
医疗评论内容特征挖掘及其对患者在线
问诊服务利用的影响 

纪之琳１　于　琦２　陆　姣３　贺培凤２　高启超４

（１山西医科大学公共卫生学院　太原 ０３０００１　　２山西医科大学管理学院　晋中 ０３０６００
３ 西安交通大学公共政策与管理学院　西安 ７１００４９　　４山西医科大学基础医学院　晋中 ０３０６００）

〔摘要〕　目的／意义 阐述在线医疗评论的内容特征及其对患者在线问诊服务利用的影响，为在线医疗平台
信息管理提供参考。方法／过程 构建基于 ＴＦ－ＩＤＦ的 ＬＤＡ主题模型，采用基于情感词典的语义分析方法，
挖掘在线医疗评论的内容特征，应用主成分分析法对其进行分类探索，并利用二元 ｌｏｇｉｓｔｉｃ进行回归分析。
结果／结论 将在线医疗评论内容特征分为３大类别，包括９个指标，其中评论者属性、时效性、问诊流程、
服务态度和平台操作反馈对患者高效在线问诊服务利用存在显著影响，建议通过优化在线医疗平台评论板

块相关服务提高患者对在线问诊服务的利用水平。
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１　引言

在线医疗平台的健康发展离不开患者参与。患

者自身对未知新兴服务认知的不足，使其往往会参

照其他患者的医疗评论以决定自身是否利用在线问

诊服务［１］。在线医疗评论作为患者体验在线医疗产

品或服务后的主观或客观评价，能够反映患者在线

择医问诊的真实体验［２］，其所包含信息可以显著影

响患者信任［３］，从而影响患者对在线医疗服务的利

用［４］。研究［５］发现，在美国约有９０％的患者会对医

生进行在线医疗评论，将近７１％的患者将在线医疗

评论作为其选择在线医生的首要依据。目前我国在

线医疗评论研究多局限于通过优化信息挖掘与分类

算法识别在线医疗评论所包含的内容特征［６－８］，缺

乏内容特征分类管理，其对患者在线问诊服务利用

的影响局限于评论长度［９］、评分评级［１０］、情感效

价［８］等内容特征，未能从更深层次、更多维度进行

探索，导致在线医疗评论功能设置不全面和利用程

度低。本研究挖掘在线医疗评论，识别其内容特征

并进行分类，同时探索各项特征对患者在线问诊服

务利用的影响，以期为在线医疗平台科学设置在线

医疗评论、提升在线信息管理水平提供参考。

２　研究设计和方法

本研究基于海量在线医疗评论内容，利用文本

挖掘方法挖掘其特征，并通过二元ｌｏｇｉｓｔｉｃ分析方法
探索各类内容特征对患者在线问诊服务利用的影

响，具体研究框架，见图１。

图１　研究框架

２１　在线医疗评论内容特征

现有文献选取在线评论内容特征多源于语言学特

征［６］、信息特征［７］和产品属性特征［１１］类别，用以评

价评论内容质量。其中，ＦａｎＬ［１２］指出语言学特征主
要包括词性标记、评论长度 （句子数、段落数、评

论字数）和问候语。莫赞等［７］将时效性、全面性、

评论者属性以及情感效价归为信息特征。产品属性包

括商品品牌、商品类型、商品外观和功能等［１１］，由

于医疗服务的特殊性，部分现有产品属性特征不适用

于在线医疗评论质量评价。在线医疗评论反映患者就

医体验，包括其从登录平台到治疗结束期间部分或

全部感知和自我信息反馈［２］。本研究选取的医疗相

关特征指标包括患者评论内容中有关医疗平台、医

生服务、诊疗信息以及治疗效果感知的信息。

２２　数据收集与预处理

采用Ｐｙｔｈｏｎ抓取 “好大夫在线”平台医生个人

主页问诊患者量和患者评论内容，并对数据预处

理。将预处理后数据中患者评论医生的 ＩＤ与医生
ＩＤ相关联，得到２０２１年１０月—２０２２年４月１１４３
名患者的评论内容１７５３９条。数据处理和后续分析
采用 Ｐｙｔｈｏｎ３７４、Ｅｘｃｅｌ（２０１９）、ＲＯＳＴ－ＣＭ６０
和ＳＰＳＳ２６０分析软件。
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２３　在线医疗评论内容特征文本挖掘

首先，将ｊｉｅｂａ词典库结合实际情况添加、删除
停用词，建立合适的停用词表，使分词结果更加显

著，利用词频－逆向文件频率 （ｔｅｒｍｆｒｅｑｕｅｎｃｙ－ｉｎ
ｖｅｒｓｅｄｏｃｕｍｅｎｔｆｒｅｑｕｅｎｃｙ，ＴＦ－ＩＤＦ）方法进行词频
统计。ＴＦ－ＩＤＦ是基于概率统计的算法，根据词语
在某文档中和整个数据集中的出现频次衡量其权

