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一、医疗机构行业整体概况
（一）行业发展现状

业内人士认为，医疗服务信息化是未来中国医疗发展的大势所趋，也是中国新医改的基本方向之一。截止2008年末，全国共有卫生机构30.0万个，其中医院、卫生院6.0万个，社区卫生服务中心（站）2.8万个，妇幼保健院（所、站）3020个，专科疾病防治院（所、站）1344个，疾病预防控制中心（防疫站）3560个，卫生监督所（中心）2591个。卫生技术人员492万人，其中执业医师和执业助理医师205万人，注册护士162万人。医院和卫生院床位369万张。乡镇卫生院3.9万个，床位82万张，卫生技术人员87.4万人。（数据来源：统计局）医院网络推广方案，可供参考。

（二）医疗机构行业特性

医疗行业市场就是由病人+就医需要+病人信任满意度构成，因此具有以下特点：

· 区域性竞争特性较强

· 医疗机构的营销缺乏差异化，且竞争相当激烈

· 潜在消费者缺乏信任感

· 市场潜力大

（三）医疗机构未来营销趋势

医疗营销新趋势 

价值营销（Value Marketing）：医疗机构应投入大部分的资源于价值营销上以创造顾客的价值。例如：医疗机构应该不单只是让病患来院拿药解除病痛，更应该要准备预防保健的种种知识，甚至提供个别病患在生理及心理上的各种咨询，做到不只是医「病」，更要医「人」。 

未来医疗机构的努力重点，应该是“以病人为中心、以市场为导向、以创新为动力"，以提供顾客便捷完整的服务作业方式，并提供更为精致的医疗服务水准。

二、潜在人群分析

	受众对象
	需求特性

	患者
	医院形象、口碑声誉、收费标准、医疗设备、产品、就医环境、医师水平、服务态度、候诊时间、交通便利等，倾向于专科医院

	健康体检者
	口碑、价格、就医环境、服务


3、 百度竞价专业版营销建议

（1） 账户结构

1、计划重要纬度

您需要建立≥两个推广计划。原因为：

· 对于关键词数量较少，并且是单一业务推广的账户
①可将不同推广计划进行不同设置上的调整（如预算、地域、匹配等），以周为单位观测数据变化，及时找出利于账户推广的操作；

②也可根据网民的购买行为划分为兴趣型、对比型、购买型三大类计划，以便观测目前公司在市场上所处的位置。

· 对于关键词数量较多，或多种业务推广的账户
①可根据产品/服务名称、推广预算、推广地域、提供产品/服务地区等维度划分多个计划；

②对特殊事件，如促销、活动等可以单独建立一个计划。

· 计划维度的举例说明
	计划可考虑的维度
	举例

	受众对象
	男性

	
	女性

	
	儿童

	
	中老年

	
	健康人

	科室
	男科

	
	妇科

	
	外科

	
	五官科

	季节性
	春季多发病

	
	冬季多发病

	信息类别
	症状

	
	治疗/治疗方法

	
	如何治疗

	
	预防


2、 单元设置方法

推广单元设置的方法：

一个计划下一般会有多个推广单元，便于撰写更相关的创意。所以，在设置推广单元时要做到思路清晰，主题明确唯一，把同一词根或词性的关键词归到同一单元中，保持主题、词性、句式的统一。

具体方法有两种：

· 相同核心词词根的关键词分在一组

· 按照网民的搜索意图建立推广单元

· 单元划分的举例说明
	计划维度
	单元

	老年
	青光眼

	
	白内障

	口腔
	牙周炎

	
	口臭

	
	龋齿

	
	口腔溃疡

	耳
	中耳炎

	
	耳聋

	
	耳鸣

	鼻
	鼻窦炎

	
	鼻炎

	咽喉
	白喉

	
	咽囊炎

	
	咽部异物

	
	喉炎

	
	咽炎

	
	咽扁桃体肥大


（2） 创意

1、创意撰写的原则、思路及技巧

A. 创意撰写的原则

a) 体现每个推广单元的主题（围绕该单元核心关键词进行撰写）
b) 每个推广单元需要两套以上创意
c) 撰写符合相关标准(合法性、字符长度、特殊标点等)
怎样对同一核心词撰写多套创意？您不妨尝试以下可借鉴的方式：
· 合理放置信息

E.g. 品牌的名字出现在第2 行 vs. 出现在第3行

· 不同的措辞

E.g. “绿色疗法”vs. “安全无副作用”

