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 前 言 
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医疗机构服务满意度评价规范 

1 范围 

本文件规定了医疗机构门诊患者和住院患者满意度的术语和定义、基本原则、基本要求、评价方案、

评价实施、评价报告以及评价结果运用的要求。 

本文件适用于医疗机构及上级主管部门或相关单位和第三方机构开展对本医疗机构进行的患者满

意度的评价工作。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 3358.1-2009  统计词汇及符号 

GB 19038-2009  顾客满意度评测模型和方法指南 

SB/T 10409-2007  商业服务业顾客满意度测评规范 

《医疗机构管理条例》 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

医疗机构 medical organization 

指依法定程序设立的从事疾病诊断、治疗活动的卫生机构。包括但不限于各类医院、卫生院、专科

疾病防治所、卫生保健所、门诊部等。 

 

满意度 degree of satisfaction 

指人对于某种事物或者某种服务的满意程度。 

 

满意率 satisfaction rate 

指对服务满意的人数与接受服务的总人数的百分比。 

 

总体 population 

所考虑对象的全体。 

[来源：GB/T 3358.1-2009，1.1] 

 

抽样 sampling 

从总体中抽取样本。 

[来源：GB 19038-2007，3.10] 
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抽样单元 

为抽样目的，将总体划分成由个体组成的有限多个部分，每一部分成为一个抽样单元。 

[来源：GB 19038-2007，3.11] 

 

样本 sample 

由一个或者多个抽样单元（3.5）组成的总体（3.3）的子集。 

[来源：GB 19038-2007，3.8] 

 

评价指标 evaluation index 

具体的、可观察、可量化的评价内容。 

 

量表 scale 

量表是一种通过一套事先拟定的用语、记号和数目，来测定人们心理活动的测量工具，又称测量尺

度。 

 

指标体系 index system 

对评价对象进行特定综合评价所必需的一套有完整性和系统性的指标组合。 

[来源：SB/T 10409-2007，3.6] 

 

指标权重 index weight 

指单项指标在整个指标体系价值的高低和相对重要的程度以及所占比例的大小量化值。整个指标

体系单项指标权重之和恒等于1。 

 

第一方评价 first-party evaluation 

指由为患者提供服务的机构或组织自行组织的患者满意度评价。 

 

第二方评价 second-party evaluation 

指医疗机构的上级主管部门或相关单位对本医疗机构进行的患者满意度评价。 

 

第三方评价 third-party evaluation 

指由独立于医疗机构及其上级主管或相关单位的第三方机构，对提供服务的医疗机构或组织进行

的患者满意度评价。 

4 基本原则 

客观性 

评价结果能够客观反映医疗机构服务患者满意度状况。 

科学性 

评价方法及评价指标应具有科学性，结构设置合理，不重复、不矛盾。 

全面性 
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应涵盖医疗服务的各个方面，能够全面反映调查对象的满意度。包括医疗服务的有形性、可靠性、

响应性、保证性、移情性等方面。 

普适性 

评价方法及评价指标应具有一定程度的普适性，以适用于不同类型和规模的医疗机构进行评价工

作。 

可比性 

评价标准应具有可比性，能够对不同医疗机构的服务满意度进行比较，评价标准应采用统一的评估

方法和指标，以确保评估结果的重复性和稳定性以及可比性。 

5 基本要求 

医疗机构 

5.1.1 医疗机构应持有医疗机构执业许可证，科室设置、设备设施、人员等应符合《医疗机构管理条

例》的规定。 

5.1.2 医疗机构应设置专门的部门负责服务满意度评价的全面工作，并提供足够的资源，包括人力、

物力和财力，以确保评价调查工作有效实施。 

5.1.3 医疗机构需要确保评价过程中搜集的数据得到妥善保护，遵循相关的隐私和数据保护法规。 

5.1.4 医疗机构应定期进行内部评估，以确保规范的实施符合要求，定期报告评估结果，并在需要时

采取改进措施，建立纠正和预防措施的机制，对于评估中发现的问题能够及时进行纠正。 

第三方评价机构 

5.2.1 第三方机构应具有独立法人资格，能够承担相应的责任和义务。 

5.2.2 第三方机构应具有健全的管理制度和责任制度，具备相关领域的专业资质和丰富的经验，以确

保具备一定的专业知识和能力来执行医疗机构服务满意度评价。 

5.2.3 第三方机构应保持独立性和客观性，确保其评价结果不受任何利益冲突或偏见的影响，应明确

其独立性的政策和程序。 

5.2.4 第三方机构应遵循相关的评估标准和规范，并与制定的医疗机构服务满意度评价规范一致。 

5.2.5 第三方机构应确保对调查对象和医疗机构的数据进行保密处理，遵循相关隐私和数据保护法规，

保护被评价机构和个体的隐私权。 

5.2.6 第三方机构应确保工作人员接受过相关培训，具备进行服务满意度评估所需的技能。建立质量

控制机制，确保评估结果的准确性和可靠性。 

5.2.7 第三方机构应提供及时和有效的反馈机制，使医疗机构能够了解评价的结果，并在需要时采取

改进措施。 

5.2.8 第三方机构与医疗机构建立积极的合作关系，确保在规范的制定、评价的实施过程中保持良好

的沟通和协作。 

调查人员 

5.3.1 调查人员应具备相关领域的专业背景和培训，以确保他们理解医疗服务领域的特殊性，并能够

正确执行评价任务。 

5.3.2 调查人员应接受相关的培训与指导，熟悉调查目的、方法、内容以及注意事项。 
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5.3.3 调查人员应具备良好的沟通和人际关系技能，以确保与调查对象有效交流，并获得真实、有意

