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〔摘要〕　对 “医患零距离”网站上的１０５２条行业动态数据进行挖掘，分析其具体内容、机构回复率及网
民满意度。指出卫生行业的未来发展需要政府支持，建议医院加强与患者的沟通，不断提升服务质量。
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１　引言

“医患零距离”网站由天津市卫健委 （原卫计

委）牵头与北方网共同创建，该网站除有网民与政

府医院的互动交流，还有北方网新媒体对卫生行业

最新动态的报道，网民可以在第一时间获取卫生行

业的相关信息。确保群众的问题能够切实有效地解

决，还建立一整套完善的留言审核、定时答复和考

核评比等制度。将各医院和各区卫健委的回复率、

解决率和网民的满意度进行公开展示，确保网站的

健康有序运营。除此之外，该网站还显示目前天津

已经开通 “医指通”的医院，方便患者预约挂号。

本研究通过该网站行业动态等模块进行数据抓取分

析，探寻卫生服务供给发展的规律和趋势。

２　资料与方法

２１　资料来源

２０１８年１２月２５日利用爬虫软件对天津市北方
网 “医患零距离”网站中行业动态模块进行数据的

抓取，共获取１０５２条数据信息。
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２２　研究方法

２２１　网络爬虫　实质是一种用于从互联网上下
载Ｗｅｂ信息的计算机程序。可从指定的网页出发，
通过分析网页内的标记结构，获取指向其他页面的

超级链接，然后通过既定的搜索策略选择下一个要

访问的站点，从中抓取必要的信息并将其转存到本

地存储设备上，以便进行信息的预处理［１－２］。

２２２　内容分析法　网络信息分析常用方法，在
对网络的内容挖掘、结构挖掘及使用记录挖掘方

面，显示出良好的应用前景［３］。本研究利用网络爬

虫软件对 “医患零距离”网站上的数据进行抓取，

利用内容分析法对具体数据信息进行分析。

２３　统计学方法

利用Ｅｘｃｅｌ软件对１０５２条数据进行统计，利用
ＳＰＳＳ２２０对满意度与回复率部分内容进行相关
分析。

３　主要内容及结果分析

３１　已开通 “医指通”的医院

　　 “医指通”（中国网上三甲医院）始创于２００９
年，是中国首家 “智慧医疗”综合体运营服务商、

中国第一家全流程预约挂号统一平台，目前是国家卫

健委全国推广就医平台、国内唯一获得卫健委官方认

证的全网预约挂号平台，经过多年的发展，现在已成

为中国移动医疗的领军企业之一。根据整理将天津市

开设 “医指通”的结果进行整理，见表１。市内各
区开通 “医指通”的医院数量要远远高过其他区。

表１　天津市开设 “医指通”的行政区

医院所在区 已开通 即将开通

河西区 ９ ０
和平区 ３１ １
南开区 ７ ０
河东区 ３ ０
武清区 ０ ４
津南区 ２ ０
河北区 ４ ０
北辰区 ０ ０
红桥区 ２ ０
西青区 ２ ０

　滨海新区 １０ １
东丽区 ０ １
宁河区 ０ １
蓟州区 ０ ０
宝坻区 ０ ０
静海区 ０ ０

３２　 “医患零距离”中行业动态内容分析

３２１　具体分类　１０５２条行业动态信息，见表
２。可以看出行业动态主要是围绕医院运营活动、
学术会议、医疗新闻等内容进行介绍的，少量是对

医院用药和存在问题提出建议的报道。

表２　行业动态具体分类

分类 新闻数 百分比 （％）
就医 ５６ ５３２
医院 （活动、评选、管理、改建、交通、培训、改革等内容） ３１２ ２９６６
医院用药 ２５ ２３８
医疗服务 （义诊、知识讲座、社区医疗、分诊等内容） ２２９ ２１７７
建议 （提出存在问题及建议修改方案） ４ ０３８
表扬 （对医疗行业某个先进人物进行采访） １１９ １１３１
卫生行业 （卫生局或天津市开展的活动、食品检查、新闻等内容） １３６ １２９３
学术会议 （医疗行业综合信息、活动、评比、学术会议、相关新闻等内容） １７１ １６２５
合计 １０５２ １００００