重，以评估一个词语对于一个语料库中一份文档的

重要程度［１３］。相较于传统词频统计方法，ＴＦ－ＩＤＦ
法可用于去除无用高频词汇。其次，对数据进行语

义网络分析。语义网络分析可直观分析主要特征词

间的关联关系以及语义网络中心节点，数值表征节

点间的共现关系，词与词之间的结构关系能够可视

化呈现［１４］。结合网络语义分析能够有效提高在线文

本主题提取和情感分析效率。最后，构建隐含狄利

克雷分布 （ｌａｔｅｎｔＤｉｒｉｃｈｌｅｔａｌｌｏｃａｔｉｏｎ，ＬＤＡ）主题分
析模型。ＬＤＡ主题模型包括文档、主题、词３层结
构［１３］。传统ＬＤＡ模型可有效降维文本数据，挖掘
潜在主题，但难以确定模型主题数。本文利用基于

ＴＦ－ＩＤＦ和语义网络分析的ＬＤＡ主题模型进行最优
主题词计算，实现主题词汇提取［１４］。同时，采用基

于情感词典的语义分析方法［８］，根据实际情况进行

情感词的适当增删，构建本研究特有的情感词词

典，并对情感词汇赋值 （正向情感权值赋为１，负

向情感权值赋为－１），对每条评论进行打分、加入
形容词词汇向量赋值计算情感分数，判定该条评论

的情感效价。

２４　在线医疗评论内容特征结构分析

根据在线医疗评论内容特征词提取结果，利用

Ｐｙｔｈｏｎ和 Ｅｘｃｅｌ统计、替换各主题下词汇为医疗特
征指标词，并进行量表计算 （无该特征：１，有该
特征：２）；选用形容词和情感词汇组合出现次数分
析情感特征 （客观：１，极化：２）。得到包含
１７５３９条评论的医疗特征量表。为了检验医学特征
分类的合理程度，以取样适当性 （Ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－
Ｏｌｋｉｎ，ＫＭＯ）和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ’ｓ球形检验检查因子抽样
分析的充分性；检验通过后采用主成分分析法调整

和提取内容特征公因子，采用最大方差法旋转后，

根据因子载荷进行因子命名，并采用熵权法计算各

项权重。结合语言学特征和信息特征得到在线医疗

评论内容特征最终分类。

２５　在线问诊服务利用影响因素分析

为进一步分析各项在线医疗评论内容特征对

患者在线问诊服务利用的影响，邀请 ３位医学专
业学者，结合评论可读性和语义对１７５３９条评论
数据中各项内容特征详细程度进行分组和赋值，

见表１。

表１　在线医疗评论内容特征指标变量

内容特征类别 内容特征指标 指标分组／赋值

语言学特征 评论长度 评论字数。除去标点符号，一条评论的总字数

信息特征 时效性 评论发表时间。半年前：１；半年内至近两月：２；近两月：３

评论者属性 评论者身份。其他亲属朋友：１；父母：２；子女：３；患者本人：４

情感效价 情感极化。客观情感：１；过于正向或负向情感：２

全面性 评论内容中含有医疗相关特征的数量。未含：１；含有１～２：２；含有３～４：３；含有５～６：４；含有７

及以上：５

医疗相关特征 － 医疗评论内容特征挖掘结果。无该特征：１；含有１个该特征但前后语句描述字数少于１０个：２；含有

该特征２个及以上且前后语句通顺语义正确：３。比对３份评价结果，提取相同评价、相似评分 （２～

３位学者相同评分）为最终量表数据
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　　同时，以医生在线问诊量的变化赋值 （减少：

０；增加：１）作为患者在线问诊服务利用的代理变
量［４］，构建二元ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归模型分析在线医疗评论
各内容特征对患者在线问诊服务利用的影响，模型

检验水准ɑ＝００５。

３　研究结果

３１　文本挖掘结果

３１１　ＴＦ－ＩＤＦ词频和语义网络分析　在 ＴＦ－
ＩＤＦ结果中排名前 １０位的关键词分别为患者、医
生、医术、态度、问诊、方便、耐心、治疗、团队

和主任。与传统词频统计结果基本相同，说明二者

之间存在一定正向关系。但 “方便”在词频统计中

位于第１０位，在 ＴＦ－ＩＤＦ中为第６位，表明本研
究中词频数不代表重要性。语义网络分析结果，见

图２。已就医患者生成评论的内容词汇关系具有包
围结构，分为３个层面。患者、医生等高频词与其
他高频词联系最紧密，构成第１层核心圈；第２层
主要由医术、主任、耐心、病情等高频词组成；最

