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专论：数字时代的心理健康
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编者按：心理健康是幸福感的本质特征，《“健康中国２０３０”规划纲要》中明确指出提高国民心理健康
意识、加强心理健康服务体系建设和规范化管理的重要性。我国经济建设高速发展，数字技术逐渐普

及，为公众提供了更便捷的医疗保健和心理服务。基于互联网、大数据、人工智能和虚拟现实等技术，

能够为心理健康教育、筛查、评估、干预和治疗等服务环节提供新的模式和工具，使有限的心理和医

学资源覆盖更多人群，获得更有效的服务结果。在线心理咨询沟通效率高、成本低、隐私性强；人工

智能会话代理能够增强人机信任、提高用户的接受度和参与度。本期专论着眼于数字时代的心理健康，

内容包括在线心理健康服务择医偏好、人工智能技术在精神健康服务中的应用，以及健康焦虑与健康

信息搜寻行为影响机制等，以期促进数字健康技术在心理健康领域的研究与应用，助力国民心理健康

水平的提升。
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〔摘要〕　目的／意义 分析在线心理健康服务的评论文本，识别患者在线心理健康服务择医偏好并提出对策

建议。方法／过程 以壹点灵平台为例，采用内容分析法，形成择医偏好指标集，使用隐含狄利克雷分布模型

确定偏好主题；使用逻辑回归分类法和情感分析法识别文本评论的主题并计算各主题在线情感得分；基于

解释现象学分析法识别患者择医偏好主题类别并提出改进建议。结果／结论 将患者在线心理健康服务择医偏

好分为３个维度９个细分主题，可为提升在线心理健康服务的质量和满意度提供指导和参考。
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１　引言