３２２　年代分布　根据年份统计发现，自２０１１年
出现行业动态的相关新闻，到 ２０１３年呈逐年上升
且激增的模式，到２０１４开始急速下落，２０１６年时
缓有回升，２０１７年达到最低值，２０１８年有所增加，

见图１。在行业动态的梳理过程中，从２０１１－２０１８
年共出现９次医患关系内容的报道，主要是搭建医
患沟通平台、换位思考等方式促进医患和谐的信

息。由此可见医患关系一直是医疗卫生行业不可忽
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视的问题。在人工筛查时还发现，２０１１年的关键词
是 “环境年”，出现了１４次关于 “环境年”的新闻

报道，除此之外也能看出很多医院、卫生局都在进

行环境的整治。２０１５年出现 “互联网医疗”，直到

２０１８年共出现７次相关报道，除此之外，还有 ２０
条关于 “智慧医疗”、 “智慧门诊”、 “智慧医院”

的动态，且自 ２０１５年首次出现后逐渐增加。由此
可以看出天津市未来医院发展的趋势，依托于互联

网和智慧医疗开展更加人性化、多功能、更为便捷

的医疗服务新模式。２０１６年出现 “分级诊疗”这个

关键词，相关报道共出现６次，其中有５次都出现
在 ２０１６年。也可以看出天津市紧跟国家的政策，
在不断落实和推进 “分级诊疗”，２０１８年的动态新
闻中指出天津市已经有３９５万人签约家庭医生的服
务，为分级诊疗奠定基础。

３３　回复率与满意度

各卫健委和医院的回复率与满意度，见表 ３，
市内各区卫健委回复率较高，５０％以下大部分都属
于远郊区。从侧面说明远郊区在政民沟通方面有所

欠缺。除了河西区与红桥区，其他区民众对卫健委

图１　行业动态新闻发布数量统计

的满意度均为１００％，证明天津市卫健委的各项工
作还是比较让民众满意的。将各部门的满意度与

回复率进行相关分析，发现二者之间并无相关关

系，也就是说民众对各区卫健委部门的满意度与

其在平台上的回复率无关。医院的网上回复有所

欠缺，不能及时给予患者相应的帮助，医院应加

强管理，通过设置专人或值班的方式对该服务项

目进行整改。列出的 ２５家医院中 ２４家满意度都
在９５％以上，其中有２０家都是三级甲等医院，其
余的医院也都是三级乙等和二甲医院。将医院的

满意度与回复率进行相关分析，发现二者之间存

在负相关关系。

表３　各区医院和卫健委的回复率与满意度

医院 满意度 （％） 回复率 （％） 部门 满意度 （％） 回复率 （％）

医科大学总医院 １００００ ９８６５ 　滨海新区卫健委 １００００ ４０９６

第一中心医院 １００００ ８６０７ 南开区卫健委 １００００ １００００

中心妇产科医院 １００００ １００００ 东丽区卫健委 １００００ ９６００

血研所 １００００ ３５２９ 武清区卫健委 １００００ ８７０

人民医院 １００００ ５６２５ 河东区卫健委 １００００ ９０４８

第三中心医院 １００００ ５２７８ 河北区卫健委 １００００ ８９４７

医大二院 １００００ ５２７８ 津南区卫健委 １００００ ２６３２

南开医院 １００００ ８６３６ 西青区卫健委 １００００ １５３９

眼科医院 １００００ ５２６３ 蓟州区卫健委 １００００ １００００

中研附院 １００００ ５８８ 和平区卫健委 １００００ ８１８２

口腔医院 １００００ ３５２９ 北辰区卫健委 １００００ ６３６４

胸科医院 １００００ ８７５０ 宝坻区卫健委 １００００ １８１８

第四中心医院 １００００ ７０００ 静海区卫健委 １００００ ２０００

安定医院 １００００ １００００ 河西区卫健委 ９７４４ １００００

医大口腔医院 １００００ ５０００ 红桥区卫健委 ９５６５ １００００

安康医院 １００００ ５０００ － － －

天和医院 １００００ ７５００ － － －

大港油田总医院 １００００ ５０００ － － －

港口医院 １００００ １００００ － － －
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续表３

儿童医院 ９８９３ １００００ － － －
中医一附院 ９８７３ １００００ － － －
天津医院 ９７７８ ６４４４ － － －
中医二附院 ９４１２ １００００ － － －

