度　　 ９７ １ 耐心　　 ４０１
２ 治疗效果 ６５ ２ 帮助　　 ２８５
３ 中药　　 ５８ ３ 态度　　 ２４８
４ 医院　　 ５６ ４ 回复及时 １９２
５ 耐心　　 ５３ ５ 仔细　　 １４９
６ 时间　　 ４３ ６ 详细　　 １４３
７ 医术　　 ３４ ７ 满意　　 １４１
８ 仔细　　 ３２ ８ 认真　　 ８８
９ 预约挂号 ２７ ９ 敬业　　 ５９
１０ 经验　　 ２５ １０ 方便　　 ５３
１１ 亲切　　 １８ １１ 医院　　 ４４
１２ 环境　　 １４ １２ 放心　　 ４３

４１２　高频词分析　高频词主要集中于医生态
度、治疗效果、时间、自我感知等方面。态度是医

患纠纷决定要素之一，成为影响患者对医疗服务质

量是否满意的核心因素。在时间方面，医院就诊患

者评价内容大多关于就诊等候时间、病情好转时

间；在线患者则较关心医生回答是否及时。医疗服

务质量有７个衡量维度，即有形性、可靠性、经济
性、有效性、响应性、人性化、信任感，其均对患

者满意度产生显著影响。其中有形性影响度仅次于

有效性和信任感［６］。医疗服务质量有形性主要指医

院服务设施现代化程度是否具有吸引力，医务工作

者仪容仪表、服务场所便利程度、医疗环境舒适程
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度等，是患者可直接观察到的［７］。用户在诊疗后点

评时通常会谈及医院环境或对医院的整体印象。

４１３　在线点评文本情感分析　用户无论是通过
微医平台挂号到医院就诊，还是在微医平台线上问

诊，其所撰写评论文本均存在积极、中性和消极情

绪，其中积极情绪占比最高。本文将积极和中性情

绪文本内容统一归属为好评文本，见表２。

表２　在线点评文本情感分析 （％）

点评内容 积极情绪 中性情绪 消极情绪

医院就诊 ８１４ １０４７ ８１４
在线问诊 ８８８１ ８７９ ２４

４２　满意因素分析

４２１　医院就诊　对医院就诊好评文本进行社会
语义网络分析以构筑矩阵，在此基础上可得出以下

结论：如果医生具有高尚医德、精湛医术，对待患

者耐心、亲切，具有敬业精神，能为患者仔细讲述

病情，且就诊环境优良，患者愿意期待治疗效果并

对此次医疗服务持有较高满意度。在矩阵中，某医

生处于副中心点位置，说明该医生得到患者肯定，

见图１。有患者在评价中表示，通过该医生使用中
药调理一段时间后病情得到明显好转。

图１　医院就诊好评文本社会语义网络矩阵

４２２　在线问诊　在线问诊好评文本社会语
义网络矩阵，见图２，可得出以下结论：医生、问
题、方便、耐心等为１级核心高频词。医生为评价
内容主体，在线问诊分为视频和图文问诊，患者借

助微医软件提供病情描述，上传图片或相关医疗检

验报告单，向医生询问病情及治疗方法，医生及时

回复问题、提供指导。这种一对一诊疗方式为患者

提供较大帮助，患者节省了候诊时间、获得良好服

务并给出好评。

图２　在线问诊好评文本社会语义网络矩阵

４３　不满意因素分析

４３１　医院就诊　消极情绪文本内容观点较为集
中，主要包括以下几方面：一是医生敷衍了事，未

能做到 “望闻问切”；二是费用方面，高额药费、

挂号费涨价过多等引起患者不满；三是平台提供医

生坐诊时间与实际不符；四是现场排队等候时间

过长。

４３２　在线问诊　在线问诊差评文本社会语义网
络矩阵，见图３，分析可知患者不满意评价内容多
为医生在线问诊时间有限、医生未等患者完成咨询

即结束问诊等。在线问诊方式不利于实施中医 “望

闻问切”，医生常用西医方法进行诊断，如果患者

表述不清晰、缺乏专业诊断书且自我对病情认识不

清晰，在此状态下患者可能会做出医生诊断建议不

全面的评论。

图３　在线问诊差评文本社会语义网络矩阵
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５　建议

５１　坚持以用户为中心，深化服务

线上、线下诊疗服务应以方便患者就医为前

提。线上问诊需给予患者充足提问时间，将结束问

诊权限更改为医患双方共同决定，单独一方自发结

束问诊无效，充分利用系统问诊时间；医生线上接

诊时应及时回复消息，尽可能完成 “望闻问”，详

细告知患者病情及预防治疗方案，如果有突发情况

中断接诊需向患者说明。医院可提供线上预约、线

下签到的挂号方式以节约患者排队等候时间，同时

保持良好就医秩序。平台、院方针对用户评论及时

做出反馈，提高用户满意度。

５２　提升医生满意度和归属感

通过改善医生工作环境、建立有效激励机制、

提供培训及继续学习机会、满足合理需求等方式提

升医生满意度和归属感，使其产生正向情感并转化

到工作中传递给患者，以良好的态度、专业的医疗

素质提供优质服务，从而提升患者满意度。

５３　树立医院与医务人员良好形象

医生、医院信誉良好对患者评价有积极影

响［８］。如果医院公众形象、组织信誉良好，即使出

现个别负面评价也不易影响整体口碑。医务人员应

加强医学知识积累和职业道德培养，避免过度医

疗，杜绝高额收费，秉持 “以患者为中心，以患者

利益为导向”的服务理念，树立良好形象。

５４　优化信息资源建设

获取准确医疗信息有利于患者及时、高效地接

受医疗服务，提高用户信任度。平台作为第 ３方，
要确保所提供信息与医院实际情况一致，如准确提

供医生所在科室、排班时间信息；及时更新医院地

址信息；重视医生个人介绍等医院信息展示。平台

对患者开放相关医疗信息，无需注册免费获取，从

而激发患者对平台的积极正向情感。

５５　注重隐私保护

在线医疗平台要加大对用户隐私保护力度，尊

重患者对于某些敏感信息的沉默权；注重交互界面

设计，改善医生与患者使用体验。

６　结语

随着 “互联网＋医疗健康”逐步推进，在线医
疗加速发展。应从患者角度出发，为其提供优质可

靠的医疗服务，使其获得良好就医体验［９］，满足患

者个性化医疗服务需求，充分发挥互联网医疗价

值。本研究存在局限性，主要包括以下３方面：第
一，患者评论可能带入个人情感而影响客观性；第

二，只选取１家医院在线医评作为研究样本，普适
性不足；第三，网站可见评论数有限制，未获得全

面的评论文本。未来可借助文本挖掘工具分析不同

情感态度对言论的影响度；选择多家医院在线医疗

平台，从纵向视角出发收集不同时间段评论文本进

行深入研究。
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