义的反馈信息。 

5.3.4 调查人员应对调查对象的信息以及隐私进行保密，不得以任何方式提供给他人或进行公开。 

评价流程 

评价流程见图1。 

 

图 1 评价流程图 

量表 

量表根据李克特五分量表（“Likert 5 分量表”）采用五级制，对应分值如表 1。 

表1 满意度量表 

满意程度 描述 分值 

很满意 
对产品或服务感到非常满意，没有任何不满或瑕疵，完全符

合甚至超过期望，能够满足需求，提供极高的价值。 
5 

满意 
对产品或服务感到满意，大部分功能或服务都能够达到预期

水平，但仍有一些小问题或瑕疵。 
4 

一般 
对产品或服务感到一般，有些功能或服务没有达到预期水

平，但整体仍能勉强满足需求。 
3 

不满意 
对产品或服务感到不满意，有很多问题或瑕疵，无法达到预

期目标，提供的价值较低。 
2 

很不满意 
对产品或服务感到非常不满意，各方面都存在问题或瑕疵，

无法使用，提供的价值远低于预期。 
1 

注：指标问题选项出现二选一情况时，如：是与否，有或无时，可按照1或者5给予赋分。 

调查对象 



DB XX/T XXXX—XXXX 

8 

5.6.1 门诊患者 

包括但不限于当天门诊就诊结束的患者，以及既往就诊最长时间不超过2个月的患者。 

5.6.2 住院患者 

住院服务满意度调查对象为出院 48 h 以上不超过 3 个月的患者。 

调查方式 

调查方式包括但不限于： 

a) 现场问卷调查； 

b) 电话问卷调查； 

c) 电子邮件问卷调查； 

d) 互联网平台问卷调查； 

e) 移动客户端问卷调查。 

6 评价方案 

评价目的 

通过调查对象对医疗机构的评价，了解调查对象对医疗机构的满意度，包括医疗服务的有形性、可

靠性、响应性、保证性、移情性等方面的满意程度。根据评价结果，对服务内容、服务方式、服务流程

等方面进行改进，以提高服务质量，满足调查对象需求，并开展科学系统的持续改进工作。 

评价分类 

6.2.1 门诊服务满意度评价和住院服务满意度评价为专项满意度评价。 

6.2.2 将门诊服务满意度和住院服务满意度综合得出的评价结果为综合满意度评价，具体计算方式见

7.3.2。 

评价调查方式 

应根据评价目的、调查预算（时间及费用）、时效要求、问卷设计以及患者的类型、流动性、群体

比例等因素，从 5.8 的内容选择一种或多种适宜的调查方式，提前评估并在方案中明确。 

问卷设计 

6.4.1 标题 

应有说明调查活动的名称。 

6.4.2 调查说明 

应有说明调查方的身份、调查目的、问卷填写方法以及请求被调查对象配合的内容。 

6.4.3 调查对象基本信息 

评价对象基本信息包括但不限于： 

a) 姓名； 

b) 性别； 
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c) 年龄； 

d) 科室； 

e) 来院理由； 

f) 费用支出。 

6.4.4 指标评价内容 

6.4.4.1 门诊患者满意度评价由有形性、可靠性、响应性、保证性、移情性、医院形象、总体满意度、

忠诚度八个维度构成，三级指标可根据评价目的和评价目的和评价对象的实际情况设置，调查问卷指标

示例见附录 A。 

6.4.4.2 住院患者满意度评价由服务效率、医技质量、医患沟通、医院环境与配套设施、安全与隐私、

医德医风六个维度构成，三级指标可根据评价目的和评价目的和评价对象的实际情况设置，调查问卷指

标示例见附录 B。 

6.4.5 结束语 

对调查对象的合作表达感谢。 

抽样方案 

6.5.1 明确抽样目标总体，根据实际情况将目标总体分类成抽样单元进行抽样。 

6.5.2 根据实际情况，选择科学合理的抽样方法，包括但不限于： 

a) 简单随机抽样； 

b) 分层抽样； 

c) 多阶抽样。 

问卷检验与修正 

完成问卷设计后，应进行预调查，根据调查结果对调查问卷同时进行检验，检验结果未达到要求时，

应对问卷内容进行修正。 

样本量 

医疗机构在确定抽样样本量时，应根据实际情况考虑总体的性质、调查结果精度和费用等因素按照

抽样单元提供样本总量。  

7 评价实施 

数据采集 

调查人员根据方案中的调查方式以及抽样方案进行数据收集，儿童或身体原因不能自主作答问题

的患者， 可由其监护人或代理人代为参与，受访者直接授权或委托代理人代为回答的， 应同等尊重其

权利和选择。 

数据处理 

7.2.1 数据筛选 

对回收的样本数据进行处理，处理方式包括但不限于： 

a) 对调查问卷进行查验，对样本偏离、存在前后矛盾、答案明显不合理的问卷按废卷处理； 
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b) 分指标统计数据（以附录 A、B 中的三级指标为依据），受访者对具体指标全部或部分评价，

