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〔摘要〕　介绍医疗ＡＰＰ发展概况及消费者满意度研究现状，基于丁香医生 ＡＰＰ在线评论文本分析用户满
意度影响因素并提出建议，包括强化核心形象塑造、提高品牌辨识度、加强回复时效性等。
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１　引言

伴随信息通信技术的进步，线上问诊成为患者

获得医疗服务的重要方式，基于移动健康的方法，

即通过移动电话和个人数字助理等移动技术提供健

康服务和信息的电子健康模式在卫生保健领域快速

发展。根据医疗干预的阶段不同，医疗应用程序可

划分为以下６种类型：预约及缴费，患者可通过平

台预约医生、缴付诊疗费用；医疗咨询及评估，注

册患者可通过平台向医生咨询，注册医生可回答患

者问题；医学教育，通过网站或应用程序为患者提

供与疾病相关的科普和教育文章，如日常生活思

考、自我监控、自我管理和对某些疾病的应急反

应；药品和医疗器械销售，患者在此类网站上核实

有效处方后可以购买药物；电子病历，面向医生提

供制作医疗电子记录的相关服务；慢性病管理，通

常分为医生和患者版本。目前有研究表明使用移动

医疗应用开展行为干预在疾病管理中具有潜在有效

性［１］。国家对于 “互联网＋医疗健康”的支持推动
了在线医疗服务的发展。丁香医生ＡＰＰ由医学网站
丁香园团队研发，是一款面向大众的药品信息查询

及日常安全用药辅助工具，具有较强代表性，对于

丁香医生ＡＰＰ用户评论的分析具有现实意义［２］。
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２　相关研究

２１　基于在线评论中数值型信息的消费者满意度研究

主要针对评论数量、言论质量、评论效价对顾客

价值创造的影响开展相关研究。研究表明，数值型在

线评论的效价参考价值逐渐降低，主要表现在以下两

个方面：第一，消费者对于在线评论关注点发生转

移。在商品同质化严重的背景下，用户对信息细致程

度有更高要求。作为简化版信息的数值型在线评论，

内容详细程度和信息量不足，导致其影响力消减。

第二，数值型在线评论的效价之间没有显著差异，

使其参考价值降低。有学者通过对 Ａｉｒｂｎｂ和 Ｔｒｉ
ｐＡｄｖｉｓｏｒ在线评论的评分比较，发现大多数评分都
集中在４５～５分之间 （总分为５）。综上所述，数
值型信息研究参考价值降低，有较大局限性。

２２　基于用户评论文本的消费者满意度研究

此类研究提取评论中的文本并通过情感分析方

法判断情感倾向［３］。国内学者对用户服务满意度研

究起步较晚，提取用户评论文本进行满意度影响因

素研究主要集中在酒店、旅游、电商领域。移动医

疗作为新型产业，该领域相关研究数量较少。有学

者从医疗论坛文本入手，分析脑血管病论坛用户关

注的热点主题以及论坛成员的真实需求，以提供更

精准服务；有学者提出在信任中介作用下，评论文

本的数量及其时效性、信任倾向和评论文本接收者

的参与程度都会影响消费者的认知信任和情感信

任，从而影响购买意愿；有学者探讨影响移动医疗

ＡＰＰ用户接受行为的因素并通过问卷调查收集数据
进行分析，提出感知有用性、感知易用性、信息质

量等皆为移动医疗ＡＰＰ接受行为的影响因素；有学
者利用问卷调查方法分析用户对在线医疗服务满意

度，研究表明挂号和查询等医疗服务满意程度较

高；有学者探讨问诊类移动ＡＰＰ用户持续使用影响
因素，提出医生沟通、关怀行为会显著提升用户对

医生的信任进而提升对ＡＰＰ的信任度和满意度；另
有学者以在线评论为切入点，提出用户服务满意度

比较重要的影响因素有 “在线诊疗” “健康管理”

