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医学情报研究机构开展舆情分析服务的实践

刘 岩，傅黎犁，颜建华

［摘要］在阐述舆情与舆情分析基本概念的基础上，探讨了医学情报研究机构开展舆情分析服务的意义、作用与体会，指出了

为医学情报研究机构利用资源、技术和人才优势开展舆情分析服务工作，为卫生行政决策和管理实践提供高层次情报服务，

是一个大有作为的新领域。
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［Abstract］After the concepts of public opinion and its analysis pattern were described，the significance，role and
experience medical information institutions to provide public opinion analysis service were discussed，and it was
pointed out that public opinion analysis service provided in medical information institutions for decision－making of
health policy and management by making use of their advantages in resources，technologies and talents was a field
that is able to develop their ability to the full．
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21 世纪，我国医学情报研究机构的建设与发展
进入了一个历史新起点，一方面拥有半个世纪医学

情报研究与服务的经验优势，另一方面也面临市场

经济体制改革步步深入所带来的新困境与挑

战［1－3］。本文针对既往传统医学情报服务方式，如
图书期刊借阅、医学科技查新、期刊编辑出版等囿于
政策约束而出现的发展滞缓甚至萎缩的情况，就医

学情报研究机构开展舆情分析服务，开拓为卫生行

政决策与管理咨询服务的新领域进行研讨，以期为

医学情报研究机构的建设与发展注入新活力。
1 舆情与舆情分析的基本概念
广义上讲，舆情是社会客观实际与民众主观意

愿，是指在一定的社会空间内，围绕中介性社会事项

的发生、发展和变化，民众对国家管理者产生和持有
的社会政治态度［4］。

狭义地讲，舆情就是社会舆论情况的反映，是民

众的意愿及情绪。基于医学情报研究机构服务卫生
行政决策与管理工作舆情分析服务之需要，我们把

舆情界定为媒体舆情，即通过媒体这一载体，以报道

时事、事件的形式所表达出来的新闻与评论，尤指围
绕医药卫生领域发生的各类事件所刊发的新闻与评

论等资讯的综合反映。

所谓舆情分析，就是通过搜集各类媒体针对特

定主题的新闻报道和评论，利用情报学方法与技术

对其进行精选、编辑、分类、分析和研究，真实反映社
会状况和民众意愿，以及公众对特定事件的态度及情

绪，并针对这种社情民意提出合理的预测及建议，供

有关决策部门或管理机构参考应用的情报服务过程。
2 舆情分析服务的意义与作用
舆情分析的基本作用就是为决策者提供依据和

建议，是为领导决策服务的。其重要意义和作用具
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体表现在以下几个方面。
2． 1 有利于决策者做出正确、科学的决策
在公共决策的进程中，充分了解社情民意是公

共决策科学最为重要的基础。舆情是民众的情绪、

意见和态度交错的总和。社会公众既是舆情的主
体，又是公共决策的客体。公共决策唯有符合民众
的舆情，才能得到社会公众的支持和有效执行。可
以说，舆情是公共决策的出发点与归宿，也是公共决

策的试金石与助推器。一项决策能否顺利实现，能
否达到预期的效果，能否赢得民心拥戴，都需要借助

舆情分析获得反馈和校正。在当前新医改形势下，

国家大力推进公共卫生项目的实施，其成效如何，实

施措施是否科学，能否做到以人为本、群众满意，也
可以从媒体舆情中得到反馈。
2． 2 有利于决策者及时获取有效信息，提高决策效率
从浩如烟海的媒体资讯中查找和阅读所需的舆

情资讯，对卫生行政机关的决策者和具体医疗卫生

保健机构的管理来说，并非易事。但知晓和掌握行
业舆情是卫生行政决策者和卫生机构管理者所必须

的。要化解这一矛盾，就需要医学情报机构为其提
供舆情分析服务。舆情分析就是对来自多媒体信息
源中的大量散乱无序的原始资料进行搜集、分析、归
纳、编排，精选出清晰的舆情信息，让决策者及时了
解全面的行业舆情，提高其决策效率，并最终做出有

