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〔摘要〕　目的／意义 分析移动医疗平台用户满意度影响因素并提出建议，以提升医疗服务质量与用户满意
度。方法／过程 以好大夫在线移动医疗服务平台中８家广西三级甲等医院用户的评价文本为研究对象，使用
ＲＯＳＴ内容挖掘系统软件过滤无意义词语，进行情感分析、词频统计分析、共现矩阵语义网络分析。结果／
结论 用户对移动医疗服务平台的满意度和认可程度较高；从影响因素和科室角度对提升移动医疗服务用户

满意度提出建议。
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１　引言

我国互联网用户数量基数大，且增长迅速［１］，

通过互联网寻医问药的患者日益增多，移动医疗平

台不断涌现。然而，目前我国移动医疗服务平台发

展尚处于初级阶段，各大平台产品同质化问题较突

出。如何提高用户满意度，增强平台核心竞争力，

是我国移动医疗平台面临的主要问题。本文从好大

夫在线平台中选取广西８家三甲医院的用户评价开
展研究，利用中文文本分析数字平台ＲＯＳＴＣＭ＿６［２］

对评价文本进行分析，研究移动医疗用户满意度影

响因素，旨在了解用户需求，从而促进医疗服务质

量与用户满意度提升。

２　相关研究

好大夫在线平台为患者提供线上卫生保健咨

询及诊断服务［３］，患者可以共享信息、诊断和治

疗经验。邓朝华等［４］从患者角度研究在线医疗网

站中医患信任的影响因素，发现除个人倾向外，

网站、医院和医生的可信度对在线患者信任有着

显著影响。王志昊等［５］利用 ＣｉｔｅＳｐａｃｅ对移动医疗
研究热点进行归纳总结，发现移动医疗有可能成

为解决我国健康问题的重要手段，用户关注度持

续走高。马骋宇等［６］利用分层抽样方法，以 “互

联网 ＋医疗”为载体，研究移动医疗服务平台用
户使用情况及满意度。王若佳等［７］基于扎根理论

方法，对移动医疗平台用户消极评论进行定性研

究，建立影响用户使用满意度因子模型，并对消

极评论所反映问题进行剖析。李京连等［８］通过文

献检索等方式研究国内外慢性病领域移动医疗

Ａｐｐ评价效果。但是目前针对移动医疗平台用户
评论的研究较少。本文对广西 ８家三甲医院用户
就医后发表评论文本数据进行挖掘和内容分析，

探索评论数据背后用户满意度影响因素，以弥补

现有研究的不足。

３　研究设计

３１　数据来源及工具

好大夫在线医疗平台发展成熟且用户接受程度

较高，覆盖线上人群较广，线上患者评论不受外界

影响，一定程度上可以更公正地体现用户满意度。

因此本研究选取好大夫在线平台作为数据来源，获

取该平台８家广西具有代表性医院的患者评论进行
研究分析，见表１。截至２０２３年１０月，好大夫在
线平台广西８家医院共出现４１４２条评论，经筛选
获得有效评论４００６条。

