
患者评价视角下在线医疗网站先天性心脏病
服务现状分析

窦智丽　　　　　　　　　　杨　帅　　　　　　　　许书静

（北京中医药大学生命科学学院 （北京中医药大学管理学院 （北京中医药大学生命科学学院

北京 １０２４８８） 北京 １０２４８８） 北京 １０２４８８）

王若佳　　　　　　　　　韩东燃　　　　　　　　　刘一星　郭凤英

（北京中医药大学管理学院 （北京中医药大学生命科学学院 （北京中医药大学管理学院

北京 １０２４８８） 北京 １０２４８８） 北京 １０２４８８）

〔摘要〕　基于 “好大夫在线”网站先天性心脏病医疗服务数据和患者评价数据，采用数据分析和可视化

方法，阐述在线医疗网站先天性心脏病医疗服务现状，并针对平台机制完善提出建议。
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１　引言

先天性心脏病 （ｃｏｎｇｅｎｉｔａｌｈｅａｒｔｄｉｓｅａｓｅ，ＣＨＤ）

即婴儿出生时就存在心脏结构和功能异常，是最常

见的 先 天 畸 形，占 存 活 新 生 儿 的 ０６％ ～

１０％［１－３］，是全球儿童健康的巨大威胁之一。据报

道２０１７年全球共有超过１千万人患有各类先天性心

脏病，２０１７年每１０万名婴儿患有各类先天性心脏

病的就有１７８７６例［４］。２０２０年 《中国心血管健康

与疾病报告》显示，中国心血管病患病率处于持续

上升阶段，其中先天性心脏病２００万例［５］，是我国

婴幼儿死亡的主要原因之一。对于先天性心脏病患

者来说，越早治疗越能提高治疗成功的概率，降低

该病导致的不良症状出现率，提高患者生活质量。

“互联网 ＋医疗”国家战略推动移动医疗行业

的飞速发展。以实现医患互动为主要特点的在线医

疗网站主要有 “好大夫在线” “春雨医生” “平安

好医生”等。有研究者从在线医生的学历、职称、

所在医院、价格、态度、患者评价等多方面信息分

析在线网站的服务效果。如司莉等［６］利用 “好大夫

在线”分析糖尿病研究热点主题；曾宇颖等［７］基于

信任视角分析 “好大夫在线”的患者择医行为；王

爱迪等［８］以结核病为例分析 “好大夫在线”诊疗

现状。

“好大夫在线”是国内最大的医患互动平台，

成立时间长，运营成熟，医生活跃度高，约 １４万

名医生在平台上开通了在线医疗服务［９］。因此，本

文采集 “好大夫在线”的先天性心脏病医疗服务数

据和患者评价数据，通过数据分析和可视化探讨在

线医疗网站先天性心脏病医疗服务现状，以期为先

天性心脏病患者在线择医提供参考和决策依据。

２　资料与方法

２１　数据获取

采用 “好大夫在线”网站医疗数据，利用八爪

鱼采集器软件采集该网站２０１９—２０２１年间北京市三

甲医院的先天性心脏病患者数据和医生数据，共采

集到６０３６条患者评论数据。本研究主要分析在线

网站平台服务现状，因此数据包括患者的基本信

息、就医体验评价内容以及医生的基本信息。患者

数据主要包括：患者姓名、就诊时间、治疗方式、

满意度、感谢信／看病经验、选择就诊医生的理由、

目前病情状态；医生数据包括：医生姓名、工作单

位、医生职称等。

２２　数据预处理

为解决在线医疗网站上患者对医院或医生点评

的倾向性分析问题，本文通过调用百度人工智能

（ａｒｔｒｆｉｃｉａｌｉｎｔｅｌｌｉｇｅｎｃｅ，ＡＩ）开放平台的自然语言处

理应用程序接口 （ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎｐｒｏｇｒａｍｍｉｎｇｉｎｔｅｒｆａｃｅ，