促进心理健康、加强心理健康服务体系建设和

规范化管理是健康中国建设的重要目标。相关数据

显示，我国精神类疾病发病率呈快速上升趋势［１－２］，

心理健康问题已成为社会性难题。

在线心理咨询模式具有沟通效率高、成本较

低、隐私性强等优势，成为很多患者的优先选择。

患者可通过在线平台选择符合需求的服务。精准分

析患者在线评价对优化服务供给、满足需求具有重

要意义［３－５］。ＧｏｒｇｅｓＦ等［６］发现，在线心理健康服

务能显著缓解抑郁情绪，不同心理疾病患者应采用

不同干预方式。ＤｅｌｇａｄｉｌｌｏＪ等［７］通过机器学习分析

文本数据，计算患者情况与治疗方案匹配度，预测

治疗效果，帮助患者选择最适合的方案。ＣａｖｅｒＫＡ
等［８］指出，不同远程技术的效果存在差异，技术适

配性直接影响治疗效果。ＷａｌｔｍａｎＳＨ等［９］发现，

医生熟练掌握平台操作可提升患者满意度。随着公

众对在线心理健康服务的接受度逐渐提高，针对相

关平台和社区的研究也逐渐深入。ＺｈｏｕＪ等［１０］探讨

患者行为动机对参与意愿的影响。王亭亭等［１１］分析

患者对平台信息的关注。曹南燕等［１２］研究壹心理网

站用户持续使用的影响因素。ＢｒｏｏｋｓＥ等［１３］指出，

尽管在线心理服务便捷且疗效显著，但大多数医生

缺乏培训，对远程模式不熟悉。ＡｈｍｅｔＥ等［１４］表

示，患者对隐私保护有顾虑，技术接受能力影响其

对服务的信任度。ＳｃｈｍｉｄｔＷ Ｓ等［１５－１７］研究发现，

不同技术敏感性群体对在线心理健康服务的接受程

度差异显著。

患者在选择医疗服务时，通常考虑医疗机构、

医生资质等结构化因素，以及其他患者评价等非结

构化因素，进而形成择医偏好［１８］。为满足患者需

求，医疗机构进一步丰富医生信息，明确业务专

长、临床经验和诊疗效果［１９］。在线医疗服务中，患

者更关注平台的系统设置、操作便捷性、隐私保

护、医生应答率和声誉等因素，展现出不同于线下

择医的线上服务偏好［２０－２３］。患者对平台及医生的

信任与信息可信度正相关，其他患者的评价和医生

的服务人次影响择医决策［２４］。发文量高、应答速度

快的医生往往有更多服务人次，患者择医时对推荐

算法持怀疑态度，较少参考平台推荐榜单和综合得

分，更倾向于依据公开信息自主选择医生［２５－２６］。

我国在线心理健康服务平台发展迅速，但仍存在转

化率低、使用效率不高、发病后选择线上平台比例

不足及运营模式单一等问题［２７－２８］，因此，在线平

台与传统心理健康服务的深度融合有待进一步探

讨［２９］。本文提出一种基于隐含狄利克雷分布 （ｌａ
ｔｅｎｔＤｉｒｉｃｈｌｅｔａｌｌｏｃａｔｉｏｎ，ＬＤＡ）模型的在线心理健康
服务主题识别方法，结合情感分析计算情感值，得

出患者偏好，并提出优化对策，促进在线心理健康

服务进一步完善。

２　基于网络文本分析的患者在线心理健康
服务择医偏好研究框架

２１　研究思路

通过内容分析法初步确定患者在线心理健康服

务择医偏好的评价维度和指标集。通过ＬＤＡ模型抽
取在线心理健康相关评论主题，依据指标集，将在

线心理健康服务择医偏好分为多个主题。通过机器

学习进行主题识别，确定各维度指标的正负情感权
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重，计算各维度指标的情感得分及好评率，了解在