· 不同的侧重点

E.g. 售后服务 vs. 产品特点

· 是否出现某些信息

E.g. 出现品牌 vs. 不出现品牌

B. 创意撰写思路

针对不同推广单元如何撰写创意？

a) 突出产品/服务特点、公司承诺、号召性词语、多使用短语、问句等。

b) 围绕单元主题撰写，突出检索词和实际业务之间的关系

C. 创意撰写技巧

a）  包含通配符，尽量多显红。

b） 针对同一产品或服务，围绕单元主题从不同卖点撰写

例：以五官科为例，可以写1条突出治疗特点方面的创意（如治疗效果、治疗技术、无麻醉、无激素等等），再写1条价格优惠方面的创意（如免挂号费、治疗费仅收XXX元等），即针对同一种服务或产品，从不同卖点撰写，抓住潜在客户的心理出发。

c） 多种创意展现形式（如箭形或矩形），对于点击率提升有一定帮助

专业版中，创意在前台的展现形式有所变化，可以利用创意的三行形式进行变化组合，如箭形（短长短）、矩形（同长）或梯形（正梯、倒梯）等。

d） 适当添加符合语法的“!、?、-”等标点符号
正常标点符号的使用对于提升点击率也有一定的帮助，可以吸引网民的关注，但注意一定要合理使用，遵照审核标准，确保网民体验。

e） 短句、精炼

创意的字符限制决定了我们在撰写创意时，应该多写短句，言简意赅，同时这也符合一般网民的搜索习惯。

2、 URL的设置

A．访问URL

访问URL是用户通过搜索触发推广信息、点击后访问的URL地址。

a） 若疾病、症状类关键词，应可直接将访问者带至包含创意中提到的信息或产品的网页

b） 若非品牌类关键词（如医院名称），最好不适用主页作为访问URL。因为主页的信息量过大，不便于访问者选择。

c） 若创意中提到促销信息，则访问URL也应是可以显示该信息的网页

B．显示URL

显示URL作为创意的一部分，在网民的搜索结果中展现，应该如何设置呢？

a） 设置为主页（首页）：为网民熟知的、简单易记的、有一定影响力

例，整形库可写成： www.XXXX.com
b） 添加引导性后缀：体现较高的页面相关度、公司专业度

例，医院的分类或子目录可写成：www.XXXXX.com/yiyuan
注意：在设置显示URL时，有字符限制，不能添加中文，且要保持与访问URL主域一致。

四、网站建设建议

1) 企业信息

【企业概况】企业概况指企业的经营资历证明、企业的经营范围、经营规模、发展历程、组织架构等的一般性说明。用户在决策流程的比较评估阶段会关注企业概况，对企业的信誉和规模做出评判，进而影响到对于产品或服务的质量的评判。

· 企业概况应在网站首页上出现或在导航栏中进行链接

· 提供具有法律效力的资历证明或经营许可

· 提供企业的经营范围、规模的介绍

· 提供企业的发展历程的介绍

· 介绍语言简洁、中肯

【动态新闻】有关企业运营状况、发展态势的新闻可以方便用户了解企业动态，形成对企业的正规性、可信度的评价，并进而影响用户的购买决策。

· 动态新闻应及时更新，并注明更新时间
2) 产品信息

【市场动态】市场动态是产品或服务市场的发展现状，可以激发用户的需求，为用户做决策做出指引。例如产品降价促销信息，新产品发布信息，销售状况信息，产品或服务评测报告等。

· 市场动态应保持更新，并注明更新时间

· 促销信息或新产品发布信息等重要信息可以用红色或动态图标进行显著标示，以吸引用户注意

【产品目录】产品目录是用户在收集信息阶段的主要关注点，一般应包括对于产品的简单描述、价格信息、产品图片、库存信息等，并提供必要的排序功能，方便用户快速选出所需产品。

· 以表格形式清晰呈现产品或服务列表，方便用户进行快速定位

· 提供排序功能，使得列表可以按照主要的产品指标或价格进行排序

· 每条产品或服务记录与产品或服务的详细介绍页进行链接

【产品描述】网络营销中，产品或服务的属性和质量仅能通过文字、图片或视频动画的方式进行传递，详细、中肯的文字描述，真实、清晰的图片描述是用户进行产品比较评估的主要依据。