“其他服务”及 “平台活动”，用户最关注的因素是

“在线诊疗”；有学者通过文本挖掘研究得出，正面

评论占大多数得益于医疗健康类 ＡＰＰ的使用便捷
性，用户对大部分因素表示满意，但对服务质量、

可优化性、价格的满意度较低。

２３　针对医疗ＡＰＰ产品满意度相关研究

目前针对医疗 ＡＰＰ产品满意度的研究较少，
且对用户满意度的研究多以调查问卷为主要数据

收集方式，从文本挖掘角度进行分析的研究相对

较少；问卷设计局限在于有效率较低、开放性问

题偏少，挖掘更深层、隐蔽的信息难度较大。因

此本文在总结现有文献的基础上，使用文本挖掘

法对丁香医生 ＡＰＰ的在线评论进行研究，将文本
主题分析、情感分析相结合，深入挖掘在线评论

文本中所蕴含的满意度影响因素，并针对医疗

ＡＰＰ发展提出相关建议，以期为促进移动医疗市
场发展提供参考［４］。

３　数据采集

３１　对象选取

本研究选取国内具有代表性的平台之一丁香医

生ＡＰＰ。使用八爪鱼采集器抓取丁香医生 ＡＰＰ在
ＡｐｐｌｅＳｔｏｒｅ的评论文本，采集的用户评论文本发布
时间为２０１８年８月 －２０２１年８月。最终爬取了超
过２０００条的用户评论信息，内容包括服务反馈、
改进意见等，利用 Ｅｘｃｅｌ的自定义排序、筛选等功
能去除无用评论，如空格、符号、表情、广告等，

初步整理出有效用户评论文本［５］。

３２　研究思路 （图１）

图１　研究思路
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　　基于八爪鱼采集器爬取丁香医生 ＡＰＰ在 Ａｐｐｌｅ
Ｓｔｏｒｅ店固定时间段在线评论文本，对原始文本进行
格式统一化处理，去除广告、表情包、无意义符号