中国人民武装警察

部队特色医学中心

９３７５ １００００
－ － －

肿瘤医院 ９３６２ １００００ － － －

相关分析 －０４２ － 相关分析 －０３８６ －

注：在００５水平 （双侧）上显著相关

４　讨论

４１　医疗卫生工作呈重心下沉趋势，政府需牵头
制定更为完善的家庭医生制度

　　从行业动态的新闻信息关键词中可以看出，天
津未来的医疗趋势倾向于医疗卫生工作重心下移。

目前天津市已经有３９５万人签约家庭医生的服务，
在一定程度上为分级诊疗奠定基础［４］。在社区慢性

病的治疗中联合实施基于家庭医生团队的社区护理

模式，能够提高医疗护理的有效性，改善患者的生

活质量与护理满意度［５］。完善的家庭医生制度有助

改变传统的医疗制度弊端，促进分级诊疗的建设。

完善的家庭医生制度需要足够的全科初级保健医

生，但是目前社区医生紧缺，很多人才并不愿意选

择到社区工作［６］。建议政府牵头制定更为完善的家

庭医生制度，及时解决社区医务工作者的实际困

难。对社区医务人员给予鼓励支持，包括优先晋

升、出国进修等福利待遇，以吸引更多的优秀人才

进入社区，为国家的分级诊疗政策出力。

４２　智慧医疗仍需探索

借助互联网展开的智慧医疗可以帮助提升医院

的服务质量和管理水平，增加患者对就医过程的满

意程度。优化患者的就医流程，患者就医之前的网

上预约、就诊当时的电子挂号、就诊信息的查询、

就医后多种缴费方式都依托于互联网技术的应用，

大大缩短患者的就医时间。同时缩短医生对患者信

息的处理时间，这就增加医患沟通的时间，为改善

医患关系做出贡献。其次大数据、云计算对医生的

诊断提供帮助，帮助药师确保分发药物的准确，帮

助护士降低日常工作的失误率［７］，促进医院服务水

平和管理水平的提升。开展智慧医疗已经成为大势

所趋，但是离全面的智慧医疗还有很大的差距，这

就需要进一步的研究和摸索：通过改善就医流程、

完善就医理念来提升患者的就医满意度；对医务人

员进行培训，为医务工作者提供智能化的工作环

境，帮助医务人员减少不必要的工作，提升效率和

质量［８］。

４３　提高在信息服务平台回复问题的质量

　　通过相关分析发现，患者对医院的满意度与
医院的回复率呈显著负相关关系。从侧面表明医

院的沟通做得不够好，与患者的沟通不足。有效

的医患沟通在改善医患关系、防范医疗纠纷中具

有非常重要的作用［９－１０］。在医学信息服务平台中

患者和医院可以更好地交流，且沟通范围也更加

广泛［１１］。医院应该抓住这个良好的机会和平台，

使医患双方处于平等的地位，营造令患者感到舒

适和受尊重的氛围，保持积极热情的服务态度，

给予患者同情和关爱的同时耐心地就患者提出的

问题予以解答。利用信息服务平台加强医患之间

的有效沟通，提升医院形象。

５　结语

目前国家的医疗卫生工作重心在不断下沉，与

（下转第７２页）
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国家推行分级诊疗的政策密不可分。在今后的医疗

卫生工作中政府还应对社区医院的人才予以帮助和

支持，从而吸引更多的医疗人才进入社区。随着我

国互联网信息技术的不断发展，凭借现代信息技术

对医疗体制进行改革的趋势也更加明显。但是与全

面智慧医疗还存在一定的差距，这就需要对智慧医

疗进行进一步的探索，使互联网可以更加切实贴合

医务工作。同时医院应该借助信息服务平台加强与

患者之间的沟通和交流，增加患者的满意度。
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