ＡＰＩ）以及Ｐｙｔｈｏｎ的 ＳｎｏｗＮＬＰ库，对患者点评文本

进行情感倾向分析。因为原始数据包括大量自然语

言描述，所以其中存在错别字和空字段，网页格式

差异，数据空值、冗余，或网页失效无法打开导致

数据缺失等问题，需要进行去掉缺失项等预处理。

经过数据清洗后最终获得３５４２条数据存入Ｅｘｃｅｌ用

于数据分析。

２３　数据分析与可视化

Ｐｙｔｈｏｎ是目前最受欢迎的程序设计语言之一，

包含了大量的第 ３方库［１０］。本文利用 ＰＩＬ、Ｗｏｒｄ

Ｃｌｏｕｌｄ、ＮｕｍＰｙ、Ｊｉｅｂａ、Ｍａｔｐｌｏｔｌｉｂ、ＡｉｐＮｌｐ等库实

现对医生信息、医院信息、患者满意度的基本统计

分析和可视化；调用百度 ＡＩ开放平台的自然语言

处理 ＡＰＩ端口，并利用 Ｐｙｔｈｏｎ的 ＳｎｏｗＮＬＰ库［１１－１６］

对患者的点评数据进行情感倾向分析。

３　结果

３１　医生职称特征

经过对３５４２条评价信息的统计，所涉及医生

共有５９８７人。医生的临床职称情况为：主任医师

３００２人，占比５０１４％；副主任医师２０９４人，占

比３４９９％；主治医师８２５人，占比１３７７％；住院

医师６４人，占比１０６％。同时统计患者对医生职

称满意度分布，见表１。
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表１　不同职称医生满意度分布

满意度 主治医师 副主任医师 主任医师 住院医师 百分比（％）

很满意　 ７３２ １７０４ ２４８２ ６０ ９５４２

满意　　 ３１ ４６ ９４ ５ ３３７

一般　　 ０ ２ ３ ０ ００９

还不知道 ２ １１ ３０ ０ ００８

不满意　 ２ ３ １０ ０ ０２８

３２　医院排名

医院总得票数和好评数代表患者对医院的客观

评价情况，本文对每个医院的总得票数和好评数进

行统计，见表２。

表２　医院好评数排名

医院名称 好评数总得票 百分比（％）

中国医学科学院阜外医院 ３３２３ ４０７７ ８１５０

首都医科大学附属北京安贞医院 ２０７７ ２３２２ ８９４４

首都医科大学附属北京儿童医院 １００１ １１６４ ８５９９

首都儿科研究所附属儿童医院 １１５ １２２ ９４２６

北京军区总医院附属八一儿童医院 １０２ １０２ １００

中国人民解放军总医院 ９４ １０１ ９３０６

北京协和医院 ２３ ２６ ８８４６

北京大学第三医院 ２３ ２４ ９５８３

北京大学第一医院 ２０ ２０ １００

中国人民解放军医院第三医学中心 １５ １５ １００

北京大学人民医院 １１ １２ ９１６６

中国人民解放军空军总医院 ９ ９ １００

首都医科大学附属北京天坛医院 ７ ７ １００

中国人民解放军医院第七医学中心 ５ ６ ８３３３

中国人民解放军医院第六医学中心 ３ ４ ７５

中国人民解放军火箭军总医院 ３ ３ １００

北京中医药大学东直门医院 ２ ２ １００

北京医院 ２ ２ １００

首都医科大学附属北京同仁医院 ２ ２ １００

首都医科大学附属北京朝阳医院 １ ２ ５０

中国人民解放军总医院第八医学中心 ２ ２ １００

中国人民解放军第三五医院 ２ ２ １００

北京积水潭医院 １ １ １００

中国人民解放军第三六医院 １ １ １００

北京市第一中西医结合医院 １ １ １００

北京中医药大学东直门医院通州院区 １ １ １００

３３　患者评价情感分布结果

参考其他研究者的语义情感分析方法进行患者评

价情感分布分析［１２］，见图１。结果显示，患者对于医
院医护人员的点评内容中属于积极倾向 （ｐｏｓｉｔｉｖｅ＿
ｐｒｏｂ）的概率是０９９９９３８，属于消极倾向 （ｎｅｇａｔｉｖｅ＿
ｐｒｏｂ）的概率是６１９６８８ｅ－０５，即０００００６１９６８８，分
类的置信度 （ｃｏｎｆｉｄｅｎｃｅ）是 ０９９９８６２，情感倾向
（ｓｅｎｔｉｍｅｎｔ）为正向 （２）。情感极性偏积极的人数较
多，随着情感极性的增加，人数也随之增加，积极倾

向概率是１的数量高达２５０人次。

图１　患者评价情感分布

３４　患者就诊目的统计结果

对患者的在线问诊目的进行统计，在线问诊患

者以 “治疗”和 “明确诊断”为主要目的，分别为

２８５３人和１０５８人，有约５０％的患者会选择线下就
医，有相当一部分患者未明确表示是否线下就医。

３５　患者择医方式体验满意度统计结果

择医方式在一定程度上影响患者的就诊效果和

就医满意度。对择医方式和对应的就诊满意度统计

并分析结果，见表３。结果显示，４３４２％的患者愿
意通过他人推荐选择医生，且超过９７％的患者对就
诊体验表示很满意；４０７１％的患者根据网上评价
选择医生，且超过 ９６％的患者对就医体验表示满
意；通过其他方式选择医生的较少，且满意度不