等；通过ＲＯＳＴ－ＣＭ６０软件对处理后评论文本进
行分词；为直观地展现客户评论关注焦点，本研究

通过生成高频词表、词云图和网络分析图实现可视

化，以便进一步分析。用户情感倾向隐含在用户评

论信息中，在分析影响用户满意度因素之前，用基

于情感词典的 ＲＯＳＴ－ＣＭ６０软件挖掘和分析，对

用户评论信息进行情感分析。最后总结研究结论、

提出改进建议。

４　结果

４１　概述

运用八爪鱼采集器爬取评论并拆分为发表时

间、作者、评级、标题、内容５个维度，见表１。

表１　采集评论样本

发表时间 作者 评级 标题 内容

２０２０年１１月２５日 １４：３９：５３ Ａｍｅｎｇ２３３ ５ 请修复推送的文

章点开无法跳转

这个问题

每次点开通知中心的文章，进入主界面，没有任何反应，无法跳

转到点开的文章

２０２０年１１月１２日 ０９：４７：２８ ａｋ７１０７ ５ 很实用 挺有用的，很方便地可以查到生活中医生的建议，希望以后能改

变看病难的现状

２０２０年１１月１０日 １５：２８：１０ ｚｊｚ８３８１ ５ 一点好评 实用、方便、专业、可信

２０２０年１１月４日１４：１３：０６ ｆａｙｅ３３３２ ５ 推荐丁香医生线

上问诊平台

使用感受非常好！已推荐给身边的人

２０２０年１０月３１日 ０７：２２：４６ 悠悠子１２３ ５ 好评如下 丁香医生是最实用的ＡＰＰ了，有什么问题在这里都可以知道

２０２０年１０月２８日 １３：３４：４９ 狗仔包 ５ 非常好的一个软

件

这个软件不需要添加问诊人信息便可以获取网络资源，非常方便

４２　词频分析

图２　词云

４２１　用户满意度影响因素　可视化词云图可直
观反应评论主题，可知影响用户满意度最重要的因

素是 “医生”，见图２，这说明用户更关注服务主体
提供者医生的行为。用户对 ＡＰＰ总体评价 “方

便”。其他影响用户满意度的因素包括 “医院”“开

发者”“科普”“平台”“咨询”“问诊”等。词云

图不说明各主题之间联系，因此采用网络语义分析

对各主题关系进行分析［６］。

４２２　ＡＰＰ认知高频词主题分类　分析排名前６０
位的高频词可知：用户对于ＡＰＰ整体印象评价趋于
正面，如 “方便”“实用”“感谢”“耐心”等高频

词汇；高频词中对ＡＰＰ整体形象认知主要分为４个
类型，即服务主体类、设施类、患者反馈类、用户

感知类［７］，见表２。

表２　丁香园ＡＰＰ认知高频词

序号 高频词 序号 高频词 序号 高频词 序号 高频词

１ 医生　 １６ 回答 ３１ 好评 ４６ 点击

２ 删除　 １７ 使用 ３２ 处理 ４７ 良心

３ 丁香　 １８ 知识 ３３ 医疗 ４８ 疫情

４ 问题　 １９ 建议 ３４ 科学 ４９ 抱歉
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续表２

５ 医院　 ２０ 联系 ３５ 功能 ５０ 身体

６ 方便　 ２１ 时间 ３６ 医学 ５１ 信号

７ 开发者 ２２ 健康 ３７ 值得 ５２ 上面

８ 问诊　 ２３ 实用 ３８ 解答 ５３ 百度

９ 平台　 ２４ 患者 ３９ 小时 ５４ 申请

１０ 感谢　 ２５ 详细 ４０ 帮助 ５５ 三甲

１１ 软件　 ２６ 提问 ４１ 看病 ５６ 每次

１２ 科普　 ２７ 体验 ４２ 垃圾 ５７ 数据

１３ 咨询　 ２８ 及时 ４３ 态度 ５８ 手机

１４ 反馈　 ２９ 服务 ４４ 信赖 ５９ 平时

１５ 您好　 ３０ 耐心 ４５ 设置 ６０ 程序

４２３　服务主体类高频词分析　此类高频词汇包

括 “医院”“医生” “开发者”等，反映 ＡＰＰ服务

主要提供者包括专业医者、技术支持人员等，其为

ＡＰＰ运营提供专业知识、技术支持。

４２４　设施类高频词分析　此类高频词汇包括

“平台”“回答”“使用”“程序”“手机”“反馈”

等，反映ＡＰＰ使用方式主要是依托移动电子平台进

行查询、咨询、提问、反馈等［８］。

４２５　患者反馈类高频词分析　此类高频词汇包

括 “健康”“体验” “科学” “看病” “健康”等，

表明ＡＰＰ不仅日常提供患者健康咨询和健康相关服

务，还成为了健康知识辟谣的窗口。

４２６　用户感知类高频词分析　此类高频词汇

包括 “感谢”“详细” “服务” “耐心” “信赖”

“垃圾”等。对于 ＡＰＰ提供服务的认知多数为积

极情绪，占比 ６７５２％，中性情感占比 １８８７％，

负面情感占比１３６１％，感知高频词分布符合这一

结论。

４３　语义网络分析

语义网络分析直观展现要素联系，词语距中心

节点 （核心节点）距离越近关联性越强。线条指向

越密集则共现次数越多、关联越强［９］。使用 ＲＯＳＴ

ＣＭ６０内容挖掘系统的 “社会网络和语义网络分

析”功能，导入文本生成共现语义网络。与 “医

生”关联形容词有 “耐心” “方便” “及时”等，

表明丁香医生ＡＰＰ中医生的评价感知整体正面；与

“医生”联系密切的词汇有 “建议” “服务” “态

度”“知识”“问诊”“科普”等，表明医生起到了

科普和服务等作用。 “问题”一词与 “联系” “信

号” “时间” “解答”等形成语义分析网络，说明

影响用户满意度的主要是问答质量、信息设备和时

效。“医院”与 “挂号” “咨询” “解答” “排队”

