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〔摘要〕　阐述基于卡片分类法对中医医院微信公众号服务平台功能进行分类的方法与过程，分析中医医院
微信服务号功能分类相关问题并提出建议，为中医医院微信公众号服务平台信息结构设计提供思路。
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１　引言

随着互联网时代到来，以移动终端为媒介的移

动医疗服务业蓬勃发展［１］。在 “互联网 ＋医疗”发

展过程中，微信公众号服务平台凭借其便利性、可

及性、经济性［２］和互动性等特点成为一种广泛应用

的移动医疗服务载体［３］。在此背景下各大中医医院

陆续建设微信公众号服务平台，使之成为连接中医

医院与患者的重要纽带［４－６］。目前虽然国内中医医

院微信公众号服务平台数量较多，但质量参差不

齐，存在功能设置过多、缺乏高质量内容等问

题［７］，有的平台界面操作较繁琐，造成用户使用不

便［８］。针对上述问题，本文在调查分析中医医院微信

公众号功能内容的基础上，从 “以用户为中心”设

计理念出发，面向主要目标用户，提出基于卡片分类

法的中医医院微信公众号服务平台功能分类方法。
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２　资料与方法

２１　资料来源

本文选取清博指数作为数据支持，以 ２０１９年
度中医医院服务号排行榜［９］作为参考资料，见表１。

表１　２０１９年全国中医医院服务号Ｔｏｐ１０

排名 公众号账号名 ＩＤ ＷＣＩ

１ 广东省中医院服务号　　　　 ｇｄｈｔｃｍｆｗｈ ９４８７９

２ 广州中医药大学第一附属医院 ｇｚｚｙｙｄｘｄｙｆｓｙｙ ９２８８７

３ 佛山市中医院　　　　　　　 ｆｓｓｚｙｙ ８４０９１

４ 江苏省中医院　　　　　　　 ｊｓｓｚｙｙｆｗｈ ７８２２１

５ 中山市中医院　　　　　　　 ｚｓｓｚｙｙｗｘｈ ７２１４２

６ 湖南中医药大学第一附属医院 Ｈｎｚｙｆｙ１ ７０９０６

７ 河南中医药大学第一附属医院 ｈｎｚｙｙｆｙｗｘ ７０２０８

８ 深圳市中医院　　　　　　　 ｓｚｓｚｙｙ００１ ６３９０３

９ 成都中医附院 四川省中医院　 Ｓｃｔｃｍ１２０＿ｄｙｈ ６３３１３

１０ 湖北省中医院　　　　　　　 ｈｂｓｚｙｉｙｕａｎ ６２３２２

２２　研究方法

２２１　卡片分类法概述　卡片分类法是互联网领
域构建用户心智模型的一种常见方法，以用户为导

向分析产品设计者与用户在信息架构认知上的差

异［１０］。卡片分类法能够快速发现用户需求信息、挖

掘深层信息结构，组织活动简单且成本较低［１１］。

２２２　分类　卡片分类法可分为开放式和封闭式
卡片分类法［１２］。开放式卡片分类法不会预先设置分

组，卡片组数、组名、所分层次均由用户确定，参与

者可按照个人理解分类卡片并描述每个类别，此种方

法适合于新建界面或重新划分界面的产品。封闭式卡

片分类法会事先设定好组数和组名，参与者仅需按照

个人理解将卡片放入对应分组，此种方法更易于掌

控，适合已经上线的网站及其他互联网产品，在已有

信息框架中加入新信息内容或者了解用户对于已有信

息架构的反馈［１３］。封闭式卡片分类一般不会对网站

原有结构进行大规模修改。由于微信公众号设置菜单

时在结构上已经有了一定程度限制：用户页面只允许

设置３个１级菜单，且每个１级菜单名称不超过４个
汉字，加上消息推送功能一共只存在４个分类，不适
合用开放式卡片分类法，因此本研究采用封闭式卡片

分类法。ＳｐｅｎｃｅｒＤ将卡片分类法实施过程分为 ７
步［１４］：确定研究目的、选择研究方法、制作内容卡

片、邀请参与者、执行卡片分类并记录、分析处理数

据及将结果投入实践，见图１［１５］。

图１　卡片分类法执行步骤

２２３　实施步骤　 （１）选择项目卡片。项目卡
片数量一般以３０～１００张为宜［１６］，数量过少则不能

较好地体现分类，过多可能使参与者疲劳而产生心

理压力，影响分类结果［１７］。 （２）实验项目卡片的
确定。对排名前１０位的中医医院微信服务号进行

试用，提取１０个服务号有实际意义的功能点内容
元素，对其进行初步归类，将相近的功能点归纳为

１个卡片。由于微信服务号页面最多只能创建３个１
级菜单，总结中医医院服务号使用频率最高的３个
１级菜单名称，最终确定中医医院微信服务号常用
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的４个分类标签 （即卡片分类组名），分别是导医