· 文字描述

文字描述是用户了解产品或服务特点和功能的重要途径，应提供足够多的信息以方便用户做出购买决策，例如详细介绍产品或服务的内容、功能、效用等。

文字描述的内容可以按照产品或服务的作用进行大致划分：娱乐性产品和功能性产品。对于娱乐性产品或服务，应使用描述性的语言，突出介绍产品或服务能带给用户的感官享受和使用体验，新奇、有趣、可带来美好的感官享受和使用体验的描述可以吸引用户；对于功能性产品或服务，应使用平实的说明性语言，突出介绍产品或服务的原理、功能、效果、使用方法等。精确的数字、效果显著的实例，可以吸引用户。两类产品的文字描述的要求、内容和对用户决策的重要性如下表所列：

	作用
	要求
	对象
	内容
	重要性

	功能性
	真实
详细
	医疗
	治疗原理、产品成分或功能、疗程疗效、注意事项
	非常重要


· 图片描述

用户对于产品美观性的要求以及服务的效果是否可见影响了网站所放置的图片的内容、质量以及与文字描述的比例。可以用可见度将产品和服务进行划分，可见度越高，代表该用户对于产品或服务的美观性和视觉享受要求越高，例如鲜花、旅游，或者代表用户使用产品或接受服务后效果可以明显地被观察到，例如治疗青春痘、减肥；可见度越低，代表该用户对于产品或服务的美观性和视觉享受要求越低，例如机票、搬家，或者代表使用产品或接受服务后效果难以被观察到，例如治疗失眠，教育培训。不同可见度对象对于产品或服务的图片描述的要求以及对于用户决策的重要性如表所示。应根据具体的产品或服务的属性在可见度上进行区分，并确定相应的图片内容、图片质量以及与文字的比例。

	可见度
	对象
	内容
	要求
	比例
	重要性

	高
↓

低
	医疗服务
	医疗环境/效果对比
	真实，能展现功效
	中
	重要

	
	医药产品
	产品外观/效果对比
	
	
	重要

	
	医疗器械
	产品外观/使用过程
	
	
	一般


【产品价格】产品价格是网络购物用户最为关注的因素之一，也是吸引用户进行网络购物的关键因素之一。据统计，用户对网上商品的心理预期价格比实体市场的价格低20%-30%，但一般电子商务网站的产品价格只有4%-5%的价格优惠，难以满足用户的心理预期。对于搜索产品而言，价格对用户的购买决策有决定性的影响，企业应尽力降低运营和生产成本，提供有竞争力的价格，并以清晰、显著的方式呈现给用户。

· 使用表格呈现产品或服务价格

· 提供低于市价的价格

· 若有优惠政策或促销活动，应在显著位置进行标注并解释清参与办法

· 价格应根据真实的购买价格持续更新

【产品搜索】应提供产品或服务的搜索、排序功能，当同类别产品可信息化程度高、可比性高时，还应提供产品比较功能。

· 产品或服务搜索框位于导航栏附近的显著位置，应在不同页面的相同位置出现

· 产品或服务搜索结果能覆盖网站内全部内容

· 搜索结果以列表形式呈现

· 搜索结果可以按照关键指标排序，例按照价格、上市时间、关注度等进行排序

· 对于可比性强的产品，应提供产品比较功能，使用户可以在相同的指标上进行横向比较

【产品订购】产品订购可能通过电话或通过网络在线完成，网络购物的用户对于在线订购的安全性和订单有效性、合法性非常关注，网上支付的应用和安全保障对于获取用户信任，进而发挥电子商务快捷便利的优势尤为重要。目前网上支付主要有两种模式，一是银行办理的支付业务，例如网上银行；另一种是由第三方支付平台办理的支付业务，例如“支付宝”。网站应着重提升网上购物的便捷性、安全性和可靠性，消除用户疑虑，为用户提供方便。基本的设计原则如下：