表１　广西８家样本三甲医院患者评论

编号 名称
患者评价数 （条）

（截至２０２３年１０月）

Ｈ１ 广西医科大学第一附属医院 １１７０

Ｈ２ 广西医科大学附属肿瘤医院 ２７６

Ｈ３ 广西壮族自治区人民医院 ５８１

Ｈ４ 广西壮族自治区妇幼保健院 ４０２

Ｈ５ 广西中医药大学第一附属医院 ５４２

Ｈ６ 广西中医药大学附属瑞康医院 ２１５

Ｈ７ 南宁市第一人民医院 ３３２

Ｈ８ 中国人民解放军联勤保障部队

第九二三医院

　６２４

合计 ４１４２

３２　数据处理

对获取的患者就诊后在线评论文本进行数据清

洗，去除不同用户在评论区相邻位置的相同评论，

删除无关评论，处理噪声以避免异常数据对结果分

析准确度与可信度产生影响。将清洗后的文本数据

导入ＲＯＳＴＣＭ＿６，通过分词和词频分析 （中文）两

个模块，过滤无意义词语，如地名、人名、语气助

词、连词、介词和 “我们”等词。在分词后数据基

础上进行情感分析［９］、词频统计分析、共现矩阵语

义网络分析。
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３３　研究方法

采用武汉大学沈阳教授团队设计的中文文本分

析数字平台ＲＯＳＴＣＭ＿６。该平台支持多种文本数据
类型的处理分析，分析结果在国内卫生事业管理领

域得到普遍认可［２］。基于移动医疗平台用户评论文

本数据，运用情感分布统计分析用户对移动医疗服

务平台的满意度和认可程度；运用特征词分析提取

用户满意度主要影响因素；运用高频词共现矩阵得

到语义网络，获得用户关注重点之间的联系。

４　结果分析

４１　医院患者评价研究结果

４１１　情绪评分　ＲＯＳＴＣＭ＿６的 “情感分析”

功能可以对每份评论文本进行情绪评分，正值代

表评论人持有积极评价和积极情绪，负值则为负

面评价和消极情绪，０表示中性情绪。此次收集的

信息中积极情绪占８１３２％，中性情绪占６６９％，
消极情绪占１１９９％。根据每条评论反映的情绪激
烈程度进行评分，积极情绪可划分为 ３个程度，
分别为高度 （２０以上）、中度 （１０，２０］、一般
（０，１０］，患 者 情 绪 占 比 分 别 为 １６３１％、
２９８３％、３５１８％；消极情绪划分为 ３个不同程
度，分别为高度 （－２０以下）、中度 ［－２０， －
１０）、一般 ［－１０，０），患者情绪占比分别为
０３４％、１９７％、９６８％。
４１２　情感分布及情绪程度指数分析　对８家医院
患者评价的情感分布情况进行详细统计，见表２。各
家医院患者评价的积极情绪占比基本达到８０％，可
见患者对８家医院的医生专业素养、医疗服务水平等
方面满意度较高。在积极情绪中，关键因素涉及医生

专业技能、服务态度和治疗效果。在消极情感中，以

“患者体验较差”为主要问题，具体体现为服务态度

差、等待时间长等问题。根据消极情感分析结果，

可推测医院存在就诊时间弹性不够等问题。

表２　各医院情感分布统计结果 （％）

编号

情绪分类 积极情绪 消极情绪

积极情绪 中性情绪 消极情绪
一般

（０，１０］

中度

（１０，２０］

高度

（２０以上）

一般

［－１０，０）

中度

［－２０，－１０）

高度

（－２０以下）
Ｈ１ ７９４１ ８８４ １１７５ ３４７６ ２８２７ １６３８ ８５６ ２９８ ０２１
Ｈ２ ８８１３ ４１０ ７７７ ２８７６ ３１１７ ２８２０ ６３４ １４３ ０
Ｈ３ ８１２３ ６６５ １２１２ ２６０５ ２８４１ ２６７７ ９２２ ２８６ ００４
Ｈ４ ７９２４ ６８４ １３９２ ２８８６ ２８１０ ２２２８ ８１０ ４５６ ０２５
Ｈ５ ８２３３ １０２３ ７４４ ３２１４ ２４７６ ２５４３ ５１１ １６５ ０６８
Ｈ６ ８０５６ ７６４ １１８０ ３６５２ ２３６０ ２０４４ ６１４ ３８９ １７７
Ｈ７ ８３４６ ７３３ ９２１ ２６５６ ３５４５ ２１４５ ６３６ ２５６ ０２９
Ｈ８ ８２９４ ８６４ ８４１ ３７３８ ３２４８ １３０８ ５１４ ２１０ ０７０

　　此外，对积极情绪和消极情绪的３个不同情绪
程度的评价内容进行随机抽取，并展示部分情绪程

度指数所对应的具体内容，见表３。

表３　情绪程度指数及对应内容 （部分）

情绪程度指数 具体内容

－１４ 有些患者喜欢问很多和病情无关的问题耽误其他

候诊患者的时间

２６ 专业、负责、友好，理解患者焦虑，耐心细致

１３ 医生技术水平高、服务态度好

－１ 已服药一个星期，目前还没有什么变化

续表３

情绪程度指数 具体内容

１６ 态度好，治疗好，恢复得快

０ 提前预约就不用排那么久的队了

－７ 没有耐心听患者讲述病情

３ 服务态度好，尊重患者，尊重老人，很好很不错

的医院

４１３　词频分析　统计得到特征词共３８０个，去
除无意义文本词汇１３４个，剩余２４６个有意义特征
词。最终得到词频最高的２０个特征词，见表４。由
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词频统计分析结果可以看出，接诊医生的医术水平