密切相关，体现了丁香园 ＡＰＰ提供传统医院服务，

能够实际解决问题。

４４　情感分析

通过利用ＲＯＳＴ－ＣＭ６０软件，基于软件自定

义情感词典对丁香园 ＡＰＰ的使用感知情况进行分

析。整体情绪分段统计中，积极情绪占比６７５２％，

中性情绪占比１８８７％，消极情绪占比１３６１％。

５　建议

５１　加强核心形象塑造，吸引潜在用户

研究发现大部分用户对于ＡＰＰ的情感倾向是正

面的，认为其是值得感谢、服务耐心、值得信赖

的。根据网络语义图可知用户所看重的核心服务提

供者是医生和开发者。同时词频分析和语义网络分

析显示 “医生”和 “平台”两个高频词与反馈、问

题等因素联系密切，说明ＡＰＰ服务要重视技术平台

和专业人才两方面的支持；分析评论可知一部分用

户是从知乎等平台引流到丁香医生 ＡＰＰ，因此应充

分借助电视广告、网站视频、社交网络等宣传推广

手段，消除对于医疗ＡＰＰ专业资格的顾虑，有效吸

引潜在顾客。

５２　提高品牌辨识度，增强市场竞争力

医疗 ＡＰＰ市场竞争激烈，应树立品牌特色提

升竞争力。本文发现部分用户通过权健事件提升

了对丁香医生 ＡＰＰ的好感度，部分用户为分辨关

于健康的 “事实”和 “谣言”下载了 ＡＰＰ，提升

了丁香医生 ＡＰＰ在医疗 ＡＰＰ市场的知名度和辨识

度。因此医疗 ＡＰＰ要借助日常科普和重大社会事
·９５·
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件加强品牌形象建设，让用户在使用中感受到品

牌特色。

５３　加强回复时效性，提升用户黏性

分析发现用户点评中咨询、问诊、科普、回

复等词出现频率较高，部分用户评论反映回复时

效性差、回复没有针对性等问题。医疗 ＡＰＰ主营

线上服务，提供日常健康维护、答疑解惑、科普

等服务，主要依靠问答、咨询等形式完成，所以

要针对回复时效性和人员专业性完善服务。另外

评论中 “小孩” “老人”提到次数较多，因此应

把握老幼医疗市场的巨大潜力，增加针对性服务。

同时尽量减少重复空泛的回答，为用户提供个性

化的专业服务，改善用户服务体验、提升用户

黏性。

５４　注重产品更新迭代，完善系统漏洞

促进 ＡＰＰ升级换代，及时修复系统漏洞。根

据评论分析可知部分用户对丁香医生 ＡＰＰ软件闪

退和卡顿问题表示不满，而且不合理的操作步骤

给用户带来较差体验。应注重用户体验反馈，及

时优化和完善产品功能，如优化登记页面、简化

操作步骤等。

６　结语

近年来在线医疗发展迅速，满足了公众对便

捷和非接触式医疗服务的需求。丁香医生 ＡＰＰ是

具有代表性的移动医疗服务 ＡＰＰ，在全国范围内

提供便捷医疗服务。用户评论中核心层词汇反映

出 ＡＰＰ服务主体，即医疗 ＡＰＰ是医生、医院、开

发者等共同合力支撑的 “不出门的医院”。通过情

感分析和满意度分析进一步发现，部分用户对回

复时效性和 ＡＰＰ技术支持表现出负面情绪，对

ＡＰＰ总体表现出正面的情感意愿和较高的满意度，

如认为丁香医生 ＡＰＰ是使用方便、值得感激、可

以起到科普作用的 ＡＰＰ。大多数用户评论文本收

到的积极反馈表明，在特殊情况下在线保健服务

是用户首选。根据词频分析和语义网络分析，在

点评词汇中存在部分消极评论，究其原因，回复

时效性是主要影响因素，此外部分用户未能完全

接受线上问诊方式，对于线上问诊认可度较低，

对此类产品有抵触心理［１０］。本文从用户体验、情

感分析等角度分析影响丁香医生 ＡＰＰ满意度的要

素并提出改善建议，相较问卷调查研究方式更容

易获取到深层信息。但本文未在评论文本信息中

针对治疗效果进行科学的调查和评估，未来将针

对此问题进行进一步研究。
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