就诊、魅力医院、个人中心、健康宣教及院内通知

（此菜单属于服务号推送功能，因此名称字数无限

制，仅作归类时使用）以及３４个具体功能点 （即

卡片具体内容），见表２。（３）实验参与人员选择。
正确选择合适的实验参与人员是理解用户信息需求

的前提。需要考虑实验参与人员群体以及数量的选

择。实验参与人员数量选择无严格规定，Ｎｉｅｌｓｅｎ
Ｊ［１８］研究表明当参与者数量为１５人时结果相关度可
达到０９０，所以本实验邀请１５位人员参与进行实
验。实验参与人员类型的选择比数量更加重要，

ＳｐｅｎｃｅｒＤ［１４］认为卡片分类实验的理想参与者应当
是产品最终用户，中医医院微信服务号使用人群一

般是就医患者、医生、中医院校学生和养生爱好者，

为使研究结果更具有代表性，所有参与者都应是同类

用户，就医患者是微信服务号用户主体，在进行中医

医院微信服务号功能分类时应重点考虑其需求，而中

医院校学生对于功能分类的系统性思维能力较强且对

于各功能点更容易理解，所以邀请１５位使用过中医
医院微信服务号就医的中医院校学生参与。（４）实
验注意事项。为避免实验者在卡片分类中仅凭字面相

似性进行分类而不加思考，应在实验开始前预留几分

钟让参与者对每张卡片进行理解，卡片分类时间应不

少于２０分钟；无法进行归类的卡片可暂时搁置；若
参与者认为卡片名称或分类标签不合理，鼓励参与

者坚持个人意见并做记录。

表２　经分析确定的３４个卡片

序号 指标名称 序号 指标名称

１ ＡＩ导诊　　　 １８ 我的病历　　

２ 办理入院　　 １９ 我的社保卡　

３ 报告查询　　 ２０ 我的信息　　

４ 挂号缴费　　 ２１ 我的医生　　

５ 候诊排队　　 ２２ 我的预约　　

６ 检查预约　　 ２３ 线上问诊　　

７ 建议留言　　 ２４ 新闻动态　　

８ 健康商城　　 ２５ 一日清单　　

９ 健康资讯　　 ２６ 医生排班　　

１０ 就医反馈　　 ２７ 医院简介　　

１１ 科室介绍　　 ２８ 在线复诊　　

续表２

１２ 慢病管理　　 ２９ 中医讲堂　　

１３ 扫码支付记录 ３０ 中药介绍　　

１４ 食疗药膳　　 ３１ 中药配送　　

１５ 添加就诊人　 ３２ 住院订餐　　

１６ 停车缴费　　 ３３ 住院押金补缴

１７ 微官网　　　 ３４ 专家介绍　　

３　结果

３１　数据处理过程

３１１　录入分类结果　使用 ＷＰＳ或 ＯｆｆｉｃｅＥｘｃｅｌ
软件将实验中每位参与者分类结果录入到单一实验

者原值矩阵中，具体方法如下：根据卡片数量建立

１个行和列与卡片数量相等的矩阵并填入代表相交
卡片关系的值［１９］：若卡片处于同一低层级，相交处

赋值２；若卡片处于同一高层级而不在同一低层级，
相交处赋值１；若卡片既不处于同一高层级，也不
处于同一低层级则赋值０。为便于分析矩阵中的对
角线即同一卡片也赋值０。
３１２　全体试验者原值矩阵　将所有单一实验者
原值矩阵相加得到全体试验者原值矩阵，矩阵元素

最大值为３０，最小值为０。数值越趋近于０代表两
张卡片距离越远，即说明两张卡片越不相关；反之

则越相关。

３１３　数据分析　将简单处理后的数据利用 ＩＢＭ
ＳＰＳＳＳｔａｔｉｓｔｉｃｓ２３统计软件进行聚类分析和多维尺度
分析。

３２　数据处理结果

３２１　聚类分析结果　聚类分析原理是将观测对
象置于１个多维空间中，按照空间关系密切程度进行
聚集和分类并以树状图形式呈现。将数据导入 ＩＢＭ
ＳＰＳＳＳｔａｔｉｓｔｉｃｓ２３统计软件，采用组间联接法，以欧
氏距离为测度，对３４个微信服务号功能点进行聚类
分析，见图２。根据聚类分析树状图，取类间距离为
１５时可将３４个功能点分为４大类，见表３。
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图２　３４个中医医院微信公众号功能点聚类