是影响患者评价的关键因素，医生的医德医风是影

响患者就诊满意度评分的重要因素。丰富的专业知

识和高超的技术是对医生能力的肯定，认真、细

致、耐心和热情是对医生医德医风的赞美。词频相

对较高的负面特征词有 “失望” “担忧” “负担”

等。值得注意的是，在词频统计结果中，不少用户

提及用药处方价位、就诊等待时间、解释清晰程

度等。

表４　前２０项高频词

序号 特征词 词频 序号 特征词 词频

１ 医生 ３７４０ １１ 主任 ６０４

２ 态度 １４８８ １２ 医院 ５７９

３ 耐心 １２３３ １３ 服务 ４７７

４ 感谢 １１１６ １４ 精湛 ４３２

５ 病人 １１０４ １５ 认真 ４２３

６ 医术 １０５６ １６ 恢复 ３６２

７ 手术 ９３３ １７ 医德 ３５９

８ 治疗 ７９９ １８ 细心 ２８０

９ 患者 ７８９ １９ 术后 ２６８

１０ 病情 ６５４ ２０ 热情 ２６１

由于评论人数量庞大、文化水平不一且表达方

法多样化，为避免 “一意多词”等现象影响分析结

果，合并同义词汇。最终将有意义特征词归纳为

“医德医风”“医生医术”“其他医护服务”３个特
征属类，见表５。

表５　特征属性词频

特征分类 词频

医德医风　　 ６４３２
医生医术　　 ９３５６
其他医护服务 １６８９

患者评价内容主要集中在 “医生”一词，而医

生的医术、态度和性格等为影响患者就诊满意度评

价的主要原因。用户对医护人员有着共同的期望与

标准：认真对待患者病情，耐心解答患者和家属疑

问，态度热情亲切真诚，能够持续跟进患者术后恢

复情况。医院其他医护人员的职业素养水平和其他

医疗服务则被作为影响评价的次要因素。

４１４　共现矩阵语义网络分析　共现矩阵语义
网络可直观展示不同高频词之间的关联程度，见

图１。医德、高尚、态度、和蔼、认真、热情、细
心等特征词联系紧密，说明在医术水平相当的情

况下医生品行、态度以及沟通能力等医德医风相

关因素是患者主要关注的。医术、高超、精湛、

病情、治疗、效果等特征词联系紧密，说明医生

专业技术水平是影响患者满意度的决定性因素。

研究［１０］发现，患者对医生技术能力的信任度与其

满意度之间存在显著的正相关性，并且这种信任

度是影响满意度的最重要因素。其他患者评价特

征词有：解答、服务、经验等，说明患者除了对

医德医风和医术水平等方面重点关注以外，移动

医疗平台响应速度、管理规范性等其他医护服务

也是影响患者满意度的重要因素。由此可知，医

生展现出的高尚医德和正直行为、精湛的医疗技

术和专业能力，以及医院在其他方面提供的周到

服务是影响患者对医疗服务满意度的 ３个主要因
素。简而言之，医生的人品、医术水平和医院的

整体服务质量，共同影响了患者对医疗服务的整

体评价。

图１　评论文本语义网络

４２　不同科室患者评价研究结果

参照好大夫在线平台医院科室列表，将医院科

室分为内科、外科、妇产科、儿科和其他科室及特

色诊疗。截至２０２３年１０月，在该平台８家医院中，
内科患者评价３２６条，外科２１２３条，妇产科 ２５３
条，儿科４６４条，其他科室及特色诊疗共 ９７６条。
外科患者的回复积极性最高、评价数最多。

对５类科室评价情感分布情况进行详细统计，
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见表６。妇产科评价内容的积极情绪最高、消极情
绪最低。儿科评价内容的积极情绪最低，推测由于