线心理健康服务总体情况。

２２　患者在线心理健康服务择医偏好指标集确定

检索多个中英文数据库，纳入研究对象为聚焦

在线服务患者评价、采用文本分析法、最终形成明

确患者择医偏好的文献。初步提取患者在线服务择

医偏好指标，经过去重、归类，最终形成患者在线

心理健康服务择医偏好指标集。

２３　基于ＬＤＡ模型的患者在线心理健康服务择医
偏好主题抽取

　　采集大量数据并清洗，利用ＬＤＡ算法，设置合
适的主题数和超参数［３０］。进一步分析经过文本分词

处理后的患者在线心理健康服务评论，提取各子主

题下的高频特征词。依据在线心理健康服务择医偏

好指标集与主题高频特征词，判断各主题内容，并

进一步分析归类，形成患者在线心理健康服务择医

偏好主题。具体包括４个步骤。一是数据采集，经
过对比分析选择壹点灵心理健康服务平台，制定详

尽的数据抓取规则，并运用爬虫技术收集网络文本

评价数据。二是数据预处理，对采集到的数据进行

整理、去重、分词、剔除停用词，完成数据初步清

洗；根据词频分析情况再次清洗，依据向量空间模

型对文本降维，筛选重要特征词，构建文本词频矩

阵。三是ＬＤＡ主题建模，通过对比不同参数设定下
的模型困惑度，确定最优主题数量和模型参数。四

是主题汇总，根据各子主题特征词，参照在线心理

健康服务择医偏好指标集，对主题内容进行判断，

根据主题内容相似性进行合并，最终提炼患者择医

偏好主题。

２４　基于机器学习的患者在线心理健康服务择医
偏好情感分析

　　利用机器学习比较多种网络文本分类算法，
确定文本训练方式和评论文本所属主题，计算各

主题权重水平。一是采用机器学习确定网络文本

最优分类算法，识别评论主题，并计算各主题下

文本权重。二是采用情感分析法，基于已有情感

词典与程度词词典对每个指标下的文本极性进行

计算，判断评论中各主题的择医偏好正负向情感

极性、患者在线心理健康服务择医偏好情感得分

和好评率。

３　实证研究

３１　患者在线心理健康服务择医偏好指标集确定

３１１　数据检索　采用内容分析法，检索中国知
网、万方数据、维普网等中文数据库，ＰｕｂＭｅｄ、
ＷｅｂｏｆＳｃｉｅｎｃｅ、Ｗｉｌｌｅｙ、Ｅｌｓｅｖｉｅｒ等英文数据库，以
及百度学术、ＧｏｏｇｌｅＳｃｈｏｌａｒ等搜索引擎，对研究文
献进行初步筛选。文献检索时间从建库之日至２０２３
年３月１１日。
３１２　数据提取及文献筛选结果　检索获得文献
３４７５篇，筛选得到高度相关文献３１篇，其中，中
文文献１９篇、英文文献１２篇，见图１。阅读纳入
的３１篇文献，提取患者在线服务偏好指标１３７条，
将概念特征相似或相近的指标进行聚类分析，并根

据 “结构－过程－结果”理论，将９个条目归为结
构指标、过程指标、结果指标３个维度，见表１。

图１　文献筛选流程

·３·
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表１　患者在线心理健康服务择医偏好指标集

维度 评价指标 释义 出现频次 初始概念

结构指标 服务获取　　 患者咨询问题、享受治疗过程情况简述，获得服务

的便捷、顺利性

１９ 服务可获得性、便利条件、便捷性等

服务连续性　 患者在自选服务过程中选择继续使用该服务的情况

及期望

１２ 持续使用性、持续性、平台保障等

过程指标 专业技术　　 医生的专业水平、专业能力 １７ 知识技术、医术、医生专业水平、专业技能等

服务态度　　 医生服务过程中的情绪态度、被服务对象感知的被

关怀情况

１１ 服务、及时程度、关怀性等

医德医风　　 医生的个人品行道德、工作作风情况 １０ 医术医德、道德评价、可靠性等

沟通表达　　 医生在咨询过程中沟通表达的能力 １１ 沟通交流、用户交流、沟通机会等

结果指标 服务效果　　 患者在使用服务后对使用效果的评价 ２４ 服务效果、服务成效、服务结果等

患者信任　　 患者借助信息交互行为表现出对医生的信念和信心 １３ 信任感、感知信任、用户信任等

患者感知愉悦 患者在使用在线心理咨询平台时体会到愉悦的程度 １７ 情感、缓解情绪、咨询感受等

３２　基于ＬＤＡ模型的患者在线心理健康服务择医
偏好的主题抽取

３２１　数据选择与预处理　壹点灵在线心理健康
服务平台现有注册用户３９００万人次，入驻在线心
理健康服务医生４２万余名。数据采集于２０２３年９

月１３日，数据产生时间区间为２０１６年１月１日—
２０２３年９月１３日。使用 Ｐｙｔｈｏｎ批量获取患者对医
生的评论，共采集数据７３８５１条，见表２。预处理
后剩余评论数据４１３１８条，见图２。进行分词、去
停用词处理，见表３。