表３　聚类分析及多维尺度分析结果

１级指标 ２级指标

个人中心 一日清单、我的病历、我的信息、我的社保卡、扫

码支付记录、停车缴费、添加就诊人、报告查询、

中药配送、住院押金补缴、我的预约、我的医生

魅力医院 健康商城、住院订餐、科室介绍、专家介绍、医院

简介、建议留言、微官网

资讯推送 中医讲堂、慢病管理、健康资讯、新闻动态、食疗

药膳、中药介绍

导诊就医 就诊排队、挂号缴费、人工智能导诊、在线复诊、医

生排班、线上问诊、检查预约、就医反馈、办理入院

３２２　多维度分析验证结果合理性　多维尺度分
析用于研究多个事物间的相似程度，通过适当降维方

法将这种相似程度在低纬度空间中用点与点之间的距

离表示出来，有可能帮助识别那些影响事物间相似性

的潜在因素，通过多维度分析可以进一步验证聚类结

果合理性［１５］。分析过程中得到 Ｓｔｒｅｓｓ＝００００００，
ＲＳＱ ＝１０００００，表明多维尺度分析的信度和效度
较为理想 （Ｓｔｒｅｓｓ值≤００５可认为是理想；ＲＳＱ值

≥０６０时代表可以接受）。多维尺度分析与聚类分
析结果基本一致，从另一个角度验证了聚类分析结

果，其将３４个功能点分成４个大类，见图３。

图３　多维尺度分析

４　讨论

４１　当前中医医院微信服务号功能分类的问题

４１１　１级标题分类标准不一　首先是１级标题
设置数量尚无统一标准，大多数医院设置３个１级
标题，也有医院只设置两个１级标题；１级标题名
称设置没有统一标准，有的中医医院微信服务号按

照门诊、住院和其他分类，有的则是按照门诊、魅

力医院、个人中医分类等；１级标题下涵盖的功能
点数量没有统一标准，部分医院直接在１级标题下
超链接网页或者小程序，虽然能够将更多功能点涵

盖在标题下，但是不能及时找到所需功能，无法发

挥微信服务号操作便捷的优势。

４１２　１级标题名称概括性差　中医医院微信服
务号１级标题名称代表性较差，不能较好概括标题
下各功能点概念，导致用户理解较困难。例如有的

医院将电子健康卡和电子陪护证功能归类到１级标

题 “互动”下，１级标题名称无法让用户直观了解

其所需功能点所在位置。这是因为中医医院微信服

务号功能分类往往是从运营者和开发者角度设计，

并未根据用户使用反馈和建议进行调整，导致用户

特别是中老年用户使用体验较差。

４１３　１级标题分类标准模糊　大多数运营者简

单地将所谓使用频率较高的功能点加入服务号操作

面板，分类过于突出某一类功能，例如门诊和住院

服务功能。中医医院微信服务号承载服务功能点较

多，过于突出某一类不利于自身建设。
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４２　针对当前中医医院微信服务号功能分类的建议

４２１　规范功能分类设置，提高用户满意度　本
研究从中医医院微信服务号用户角度出发，利用卡片

分类实验探讨中医医院微信服务号功能分类，为目前

中医医院微信服务号功能设计提供参考。相较于从运

营者角度设计的功能分类框架，更侧重用户使用体

验，对原有中医医院微信服务号功能分类框架进行调

整和优化会更加便于用户操作，提高用户满意度。

４２２　规范标题名称设置，避免功能分类杂乱　
建议运营者将中医医院微信服务号功能大致分为４
类：导医就诊、魅力医院、个人中心以及资讯推

送。清晰的分类便于用户迅速找到所需功能，便于

操作。

４２３　规范各功能点设置，形成统一系统框架　
本研究根据聚类分析树状图，取类间距离为１５时
可将３４个功能点分为４类，多维尺度分析与聚类分
析结果基本一致。除资讯推送外其他功能点数量分

布相对较均衡，可以作为参考和借鉴。在未来研究

中可以运用ＫＡＮＯ模型针对医院微信公众号服务平
台具体功能点进行属性分类，根据属性特点进行优

先级评价，基于用户角度对医院微信公众号服务平

台功能需求进行深入挖掘与分析，探寻用户对于医

院微信公众号服务平台功能的优先级选择。

５　结语

通过卡片分类实验对中医医院微信服务号功能界

面进行改进和优化，避免仅以运营者角度将医院导诊

及其他功能简单罗列归类等问题。本研究创新点在于

从较为客观、基于用户的视角研究中医医院微信服务

号功能界面架构问题，从用户角度出发将相似功能点

归类到统一菜单下，方便用户在浏览中医医院微信服

务号时快速理解和查找所需功能，为中医医院微信

公众号服务平台信息结构设计提供新思路。但由于

微信服务号用户界面在每个１级菜单下最多只能创
建５个子菜单，而本研究是将中医医院微信服务号
功能界面所有功能点都纳入进行聚类分析。未来可

进一步对各功能点进行优先级排序研究，为中医医

院微信服务号功能界面设计提供参考。
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