· 便捷性

· 提供“购物车”功能，使用户在浏览过程中方便地进行产品选取和删除，方便地更改产品数量，方便地进行价格统计

· 使用户可以方便地查看订单处理状态和货物发送状态

· 尽量使用户不需注册或登录即可进行查询和购买操作

· 仅在必须时才让用户输入个人信息或登录

· 安全性

· 提供网络交易的信用信息，以供用户参考

· 限制错误登陆次数、跟踪错误访问，以提高帐户信息的私有性和保密性

· 使用数据加密，保证账户和交易数据的安全

· 提供安全认证证书，使用户感到敏感信息被有效保护

· 合理配置路由器和防火墙，有效防范非法用户

· 提高硬件安全性和可靠性，提供稳定、有保障的网络服务

· 明确表示网络购物者的个人隐私受到保护

· 明确表示网络购物者有自主选择是否接收网站邮件的权利

· 保障网上订单的有效性和合法性
3) 服务信息

【在线客服】在线客服对于引导用户进行决策，帮助用户选择合适的产品或服务，解答用户疑问，接受用户意见和建议，增加与用户的互动性具有重要作用。

· 在网页显著位置提供在线客服入口，避免遮挡网页正文内容

· 在在线客服的欢迎界面中注明公司名称、经营范围和联系方式

· 应标示客服人员状况（人数、忙闲状态）

· 使用职务、头衔或姓名作为会话中客服人员所用昵称

· 反应快速，尽量在15秒内与用户开始首次对话，10秒内就用户提问进行回复

· 根据用户自身情况，提供链接或图片进行产品或服务的合理建议

· 会话完毕后，等候用户先结束会话

· 措辞有礼，服务热情

· 回答准确、简洁明了

【售后服务】用户在收集信息阶段可能查看网站的售后服务信息，以评价企业的售后服务质量；在购买产品或服务后，可能使用售后服务功能上报意见和建议，或寻求帮助。

· 提供明细、真实有效的售后服务条款，例退换货策略、维修维护方法等

· 收集用户常见问题，并给出权威性回答

【联系资讯】
· 提供企业地址信息（根据是否需要用户到制定地点进行消费来划分）

· 提供电话联系方式

· 联系方式在每个页面都进行呈现

· 联系方式的放置位置应合理

· 避免使用手机作为联系方式

· 通过电话进行销售的企业，使用800/400电话可提升用户可信度

· 应注明电话服务的服务时间

【购买流程】用户在进行购物前一般会查看购买流程。网络购物用户追求简捷方便的购物方式，因此网站应尽量较少购买流程步骤，并以清晰易懂的方式呈现购买流程。

· 提供多种支付方式和送货方式

· 购买流程应简单易行

· 使用流程图展示购买流程，清晰明确

· 在网上进行操作时，显示每步操作在购买流程上的进度，使用户能预料下一步操作内容

4) 其他信息

【交流平台】交流平台指用户间进行交流的论坛、聊天室等，也包括与企业进行交流的公共论坛。交流平台的基本设计原则如下：

· 操作方便、快速

· 不需输入过多个人信息

· 注意保护用户隐私，可由用户自行选择公开个人信息的程度

【知识性信息】 提供与产品或服务相关的知识性信息，可以帮助用户收集信息，用户可以补充与产品或服务相关的知识，根据自身情况做出更合理的购买决策。同时，添加知识性信息也可以提升网站的专业感和正规感。

【网站链接】本网站与其他网站的链接在一定程度上反映了网站的定位，影响着用户对于网站正规性和可信度的判断。

· 与正规机构网站、知名行业内网站、相关国家机关网站等进行链接可以提升网站的正规性和可信度

【站内广告】网站内不可避免的会存在产品或服务的广告，广告的设置应遵循以下原则：

· 避免干扰用户的正常阅读，不遮挡正文文字，减少使用弹出广告、漂浮广告

· 避免诱使用户进行误点击的广告，例如在正文中穿插极大的图片广告

· 广告数量控制在合理范围内，过多广告会降低网站正规性

· 广告内容应与网站主题相关，内容正规合法，语言中肯客观

· 使用动画或轮显广告时应设置合理的放映速度，避免画面更换过快，导致用户无法看清内容或干扰正常阅读

5) 网站宣传

网站可以通过搜索引擎、登录第三方电子商务平台、与相关网站进行链接、在其他网站上的广告、论坛发帖、向用户发送电子邮件、利用博客进行宣传等方式进行网站的推广和宣传。网站宣传和推广的基本设计原则如下:

· 宣传用语避免浮夸，避免过度承诺
· 广告宣传应简洁、有特色，吸引目光

· 搜索引擎的简介中应体现影响用户决策和吸引用户注意的关键词，例企业地址信息及联系方式、产品价格信息、促销信息、产品功效信息等

· 邮件营销应只像注册用户进行发送，并在明显位置注明退订方法