高。不同择医方式之间患者择医体验满意度有统计

学差异，他人推荐和网上评价明显比自助挂号就医

·７２·

医学信息学杂志　２０２３年第４４卷第１期　　　　　　　　　　　　　ＪＯＵＲＮＡＬＯＦＭＥＤＩＣＡＬＩＮＦＯＲＭＡＴＩＣＳ　２０２３，Ｖｏｌ．４４，Ｎｏ．１



体验满意度高。

表３　患者不同方式选择当前医生就诊体验满意度统计

选择医生理由 很满意 满意 一般 还不知道 不满意 Ｐ

他人推荐 ０４７１ ０３７２ ０３３３ ０２８６ ０１５４ ０００１

网上评价 ０４０７ ０４２６ ０６６７ ０５７１ ０５３８

自助挂号 ０１０６ ０１４９ ０ ０１４３ ０３０８

３６　治疗方式和满意度统计结果

先天性心脏病患者更关心治疗方式，不同治

疗方式对患者愈后效果影响较大。对在线患者治

疗方式和治疗结局进行统计并分析结果，治疗方

式以手术为主，总占比 ６２３４％，开胸手术在有

明确手术名称的治疗方式中占比 ６７００％，比介

入手术、微创手术和腔镜手术使用率都高。从治

疗结 局 来 看，单 纯 手 术 治 疗 后 痊 愈 率 约

９４５０％；手术联合药物治疗术后康复较快的占

比７９９３％；通过药物和无明确手术名称治疗后

加重的有６人。

４　讨论和建议

４１　三甲医院提供的医疗资源和医疗服务水平较高

医生基本信息统计结果显示，在线医疗网站治

疗先天性心脏病的医生以主任医师和副主任医师为

主，他们具有足够的经验及丰富的专业知识，能够

回答患者的在线咨询，也能够线下提供专业的医疗

服务治疗疾病；从患者角度来看，对职称高、年资

高的医生信任度较高，因此咨询次数相对较多，治

疗效果满意度和好评率结果显示，患者的就医体验

较好，满意度较高。

在线医疗网站患者评价一方面可以给医生服

务提供建议和规约，另一方面也有助于缓解医患

之间信息不对称问题，减少患者的择医成本。患

者在线评论文本情感分析显示，文本点评中患者

反映出的情感极性为积极的居多，代表患者的真

实体验情感极性为正向，与满意度和好评率高的

结果一致。

４２　在线医疗网站评价信息对患者择医行为提供
有益参考

　　网站通过公开显示医生真实信息，可以使患者

直观地感受医生的真实状况，进而影响能力信任和

诚信信任的建立，有助于建立良好的医患关

系［１７－２１］。在线评论作为浓缩他人经验的指标，对

患者来说是一种简易参考，有助于其感知医生综合

可信度［２２－２３］。在患者择医行为方面，通过挖掘医

疗网站中患者对医生的真实评论，能够深入了解患

者需求［２４－２５］。患者通过发表在线评论表达对于医

生服务的态度，一方面对于医生医疗服务进行有效

反馈，另一方面对其他患者择医决策提供参考。患

者通过对不同职称医生的评价，表达对医生专业技

术水平的效果验证。

４３　在线医疗服务平台建设建议

完善的功能有助于平台识别患者择医行为的

影响因素，因此针对平台机制完善提出以下几点

建议：一是根据用户检索内容，使用个性化推荐

技术 （人工神经网络、决策树、随机森林、贝叶

斯学习等）和算法 （协同过滤推荐算法、基于内

容的推荐算法、混合推荐等），实现精准的选项推

送；二是完善在线评论机制，细化评论内容，除

了文字评论以外，可以通过打分给予医生量化的

评论信息。三是对于在疑难杂症病中因治疗效果

不明显所产生的负面评价，可以考虑设置其评价

的权重稍小。

５　结语

综上所述，在线诊疗适应分级诊疗政策需

要，减轻患者的择医压力，一定程度上有助于

解决患者看病难、看病贵的问题。在线诊疗患

者可以随时和医生沟通，减少时间成本，最重

要的是可将自身出现的问题如不良反应、擅自

调整用药等及时反馈给医生，以避免延误病情。

虽然线上就医存在一定弊端，但是对患者而言

利大于弊。

·８２·
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