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【摘　要】移动医疗服务相关研究与实践都在飞速发展，然而在中国，移动医疗服务的实际应用情况、移动医疗服务中的医
生群体数量与质量仍不明朗。本文获取了中国领先移动医疗服务平台——春雨医生上 6 个科室共 3119 名医生的相关信息数据，利
用描述性统计、决策树、关联规则等方法对春雨医生平台上整体价格水平、医生好评率相关因素、服务定价策略进行了探索，展
现了中国移动医疗服务行业的实践情况，为该领域的理论与实践发展打下了基础。
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1 问题描述

近年来，伴随着通信技术的高速发展和智能终端的迅速普

及，移动医疗行业快速发展。在中国，在线挂号、远程问诊、

在线医疗培训等移动医疗服务大量涌现。2014 年，移动医疗行

业的融资率为 156，到 2015 年时，这个数字已经攀升到 283[1]。

在用户规模方面，2016 年中国移动医疗用户数量已达 3 亿人，

几乎是 2015 年的 2倍 [2]。

移动医疗服务的广泛应用改变了患者和医生的诊疗体验，

现有研究主要关注移动医疗服务对医疗资源利用、医患沟通、

医疗结果带来的影响。例如，移动医疗服务有助于缓解优质医

疗资源分布不均衡的问题，使得来自三四线城市、中小城镇和

农村地区的患者能够享受来自一二线城市医院医生的诊疗服务
[3]。移动医疗服务有助于缓解医生与患者之间的信息不对称问题。

在线咨询、医疗信息推送等移动医疗服务起到了教育用户、推广

信息的作用等 [4]。然而，在中国，移动医疗服务的实际应用情况、

参与到移动医疗服务中的医生群体数量与质量仍不明朗。因此，

本文以中国领先的远程问诊服务平台——春雨医生为研究对象，

了解该平台上医生资源的整体情况，并对该服务平台上医生服

务定价策略以及好评医生的相关特征做出了探索。

2 数据描述

2.1 数据来源

本文基于以下原因选择春雨医生平台作为数据收集平台：

春雨医生成立于 2011 年，春雨医生是国内首家提供远程医疗

服务的平台，积累了大量真实活跃的患者和医生用户。官方称：

截至 2015 年，春雨医生的用户数量达到 9500 万，包括超过 41

万医生，每日产生多达 33 万条医患沟通记录。因此，从春雨

医生平台收集数据，能够获取大量提供远程医疗咨询服务的有

效医生信息。

本文利用爬虫软件从春雨医生手机 web 端网站抓取了儿科、

精神心理科、妇科、皮肤科、内科、外科六个科室共 3119 名

医生相关信息作为数据样本，具体信息包括姓名、科室、职级、

医院等级、服务人数、好评率以及价格六个属性。

2.2 数据预处理

针对收集到的 3119 条数据进行处理，具体处理过程如下。

首先，将科室、职级、医院等级三个分类变量转换为因子，

对各个属性进行观察。就科室而言，在本文中，各个科室医生

数量分布情况外科医生数量最多，精神心理科医生数量最少。

医生职级分为四类，按照职级高低排序为：主任医师、副

主任医生、主治医师、医师，本文利用 describe、绘制饼图观

察样本中医生职级分布情况，主治医师和医师占到医生总数的

84.1%，主任医师仅有 92 名，不足总数的 3%。为了使职级分布

更加均衡，便于接下来的分析，本文将主任医师和副主任医师

合并为一个属性“副主任医师及以上”，总占比达到 15.9%。

第二步，将好评率、价格两个数值型变量按值进行分类，

进而转换为因子。

每位向医生咨询的患者在咨询结束之后会对医生提供的服

务做出评价，评价等级包括满意，一般，不满意，满意评价的

数量在所有评价中的占比即为好评率。在本文收集的样本中，

好评率均值 97.99%，中位数 98.8%，整体好评率非常高，好评

率差异太小导致数据分析过程中难以根据好评率这一属性做出

区分，因此本文将好评率数值划分成多个区间，标记为不同服

务评级进行数据分析。

为了将好评率做出合理的划分，本文首先利用箱线图观察

不同科室好评率的情况。可以看出，不同科室的总体好评率有

明显差异。儿科和内科好评率非常高，妇科、皮肤科、外科的

情况次之，而精神心理科的好评率明显低于其它科室。对于这

样的情况，本文认为，相比其他科室，精神心理科的患者更需

要和医生进行深度的、长期的沟通咨询，而在网上问诊咨询过

程中，文字沟通的方式局限了医患之间的交流，难以解决患者

的问题，容易引发较低的评价。

总体而言，由于科室之间的差异，直接将整体好评率进行

划分是不恰当的，而是应该根据各个科室整体情况，单独对每

个科室的好评率进行等级划分，因此本文采用了以下划分方案：

筛选出各个科室好评率的异常值，全部标记为 E 级；根据各个

科室的四分位数的数值，将好评率划分为 A、B、C、D级。

值得一提的是，样本中好评率的异常值应引起重视。异常

值源于好评率非常低的医生，本文提取出这部分医生，观察发

现这些医生的好评率都属于正常范围，但远低于同科室其他医

生的水平，因而被列为异常值。截取了部分医生的情况，有的

医生服务人次甚至在万人以上，针对这部分医生，春雨医生应