外层主要由方案、解答、恢复等组成。分别反映在

线医疗平台的医患交流目的，患者对医生能力、服

务态度和自身患病情况的关注，以及患者对医疗服

务利用中各阶段反馈的关注。

图２　语义网络分析

３１２　在线医疗评论内容特征词提取　利用困惑
度［１３］进行主题词识别，结合语义网络结果，以３～
１０个主题数量依次进行实验。当主题数目为７时，

适合本研究目的。通过自然语言处理导出各主题关

键词，每个主题提取前２０％的关键词，进行主题词
替换并转化为量表，见表２。

表２　基于ＬＤＡ主题分析的关键词

主题
主题描述

（替换词）
主题关键词 （被替换词）

主题１ 问诊过程 检查、调理、流程、设计、检测……

主题２ 方案风险 方案、风险、手术、副作用、可行性

……

主题３ 诊疗结果 痊愈、康复、复发、好转、无效果……

主题４ 医疗平台操作 平台、指示、页面、方便、功能……

主题５ 诊疗态度 态度、耐心、着想、尊重、不耐烦……

主题６ 时间等待 速度、及时、回复、着急、等待……

主题７ 诊疗费用 花钱、药贵、药费、便宜、花费……

－ 病情描述ａ 发现、突发、患有、疑似等，以及病种

专业词汇如感冒、发热、心脏病……

　　注：ａ为精准识别病情描述特征，提取动词并加入３００种病种

专业词汇。

３１３　情感分析　在整体情绪分段统计中，积极
情绪占比８２６０％，中性情绪占比６０１％，消极情
绪占比 １１３９％。其中，积极情绪和消极情绪中，
高度情绪 （得分＜－２０或 ＞２０）占比１８２２％，中
度情绪 （得分 ［－２０，－１０）或 （１０，２０］）占比
３３１８％，一般情绪 （［－１０，０）或 （０，１０］）占
比４２０６％。

３２　在线医疗评论内容特征分类

医疗相关特征量表的 ＫＭＯ和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ’ｓ检验结
果为０６１，Ｐ＜０００１，主成分分析结果表明，各项
公因子方差均大于０５，提取４个因子达最优，累
计方差贡献率为６３５０％，见表３。其中，平台操作
反馈权重最高 （４８３９％），反映患者对在线医疗平
台便利程度和操作流程等方面的关注程度。问诊风