儿科主要面向儿童，该群体往往由其家属进行评

价，大部分家属出于对儿童身体健康的担忧，对医

院服务要求更为苛刻，该科室总体满意度低于其他

科室。儿科评论文本语义网络，见图２。

表６　各科室评价情感分布统计结果 （％）

科室名称

情绪分类 积极情绪 消极情绪

积极情绪 中性情绪 消极情绪
一般

（０，１０］

中度

（１０，２０］

高度

（２０以上）

一般

［－１０，０）

中度

［－２０，－１０）

高度

（－２０以下）

内科 ７９６２ ４８３ １５５５ ３７２４ ２９６６ １２７２ １３２０ ２０７ ０６９
外科 ８２０６ ６８４ １１１０ ３７５６ ３１１２ １３３８ ８０３ ２２８ ０３０
妇产科学 ８４２５ ７０９ ８６６ ３６２２ ３３７６ １４２７ ５５１ ０７９ ０７９
儿科 ７３９４ １０３０ １５７６ ３９７０ ２４２４ １０００ １２４２ ２４２ ０
其他科室及特色诊疗 ８２７１ ６５０ １０７９ ３７５９ ３１９０ １３２３ ８２４ １６２ ０

图２　儿科评论文本语义网络

５　建议

５１　树立良好医德医风，提升职业道德素养

加强医生职业道德培训，进一步改善医生服务

态度，增强职业责任感，推动医生职业道德水平整

体提升，增强患者信任度和满意度［１１］。移动医疗平

台应提高准入门槛，对申请入驻医生进行全面的背

景调查，包括医疗资质、职称、所提交材料真实性

和医德口碑。对于存在问题的医生，应禁止其参与

平台线上诊疗活动。进一步完善平台诊疗考核制

度，实时记录在线问诊过程中出现的违反医德医风

行为，限制涉事医生线上问诊资格，以促进医生主

动提升服务质量和专业水平。重视监督管理，第三

方平台应开放数据接口，与医疗监管服务平台对

接，主动接受监督。医院应扩大监管范围，对多点

执业加强监管，形成平台 －医院 －监管机构三级联

动的监管机制，降低 “医德违规”事件发生率。采

取回访、投诉、调查问卷等措施，实施上级监督、

内部监督、社会监督等多层次、多形式的监督管

理，切实 “织密监督网”，为和谐医患关系、提升

用户满意度提供保障。

５２　发挥线上诊疗优势，提高医疗服务水平

重视提高医疗服务水平，进而提升移动医疗平

台用户满意度。移动医疗平台应积极创建虚拟医疗

团队，借助平台开展线上转诊、会诊，保证用户享

受更优质的医疗服务。根据既往数据为用户精准匹

配与推荐医生，帮助用户选择适合的诊疗团队。支

持医生、专家和学者参与移动医疗服务平台的用户

满意度调查及研究，基于海量数据挖掘进一步完善

医疗服务体系。

５３　注重优化服务流程，关注用户需求

用户在通过互联网移动医疗平台寻求医疗服务

时，往往希望平台及时有效地反馈并提出合理解决

方案［１２］。因此，移动医疗平台应向用户有效地反馈

服务进展情况，优化服务流程，加强人文关怀，以

增强与用户的情感交流［１２］。平台要充分利用数据优

势，借助大数据与人工智能技术，分析同类用户与

个体用户的评价反馈，总结用户心理特点，及时反

馈给医护人员，以便在沟通交流过程中更好地满足

用户需求，推动医疗模式从 “以医生为中心”转变

为 “以患者为中心”［１３］。
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６　结语

本文基于好大夫在线平台大量真实的用户评价文

本，利用统计分析软件进行情感分析、分词、词频统

计分析及共现矩阵语义网络分析，并在此基础上进行

研究讨论、提出建议，对促进移动医疗服务质量、提

升用户满意度具有一定实际意义。本研究尚存在一定

局限性。一是仅基于８家医院患者在该移动医疗平
台中的评论数据开展研究，尚未从中挖掘不同年龄

段和不同时期患者的深度医疗需求。二是由于数据

来源相对单一，对于一些其他可能影响患者满意度

的因素，如实体医院口碑、朋友评价等未能完全纳

入研究。未来考虑采用定量研究方法，纳入其他可

能影响患者满意度的因素进行统计分析。

作者贡献：蒋婷婷、周春芳负责开展研究和撰写论

文；熊洁、李越兰和张金凤负责数据收集和分析；

高翔负责研究设计。

利益声明：所有作者均声明不存在利益冲突。
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