所创新和发展的决策。
2． 3 有利于决策者迅速发现媒体误导倾向，及时做
出正确应对

少数媒体一味追求吸引力，对医疗卫生行业的

报道时有冲破新闻媒体道德底线，诱发和控制某些

事件发生、发展，甚至误导公众。如“天价住院费”、
“助产士缝肛”、“茶水发炎”事件等，媒体都起到了
推波助澜的作用。一旦不能及时做出正确应对，就
会引发公众逆反情绪，使医疗工作更陷被动。舆情
分析针对特定时间、特定地区、特定领导者的决策目
标提供的本地医药卫生领域最易引起民众关心的热

点、难点舆情动态，可为决策者提供重要依据，有利
于他们及时做出正确应对。如 2010 年 8 月母乳喂
养周时，国内媒体纷纷报道各地母乳喂养情况，某一

省级媒体记者就发出了省内某市母乳喂养率不足

40%的报道，与实际情况存在极大差距。该市妇幼
保健院领导通过我们发送的《妇幼保健管理舆情简
报》了解这一情况后，迅速与媒体取得联系，及时纠

正了这起新闻误导事件的负面影响。
3 舆情分析服务的实践探索与体会
为充分发挥医学情报研究机构的信息资源和情

报研究优势，主动服务卫生行政管理决策，山东省医

药卫生科技信息研究所根据山东妇幼卫生发展需求

及本所人才与资源条件，于 2010 年 8 月起开始编发
《妇幼保健管理舆情简报》，以各类公开媒体报道为
主要信息来源，设置了行业动态、新闻专题、系列报
道、域外行情、国内资讯、本省信息、舆界警笛和讯海
撷英等栏目，对国内外及省内妇幼保健管理领域的

行业舆情进行了分类编报［5］。

该简报创办至今不足一年，已编印发行 12 期，

赠阅范围由最初专供省卫生厅妇社处领导参阅，扩

展到上至国家卫生部妇社司、下至省内 17 市卫生局
和妇幼保健院领导，横向交流至北京、上海、广东、

江苏、湖北等部分省市妇幼保健管理主要领导和有
关学( 协) 会妇幼卫生方面的期刊杂志社等。各方
反馈信息表明，该简报已经取得非常好的社会

效益［6］。
3． 1 充分认识医学情报研究机构开展舆情分析服
务工作的重要性

统计数据显示［7］，我国正在跃升为全球领先的

舆论媒体大国。截至 2006 年初，电视用户数量、报
纸发行量和 30 岁以下网民人数均已排名全球首位，

现有 3 000 多个电视频道、2 000 多份报纸和 9 000

多种期刊。在舆情媒体规模、媒体种类等迅猛发
展，舆情导向的监测预警显得愈发重要。特别是因
特网这把“双刃剑”，既提供了大量健康、有益的信
息，也有不少误导性言论。这就更需要有舆情监测
分析服务，以把握和保障舆论的正确导向，为构建

和谐社会保驾护航。

医学情报研究机构要充分认识新时期舆情分

析服务工作的重要性，准确把握医药卫生事业的发

展趋势，以网络为基础，以制度建设为保障，以提高

舆情信息质量为重点，建立实际有效的舆情汇集和

分析机制，确保反映医药卫生领域社情民意渠道的

畅通。要密切关注新医改政策的实施进展以及社
会上的热点、难点问题，及时准确地搜集相关新闻
报道及公众评论信息，进行加工整理，在准确把握

当前舆论状况的基础上，对舆情做出正确的分析、

评价和预测，并提出合理化建议，为决策科学化提

供可靠依据。
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3． 2 正确把握舆情分析的信息来源，全面收集各类
媒体舆论信息