该积极关注为什么这些医生获得患者的差评，是工作环节有问

题，还是医生的服务态度有问题，从而解决医生好评率低的情

况，帮助医生为患者更好地提供服务。

针对医生服务价格，本文通过观察各个价格的频率发现医

生设定的服务价格往往集中某几个水平，例如 904 名医生服务

价格为 6 元，740 名医生服务价格为 12 元等，因此本文选择将

发生频率高的节点作为划分价格的依据。

3 研究问题

3.1 春雨医生定价策略研究

医生服务价格是医生服务的收费标准。在本文收集到的样

本中，医生服务价格低至 1 元，高至 400 元，均值 16.6 元，

中位数为 12 元，根据上文分析可知，医生大多选择 6元、12 元、

18 元等某些节点作为价格，并根据整体定价情况制定了价格评

级。接下来，本文将探索不同科室、医院等级、医生职级的定

价情况，进一步分析春雨医生的定价策略。

首先，本文基于不同科室观察医生服务价格的情况。从图

8 可以看出，在 6 个科室中，精神心理科整体定价明显高于其

它科室，其次是儿科，其它科室情况相差不大。结合之前了解

到的精神心理科好评率明显低于其它科室的情况，本文猜想精

神心理科医生定价高、服务效果却不尽人意是造成不良评价的

主要原因。

从医院等级的角度观察医生服务价格，可以发现顶级医院
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医生的定价明显高于三甲医院和非三甲医院。同时，将医生职

级按照四个等级划分可以发现，医生职级高低对医生服务定价

有很大的影响。

基于以上分析，本文认为，春雨医生服务定价不是由医生

随意决定的，而是受到医生所在科室、医院等级、医生职级等

因素的影响而制定的，因此，本文将利用分类决策树，探析春

雨医生服务价格的定价策略，预测医生服务价格。

3.2 春雨医生好评医生特征研究

医生的好评率是判断医生服务水平的有效指标。从不同医院

等级来看，顶级医院的好评率较三甲医院与非三甲医院更高，从

医生职级来看，主治医师与主任医师的好评率也较副主任医师和

医师更高。上文根据不同科室的好评率将服务好评率划分为不同

服务评级，得到样本中各个服务评级的分布情况，为了进一步了

解评价较好的医生的相关属性，本文将服务评级 A、B、C级统一

划分为好评，服务评级 D、E划分为差评，标记为“服务评价分类”

属性，利用关联规则分析，挖掘与好评相关的医生特征。

4 计算结果

4.1 春雨医生服务定价预测

4.1.1 服务价格决策树

根据服务价格决策树展示的信息，从医院等级来说，顶级

医院的医生定价普遍较高，从科室来看，精神心理科服务价格

也较其他科室更高。在其它科室中，医生职级对医生服务价格

起到了决定性作用，副主任医师及主任医师的定价比主治医师

和医师的更高，非顶级医院除精神心理科之外的主治医师及医

师定价普遍在 6 元及以下，此外，医生的服务评级也会对服务

定价产生影响。

图 1价格决策树

4.1.2 服务价格决策树模型评估

从数据预处理过程中可以看到，不同价格评级的数量有显

著差异，因此本文将样本分为 5 折，每折中包含相同数量的各

个价格评级，利用K折交叉检验评估决策树模型，评估结果如下。

从 K 折交叉检验的结果可以看出，该决策树召回率较高，

但命中率较低，即预测正例覆盖了大多数实际正例，但在预测

的正例中也有接近半数并非正例。整体来看，F1 值在 0.56 到

0.61 中浮动，预测效果不是很好，但可以作为医生服务定价的

粗略参考。

4.2 春雨医生好评医生特征分析

本文选择科室、职级、医院等级、价格评级、服务评价分

类共五个属性进行关联规则分析，设置最大支持度为 0.005，

置信度为 0.8，剔除冗余规则，最终可见低价服务并不能换来

患者的好评。

图 2服务评价为好评时关联规则图

5 主要结论

5.1 春雨医生定价策略

根据描述性统计分析可知，医生所在科室、医院等级、医

生职级等因素均会影响医生的服务价格水平。通过决策树分析

发现，主要得出以下几条结论：(1) 顶级医院医生定价高；(2)

精神心理科医生定价高；(3) 非顶级医院除精神心理科之外的

主治医师及医师定价普遍在 6 元及以下；(4) 与上条结论相同

环境下的主任医师及副主任医师定价比主治医师及医师更高。

总结来看，春雨医生的服务价格水平确实会受到医生所在

科室、医院等级、医生职级等因素的影响，而服务评级的影响

较弱，医生想要提升自身在远程问诊中获得的报酬，必须从提

升自身资历、水平的角度出发。

5.2 春雨医生服务评价相关因素

(1) 精神心理科好评率显著低于其它科室；(2) 在医院等级

和医生职级维度，医生好评率没有太大差异；(3) 在各个科室中，

存在好评率低于远科室整体水平因而被列为异常值的医生，春

雨医生应关注这部分医生，找到好评率低的原因，提升服务水

平；(4)在关联规则分析中，价格评级中占比最多的“6元及以下”

并未出现在与“服务评价分类 =好评”相关的规则中，说明低

价不是患者良好评价的主要原因。
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