表２　评论数据示例

用户名 评论文本 评论时间

雷 卜老师给予中肯建议，对我进行了情绪疏导和陪伴 ２０２３年４月２２日

Ｔ 谢谢老师，每次都能帮我解决问题，娓娓道来地引导，真的很酷 ２０２３年４月１９日

Ｌ 老师非常有耐心，很睿智，能够替我分析问题，给我思路。感谢 ２０２３年４月２２日

匿名用户 老师耐心倾听，能戳中我想法的重点，对问题的发展进行了详细分析，给予了适当的建议 ２０２３年４月１８日

…… …… ……

夏 非常耐心地倾听，给的意见非常有帮助，很专业，心情豁然开朗 ２０１６年１１月５日

图２　数据预处理过程

表３　评论分词情况

序号 分词文本

１ 给予、中肯、建议、进行、情绪、疏导、陪伴

２ 每次、帮我、解决问题、娓娓道来、引导、真的、很酷

３ 非常、耐心、睿智、能够、替我、分析、问题、给我、

思路、感谢

４ 耐心、倾听、戳中、想法、重点、问题、发展、进行、

详细、分析、给予、适当、建议

…… ……

４１３１８ 耐心、细致、分析、到位、效果、明显
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３２２　ＬＤＡ主题建模　使用ＬＤＡ主题建模需设置
３个关键参数：超参数 α、超参数 β、主题数 Ｋ。α
＝５０／Ｋ、β＝００１，为了全面考察不同主题数对模
型性能的影响，将主题数的取值范围设置为０～３０
之间。主题一致性评价与主题困惑度，见图３—图
４。主题一致性评价高、主题困惑度低的组别总体
性能更好，据此确定分析主题数为１７。

图３　主题一致性评价

图４　主题困惑度评价

３２３　主题汇总　利用ＬＤＡ主题模型分析４１３１８
条用户评论数据，抽取１７个主题，揭示患者在选
择在线心理健康服务时的偏好和关注点。将这些主

题按照 “结构－过程－结果”理论进行分类，可分
为结构指标、过程指标、结果指标３个维度、９个
细分主题，见表４。

表４　各主题分类汇总结果

维度 主题分类 主题内容 属于该分类的主题

结构指标 服务获取 患者获取医生服务的主要形式及获取便捷情况 ７

服务连续性 患者在自主选择过程中继续使用该服务的情况 １３

过程指标 专业技术 在线心理健康服务平台医生的专业水平、专业能力 ９

服务态度 在线心理健康服务平台医生服务过程中的情绪态度 １、３、４、８

医德医风 在线心理健康服务平台医生个人的医德医风情况 ５

沟通表达 在线心理健康服务平台医生在服务过程中的沟通表达能力 ６、１４

结果指标 服务效果 患者使用在线心理健康服务平台的效果 １０、１１、１５、１６

患者信任 患者借助信息交互行为表现出对医生的信念和信心 １２

患者感知愉悦 患者使用在线心理健康服务平台时体会到愉悦的程度 ２、１７

３３　基于机器学习的患者在线心理健康服务择医
偏好情感分析

３３１　网络文本主题识别　采用布尔空间向量模
型，对频繁出现的特征词赋值。文本分词后共得到

备选特征词１０６５个。在 ＬＤＡ抽取的１７个主题中，
将概率分布前 ５０位的词语纳入备选特征词合集。
将词频统计与特征词合集整合、去重、合并同义

词，最终将１６１８个特征词作为特征合集。通过Ｐｙ
ｔｈｏｎ利用已有样本集与评价分类，识别本次采集网
络文本的最优主题算法为逻辑回归分类器，进而确

定９个主题的网络文本权重，见表５。

表５　网络文本各主题条目数及权重

维度
文本数

（条）
权重 主题分类

文本数

（条）
权重

结构指标 ５８３７ ０１４ 服务获取　　 ３６２２ ００９

服务连续性　 ２２１５ ００５

过程指标 １６７１１ ０４０ 专业技术　　 ５３８９ ０１３

服务态度　　 ５３１９ ０１３

医德医风　　 ２８０５ ００７

沟通表达　　 ３１９８ ００８

结果指标 １８８５５ ０４６ 服务效果　　 ９６３８ ０２３

患者信任　　 ７６２９ ０１８

患者感知愉悦 １５８８ ００４
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３３２　网络文本各主题情感得分　基于现有情感
词典和程度词词典，计算每个指标下的文本情感

极性及其正负向，并进一步计算正负向情感极性

的情感得分。通过正向情感词、负向情感词、否

定词和程度词共同判断句子的情感倾向。最终，

将情感值小于 ０的文本标为负向，情感值大于 ０
的标为正向。在计算网络文本情感得分时，以单

条评论为单位，按主题计算情感得分；如果评论

中无情感词，则该主题下得分为０；如果有一组情
感词，则得分为该组情感词得分；如果有多组情

感词，则取均值。每个主题的情感得分为所有评

论得分的均值，好评率为情感得分大于 ０的评论
占比，见表６。

表６　在线心理健康服务择医偏好各主题好评率、情感得分

主题分类 好评率 （％） 情感得分

服务获取　　 ７７０７ ０７０
服务连续性　 ８５９３ ０８４
专业技术　　 ７９６２ ０７４
服务态度　　 ７２９５ ０６３
医德医风　　 ８７６５ ０８６
沟通表达　　 ７８３４ ０７２
服务效果　　 ７４６８ ０６６
患者信任　　 ７２０２ ０６１
患者感知愉悦 ７８８７ ０７３