广播、电视、电台、报纸、期刊、网络等各类公开
媒体信息以及内刊、简报等，是舆情分析的信息来
源。新闻媒体一方面担负着表达社会舆论、报道新
闻、传播信息的责任; 另一方面也担负着代表社会
舆论、反映舆情、引导舆论的责任。新闻媒体具有
强大的渗透力和巨大的社会覆盖面，是舆论的激发

器、传承者，对社会舆论的形成影响深远，是医学情
报机构开展舆情分析服务的主要信息源。

另外需要特别重视网络舆情的搜集和分析。

随着因特网的普及应用，被誉为第四媒体的网络媒

体，从政治、经济、文化、生活等各个方面全面深入
地影响人们的意愿及情绪，成为新闻传播活动中的

重要手段和方式。近年来网络媒体几乎都积极参
与了国内外的一切重大事件。网络舆情传播迅速，

对社会及社会生活秩序都会产生极大的影响。网
络舆情的主要来源有论坛( BBS) 和新闻跟贴，如新
华网的“新华言论”、大众网的“大众论坛”、国际在
线的“管窥天下”、中青在线的“青年话题”以及腾
讯、网易、人民网等各大网站的新闻跟贴等。
3． 3 立足现实，准确定位，选好舆情分析服务的切
入点

医学情报研究机构开展舆情分析服务，必须立

足现实，切忌不顾条件盲目跟风。如中国医学科学
院医学信息研究所依托“国家队”的丰富资源和国
内领先的信息技术开展了新医改舆情监测。我所
作为省级医学情报研究机构，在资源、技术有限、特
别是舆情分析服务人才有限的情况下，不能照猫画

虎一味模仿。在全面分析现有资源、技术和人才状
况，特别是分析了国家和省级层面医药卫生行业的

机构建设现状与实际工作需求后，我们选择了妇幼

保健管理领域作为突破口，尝试为省卫生厅妇幼保

健主管处室领导提供舆情集成与分析服务。

在这项工作开展初期，虽然做了充分的调研，

坚持了第三方独立分析的舆情服务原则，但在工作

定位的把握上还是出现了一定的偏差。如我们为
省卫生厅妇社处领导提供舆情分析服务的宗旨最

初确立为“卫生行政决策内部参考资料”。由于简
报同时向省内 17 个市卫生局主管妇幼工作的分管
领导和处室及妇幼保健院院长、院党委书记提供，其
对舆情分析、评议的观点倾向性虽未明宣，却有含喻，

易被误认为是政府主管部门的意思。后来我们根据
用户反馈及时给予调整，确定《妇幼保健管理舆情简
报》的服务宗旨为“聚焦媒体信息、透视行业舆情、服
务山东妇幼”，获得了各层次用户的肯定和称赞。
3． 4 主动、深入、及时和持久，不断放大舆情分析服
务成效

我们通过中国生物医学文摘数据库和 CNKI 中
文学术期刊全文数据库进行全库查询，尚未发现有

医学情报机构开展舆情分析服务的研究文献。这
表明舆情分析服务在医学情报研究机构中尚未引

起足够重视，情报调研人员仍乐于坐等科技人员上

门咨询或开展科技查新服务，而卫生行政主管部门

也不会主动要求医学情报机构为其提供有针对性

的情报服务。我所开展的妇幼保健管理舆情分析
服务，就是在上级卫生行政主管部门没有明确要

求、单位主管机关没有指令性任务的情况下，自主
进行需求分析、自行制定工作方案、自动推销情报
产品的一种主动行为。这个舆情分析服务产品刚
一推出，就受到山东省卫生厅妇幼保健与社区卫生

