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摘要

這個專題主要是在通過分析病患在醫療機構

網站或社交平台上的評論來評估病患滿意

度，利用文字探勘技術進行情緒分析，

為醫療機構提供提升服務品質的參考依據



1.Google 評論（台大醫院）

2.PTT全球疫情討論版

3.PTT醫療資訊版問病版

4.PTTteeth_salon版

資料來源



評論數量和分佈 分詞後詞語出現的次數統計

情緒預分佈 機構類型和分佈

收集約10000篇評
論，涵蓋多家醫療機
構

按情緒標籤（正
向、負向、中性）
劃分評論。

分析分詞後詞語出現
的次數。

根據醫學中心、地區
醫院和診所進行評論
來源分類

敘述性統計分析



研究方法(Google)
利用爬蟲爬取Google醫院的評論

臺大醫院評論(爬取程式) 臺大醫院評論(爬取的評論)



研究方法(PTT)
利用爬蟲爬取PTT上與醫療相關的版面

全球疫情討論版(爬取程式) 全球疫情討論版(爬取的評論)



研究方法(PTT)
利用爬蟲爬取PTT上與醫療相關的版面

醫療資訊版問病版(爬取程式) 醫療資訊版問病版(爬取內容)



研究方法(PTT)
利用爬蟲爬取PTT上與醫療相關的版面

teeth_salon版(爬取程式) teeth_salon版(爬取內容)



研究方法(PTT)
將爬下來的評論進行處理



研究方法(Google)

在臺大醫院評論的39個評論中

中性的評論佔15.38%

負向的評論佔51.28%

正向的評論佔33.33%



研究方法(PTT)

在全球疫情討論版的1754個評論中

中性的評論佔16.76%

負向的評論佔45.10%

正向的評論佔38.14%



研究方法(PTT)

在醫療資訊版問病版的4097個評論中

中性的評論佔26.31% 

負向的評論佔41.93% 

中性的評論佔31.75%



研究方法(PTT)

在teeth_salon版的7448個評論中

中性的評論佔33.83%

負向的評論佔42.21%

正向的評論佔24.96%



研究方法(Google)
將臺大醫院評論中的負向和正向評論抓出

正向評論 負向評論



研究方法(PTT)
將全球疫情討論版中的負向和正向評論抓出

正向評論 負向評論



研究方法(PTT)
將醫療資訊版問病版中的負向和正向評論抓出

正向評論 負向評論



研究方法(PTT)
將teeth_salon版中的負向和正向評論抓出

正向評論 負向評論



研究方法(Google)

正向評論 負向評論

將臺大醫院評論中的負向和正向評論抓出後分詞統計詞的數量



研究方法(Google)

正向評論

負向評論

並把出現次數最多的前十五名的詞抓出來



研究方法(Google)

正向評論

再將跟醫療相關的詞的評論抓出來



研究方法(Google)

負向評論

將跟醫療相關的詞的評論抓出來



研究方法(PTT)
將全球疫情版中的負向和正向評論抓出後分詞統計詞的數量

正向評論 負向評論



研究方法(PTT)

正向評論

負向評論

並把出現次數最多的前十五名的詞抓出來



研究方法(PTT)

正向評論

將跟醫療相關的詞的評論抓出來



研究方法(PTT)

負向評論

將跟醫療相關的詞的評論抓出來



研究方法(PTT)
將醫療資訊問病版中的負向和正向評論抓出後分詞統計詞的數量

正向評論 負向評論



研究方法(PTT)

正向評論

負向評論

並把出現次數最多的前十五名的詞抓出來



研究方法(PTT)

正向評論

將跟醫療相關的詞的評論抓出來



研究方法(PTT)

負向評論

將跟醫療相關的詞的評論抓出來



研究方法(PTT)
將teeth_salon版中的負向和正向評論抓出後分詞統計詞的數量

正向評論 負向評論



研究方法(PTT)

正向評論

負向評論

並把出現次數最多的前十五名的詞抓出來



研究方法(PTT)

正向評論

將跟醫療相關的詞的評論抓出來



研究方法(PTT)

負向評論

將跟醫療相關的詞的評論抓出來



實驗結果(Google)

負向評論

1.臺大醫院中的部分醫療人員態度不佳

2.護理師不足

3.徐州路上的機車交通問題

正向評論

1.感謝醫師的治療

2.清潔人員的用心



實驗結果(PTT-全球疫情版)

負向評論

1.都在說疫苗的問題

正向評論

1.都是感謝醫療人員的付出



實驗結果(PTT-醫療資訊問病版)

負向評論

1.覺得臺大、榮總醫生對於病患態度消極的

2.臺大醫師的號很難掛

3.臺大光檢查就排很久的隊

4.懷疑醫生醫術的

正向評論

1.推薦自己覺得不錯的醫生，像是臺大、馬偕等大醫院的名醫

2.告訴網友該怎麼選才能選到適合自己的醫師



實驗結果(PTT-teeth_salon版)

負向評論

1.牙齒疼痛的問題

2.關於臨時換醫師不太好

3.牙醫專科醫師很難掛到號

正向評論

1.推薦各地網友覺得不錯的牙醫診所及牙醫師

2.說自己的醫生有多厲害



結論與心得

1.牙醫診所可以每日預留一些看診名額給突然有需要的人，

避免有些人突然牙痛找不到診所，導致蛀牙加重。

2.臺大醫院可以增加多點醫療人員，減少現有醫療人員的工

作負擔，這樣有機會改變醫療人員對待病患的態度，並加快

病人檢查身體的時間。



結論與心得
江欣湉

這學期學習到了很多對於文字上的處理方式，像是利用結巴分詞，並畫成文

字雲等，透過這些學習到的知識，去完成期末作業，雖然在過程中進行情感

分類時遇到了蠻多問題，其中一個像是一句話中有中英文應該要讓它整句去

分析還是單看中文去分析就好，因為如果把中英文一起拿去分析可能原本快

樂的句子，就變成了生氣的句子，後來嘗試了幾次發現直接用中文分析，最

能展現出這句話的情緒。



結論與心得
陳宜君

在進行文字探勘導論報告的題材選擇時，因著覺得醫療評論在這方面的研究

資料台灣好像沒那麼多，感覺可以來嘗試看看，故而最後選擇了醫療評論作

為分析資料，並探討病患的滿意度。 這過程讓我深入理解了如何運用機器學

習方法對非結構化資料進行預處理和分析。最大的挑戰是如何有效地進行情

感分類，因為醫療評論中有很多模糊或隱晦的情感表達，這讓我學會了如何

改進情感分析模型和選擇合適的詞彙特徵。最終，這次報告不僅加深了我對

文字探勘技術的理解，也讓我體會到資料處理中的複雜性和細緻性。



結論與心得
龔姿勻

在進行報告的分析過程中，我發現許多與現實情況相同的分析，像是許多患

者因為突發性牙痛而無法即時獲得治療，導致病情惡化等等，這些都讓我對

分析結果更加地有興趣，因為我可以藉由反思現實中的情況以及自己的經驗

感想來加強實驗分析結果的論述。

透過這次的研究，我理解到了如何利用文字探勘和情感分析技術，從而提出

可行的解決方案，這些都讓我體會到資料分析的重要性。
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