险权重为２８０１％，位于第２位，表明患者具有较
高风险意识。而问诊流程权重大于服务态度权重，

表明患者更加在意医疗技术质量。
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表３　主成分分析结果

公因子命名 权重 （％）　　医学特征 因子载荷值

问诊流程　　 １３１６ 问诊过程　 ０８０

病情描述　 ０７９

诊疗结果　 ０６１

问诊风险　　 ２８０１ 方案风险　 ０７９

诊疗费用　 ０７０

服务态度　　 １０４５ 诊疗态度　 ０８２

时间等待　 ０６４

平台操作反馈 ４８３９ 　医疗平台操作 ０９２

最终，基于医疗相关特征结果，结合语言学特

征和信息特征，在线医疗评论内容特征分类包括３
大类别，９个指标，见图３。

图３　在线医疗评论内容特征分类

３３　二元ｌｏｇｉｓｔｉｃ分析结果

二元ｌｏｇｉｓｔｉｃ模型采用解释变量全部进入法分
析，模型系数的 Ｏｍｎｉｂｕｓ检验具有显著性，卡方值
为６２７１３，见表４。

表４　二元ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析结果汇总

影响因素 回归系数 Ｚ Ｐ Ｗａｌｄχ２ ＯＲ（９５％ＣＩ）

评论字数Ｘ１ －０２２５ －８４８９ ００００ ７２０７０ ０７９９（０７５８～０８４１）

评论者属性Ｘ２ ０２２７ ４５３２ ００００ ２０５４１ １２５５（１１３８～１３８５）

时效性Ｘ３ ０６４０ １８０３３ ００００ ３２５１８６ １８９７（１７６９～２０３３）

全面性Ｘ４ －０３７５ －６２５２ ００００ ３９０８６ ０６８８（０６１１～０７７３）

情感极化Ｘ５ －００５０ －０７９４ ０４７２ ０６３０ ０９５１（０８４０～１０７７）

问诊流程Ｘ６ ０１２９ ３２６２ ０００１ １０６４０ １１３８（１０５３～１２３０）

问诊风险Ｘ７ ０００７ ０１６３ ０８７０ ００２７ １００７（０９２４～１０９８）

服务态度Ｘ８ ０２６４ ６６９５ ００００ ４４８２０ １３０３（１２０６～１４０７）

平台操作反馈Ｘ９ ０５８２ ３７８８ ００００ １４３５２ １７８９（１３２４～２４１８）

截距 ０９６９ ３７３０ ００００ １３９１１ ２６３６（１５８４～４３８７）

　　评论字数、全面性会对问诊服务利用产生显著
的负向影响关系。而评论者属性、时效性、问诊流

程、服务态度和平台操作反馈会对在线问诊服务利

用产生显著的正向影响关系。表明语言学特征、信

息特征和医疗相关特征均会影响患者对在线问诊服

务的利用。

４　讨论

基于既往研究成果［６，８，１１，１３－１４］，本研究挖掘和

探索在线医疗评论内容特征，进行语言学特征、信

息特征和医疗相关特征分类，并探讨了各类特征对

患者在线问诊服务利用的影响。得到以下结果：一

是语言学特征包含评论长度；信息特征包含时效

性、评论者属性、全面性和情感效价；医疗相关特

征包含问诊流程、问诊风险、服务态度以及平台操

作反馈；二是评论者属性、时效性、问诊流程、服

务态度和平台操作反馈对在线问诊服务利用有显著

正向影响。

研究结果可进一步解释为，医疗相关特征中，
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患者最关注平台操作反馈特征 （含在线医疗平台的

分类功能、页面信息设计和交互操作等描述）。这

主要是因为相较于传统医疗方式，在线医疗具有节

约医患时间、促进医患及时高效交流、缓解患者等

待焦虑的特性［１５］。因此平台的多样功能及便捷操作

可提高平台竞争力［１６］。问诊风险特征包含评论中提

及的医疗费用和接受医疗方案的风险信息，体现了

患者的风险感知能力。就医诊疗具有一定的不可逆

性，各类风险感知已被证实对患者的医疗服务利用

存在影响［１７］。与问诊服务相比，患者更关注问诊流

程特征，这是因为患者寻求医疗服务的目的在于治

疗疾病［１８］，也就更在意就医流程和医生专业水平。

有研究［９］发现医疗评论内容质量低会导致患者无法

获取足够信息，因此应鼓励已就医患者提高诊后评

论质量，以增强潜在患者获取医疗信息的数量和

质量。

各类特征对在线问诊服务利用的影响研究结

果证明，评论时效、医疗技术质量和过程、医疗

服务态度等内容特征信息能够显著影响患者对在

线医疗服务的信任度［１５］，并影响患者的问诊行

为［３－４，１０，１５］。同时，因评论者属性暗含其信用信

息，能够显著影响消费者感知评论有用性。已有

研究［６］证明评论者属性是度量信息源可靠性的重

要因素，因此能够影响患者医疗服务利用。然而，

评论字数和全面性对在线问诊服务利用有负向影

响，表明评论字数和全面性程度并非越高越好［９］。

现有研究认为评论内容篇幅越长用户使用体验反

馈信息越完整，但评论信息过长则会导致认知过

载从而阻碍患者在线问诊行为［９］。此外，情感极

化和问诊风险并未对患者在线问诊服务利用产生

显著影响，这是因为患者可选择多名医生或重复

问诊降低风险［１９］。因此患者在问诊时对风险感知

以及情绪极端化的评论关注相对降低。评论内容

质量低将导致缺乏足够信息支持患者决定是否选

择在线医疗服务［９］，在线医疗平台评论板块可参

考以上特征进行优化，为潜在患者提供参考并提

高患者在线医疗服务利用率。

５　结语

本研究期望未来医生、患者和在线医疗平台能

更加紧密地联系起来，构建以患者为中心的信息流

动体系，使患者能够在整个医疗网络中获得更多医

疗信息，并以此促进潜在患者利用在线医疗服务。

同样，鼓励患者发表更多在线医疗评论，使医生更

加了解患者需求，从而加快整个医疗网络的信息传

递效果，减少由于医患双方信息不对称造成的人

力、物力损失。本研究仅选取 “好大夫在线”医疗

平台数据，覆盖面不够广泛，未来可增加更多平台

的医疗评论数据，提高样本代表性。此外，后续研

究可考虑设计干预实验，从更丰富的层面明确影响

患者利用在线医疗服务的机制。
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５　结语

ＭＡＴＬＡＢ程序设计与应用是生物医学工程专业
的重难点课程之一，在国家大力推进一流本科课程

建设背景下，本文围绕 “两性一度”标准开展教学

探索与实施，从教学内容、教学方法、教学模式、

教材建设、考核评价５个方面探究课程改革，逐步
落实 “以学生为中心”的教育理念。基于学科优

势，推进科教融合，培养学生分析问题和解决问题

的能力，提升学生实践能力和创新能力，为后续专

业教学和实践奠定坚实基础，为相关学科的 “金

课”建设提供实践经验和参考。
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