处领导的高度重视和一致好评。

在坚持“主动出击”寻找舆情服务对象的同时，

情报调研人员还要坚持把舆情分析服务做到深入、

及时和持久。所谓深入，就是不仅搜集、归类和编
排舆情，还要应用情报学理论与方法对其进行科学

分析，做出恰当的评价，提出预测和建议; 不仅要看

到表面的、有形的意见，而且要透过现象看到了本
质，挖掘出舆情信息中隐含的倾向，探索舆情发生、

发展过程中的规律和趋势。所谓及时，就是要注重
舆情的时效性，努力做到早发现、早收集、早分析、

早传递，密切跟踪舆情变化，避免信息失效。
4 小结
我所开展服务卫生行政决策与管理的舆情分

析工作不足一年，截至本文成文之日也只编发了 12

期《妇幼保健管理舆情简报》，但其作为国内医学情
报研究机构探索服务卫生行政决策新路径和新模

式的一次全新尝试，已经得到国家卫生部、省卫生
厅和省内各市卫生局有关领导的肯定与鼓励，以及

妇幼保健机构领导的欢迎与赞许。这充分表明了医
学情报研究机构发挥资源、技术和人才优势，开展舆
情分析服务工作，为卫生行政决策和管理实践提供高

层次情报服务，是一个大有作为的新领域［8］。
( 下转第 19 页)
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活动，如利用假日参与图书馆信息服务工作。另外，

医学高校图书馆还与在临床、教学、科研第一线的专
家、教授保持密切联系。这些宝贵的资源都是高校图
书馆为基层卫生机构提供信息服务的坚强后盾。
3 面向基层医生开展信息服务的途径和方法
3． 1 为乡镇医生提供借书服务
乡镇卫生院因经费、场地、人员编制等多种因

素的限制，医学报刊、书籍的藏书量极其有限，造成
了乡镇医生不能广泛涉猎医学书刊，缺乏与外界的

业务沟通，特别是对医学领域学科进展了解甚少，

严重影响其业务水平的提高。目前粤西地区以湛
江市区为中心的 1 小时交通圈已形成。广东医学院
图书馆位于湛江市区，乡镇医务人员到图书馆借书

十分方便，图书馆可为乡镇医生办理借书证，通过

改善他们阅读专业书刊的条件，帮助其拓展知识

面，提高业务素质。
3． 2 为基层医生参加各类考试提供辅导
乡镇卫生院工作条件、环境较差，待遇较低，难

以吸引和留住较高学历的卫生技术人才。因此，乡
镇医生需要通过进修学习、培训等提高其学历层
次，需要参加成人教育考试、执业助理医师、执业医
师考试等各种形式的考试。但他们基础知识较薄
弱，工作繁忙，很难有机会脱产系统学习，要通过各

种形式的考试是一道难关。图书馆可利用自身的
资源优势，为乡镇医生提供各种考试复习资料，也

可以组织医学专业高年级的学生志愿者、教师志愿
者，免费举办各类考试专题辅导班，为他们提供尽

可能的帮助，以改善其职称、学历结构，提高他们的
专业素质。
3． 3 为乡镇卫生院处理医疗纠纷提供信息服务

由于基层全科医师的技术力量较薄弱，且对于

处理医疗纠纷缺乏经验，一旦遇到医疗纠纷并处理

不当，势必对乡镇卫生院的服务造成较大影响。因
此，医学院校图书馆可利用和发挥其拥有的信息资

源和人才优势，为他们处理医疗纠纷提供信息服

务［3］。第一，提供有关医疗操作、护理和管理的规
范和标准方面的书刊和资料，让他们掌握各项医疗

操作和行为规范。只有严格规范医疗护理的操作
规程，才能最大限度地减少和避免医疗事故的发

生。第二，提供有关医疗纠纷处理的案例及相关法
律，使他们更好地保护自身的权益，避免与病人发

生不必要的争执。第三，利用其自身优势，组织高
年级公共卫生事业管理专业的学生为乡镇卫生院

医生举办专题讲座，讲解如何防范医疗纠纷、如何
了解病人及其家属的心理、如何与他们沟通、遇到
医疗纠纷时如何运用法律保护自己。
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