４　ＩＰＡ分析及建议

４１　患者在线心理健康服务择医偏好ＩＰＡ分析

针对患者在线心理健康服务择医偏好的各主

题，将权重作为重要性指标，将主题好评率作为满

意度指标，建立平面直角坐标系，见图５。

图５　患者在线心理健康服务择医偏好的ＩＰＡ分析定位

第１象限为表现良好区，位于该象限的指标患者

关注高，且患者偏好的满意度高。专业技术位于第１

象限。第２象限为额外资源区，位于该象限的指标患

者关注度相对低，患者偏好的满意度高。医德医风、

服务连续性、患者感知愉悦位于第２象限。第３象限

为低优先改进区，位于该象限的指标患者关注相对偏

低，且患者偏好的满意度低。沟通表达、服务获取位

于第３象限。第４象限为重点改进区，位于该象限

的指标患者关注度高，患者偏好的满意度低。服务

态度、患者信任、服务效果位于第４象限。

４２　政策建议

４２１　健全平台患者反馈评价机制，加强平台医

生服务质量全流程管理　顾客导向是当前工商管理

和公共管理的重要价值取向，服务质量是在线心理

健康服务的核心问题。因此，平台应建立完善的患

者反馈机制，借鉴其他行业经验，收集诊前、诊

中、诊后意见并及时整改。同时，应加强医生服务

质量管理，如诊疗准确度、回复及时性等，提升服

务质量，满足患者需求。监管部门应对平台和医生

诊疗行为进行监督，保证服务规范，保障患者

权益。

４２２　推动在线心理健康服务平台及医生诊疗信

息规范化、透明化　患者对医疗服务信任度低缘于

择医和诊疗过程中的信息不对称，尤其是在线心理

健康服务缺乏面对面沟通，进一步加剧了不信任

感。在线心理健康服务平台应积极回应患者需求，

推动平台及医生信息透明化，及时更新平台信誉和

医生诊疗信息，帮助患者全面了解情况，依据偏好

选择医生。同时，平台应构建良好医患沟通氛围，

基于大数据推荐医生，提升医患匹配度，实现诊疗

服务效率最大化。

４２３　完善平台医生监督管理体系，全面提高医

德医风建设水平　平台医生的医德医风是影响患者

择医偏好的关键因素。平台应建立完善的投诉处理

机制，及时解决患者问题，提高满意度。同时，搭

建医患沟通渠道，促进信息交流，增强信任，提升

服务质量。针对医德医风问题的特殊性，平台应优

化管理机制，营造良好服务环境，督促医生规范诊
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疗行为，并设立退出机制。

４２４　为平台医生提供在线诊疗服务指南，提高
平台医生综合服务能力　在线心理健康服务平台应

制定医生服务指南，帮助医生适应平台，提高服务

能力。提升医生综合素质，确保医生在服务过程中

流程规范、言行得当、诊疗准确，展现良好的专业

能力，提供优质服务，促进平台持续健康发展。

５　结语

本研究在采集网络文本分析患者在线心理健康

服务择医偏好时，仅分析单一平台，可能存在样本

选取偏倚。在下一步研究中可采集多平台数据文

本，结合平台特征，开展横向比较，讨论不同平台

的患者偏好关注点，丰富研究对象，深入探讨患者

在线心理健康服务特征；还可采集患者多维度信

息，进一步探索患者在线心理健康服务择医偏好产

生的原因及机制。
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