均可作为相关指标的有效数据计入统计。 

7.2.2 数据计算 

7.2.2.1 单项患者满意率计算公式 

服务满意率计算公式见式（1）： 

 PSR=
𝑆

𝑅
× 100% ········································································ (1) 

式中： 

S   ——指选择“很满意”和“满意”的样本数； 

R   ——指调查总样本数； 

PSR ——指患者满意率，选择“很满意”和“满意”的人数占调查总人数的百分比。 

7.2.2.2 三级指标分项计算公式 

三级指标分项计算公式见式(2)。 

 CS𝐼3,𝑖,𝑗 =
1

𝑞
∑  （𝑋3,𝑖,𝑗,𝑙 × 20）

𝑞
𝑙=1  ························································· (2) 

式中： 

CS𝐼3,𝑖,𝑗   ——指标体系中的第 i 项二级指标下第𝑗项三级指标的满意度； 

𝑞     ——指标体系中的第 i 项二级指标的第 j 项三级指标的样本数量； 

𝑋3,𝑖,𝑗,𝑙    ——指标体系中的第 i 项二级指标的第 j 项三级指标对应的患者满意度评价分值，分值

有“1、 2、 3、 4、 5” 5个取值。 

7.2.2.3 二级级指标分项计算公式 

二级指标分项计算公式见式(3)。 

 CS𝐼2,𝑖 = ∑  （CS𝐼3,𝑖,𝑗 × 𝜔𝑖,𝑗）
𝑚
𝑗=1  ·························································· (3) 

式中： 

CS𝐼2,𝑖   ——指标体系中的第 i 项二级指标的满意度得分； 

   𝑚      ——指标体系中的第 i 项二级指标下三级指标的总项数； 

CS𝐼3,𝑖,𝑗    ——指标体系中的第 i 项二级指标下第 j 项三级指标的满意度得分，取值为0～100； 

𝜔𝑖,𝑗            ——指标体系中的第 i 项二级指标下第 j 项三级指标的权重系数，取值为0～1，同一项

二级指标下的各项三级指标权重数之和等于1。 

7.2.2.4 一级指标分项计算公式 

一级指标分项计算公式见式(4)。 

 𝐶𝑆𝐼1 = ∑  𝑛
𝑖=1 （CS𝐼2,𝑖 × 𝜔𝑖） ···························································· (4) 

式中： 

𝐶𝑆𝐼1   ——指标体系中一级指标的满意度得分，取值区间为0～100； 

𝑛    ——指标体系中二级指标的总项数； 

CS𝐼2,𝑖   ——指标体系中的第 i 项二级指标的评测得分，取值区间为0～100； 
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𝜔𝑖        ——指标体系中的第 i 项二级指标的权重系数，取值区间为0～1，各二级指标权重系数之和

等于1。 

7.2.2.5 综合服务满意度计算公式 

综合服务满意度计算公式见式（5） 

 𝑍 = 𝐴𝑎 + 𝐵𝑏 ·········································································· (5) 

式中： 

𝑍     ——指综合服务满意度得分； 

𝐴  ——指门诊服务满意度； 

𝑎   ——指门诊服务满意度权重系数； 

𝐵  ——指住院服务满意度； 

𝑏  ——指住院服务满意度权重系数。 

注1：门诊服务满意度权重系数和住院满意度权重系数之和等于1。 

数据分析 

满意度评价结果应按医疗机构的等级、类型、学科进行横向比较；按评价时间维度、医疗机构内设

部门、学科等进行纵向比较；采用直方图、折线图、饼状图等统计图形说明分析结果。 

8 评价报告 

评价报告要素 

报告要素包括但不限于： 

a) 封面；  

b) 目录； 

c) 正文； 

d) 总体结论； 

e) 附录。 

正文 

8.2.1 目的以及范围 

介绍评估的目的、范围以及涉及的医疗服务领域。 

8.2.2 调查方法 

用于收集和分析数据的方法。包括调查方式、样本选择、数据收集工具、统计分析等方面的具体方

法。 

8.2.3 样本特征 

参与评估的样本特征，例如患者的年龄、性别、病种分布等。 

8.2.4 评价结果 

呈现主要的评估结果，包括各项满意度指标的分数或百分比。可以通过图表、表格等形式直观地展

示结果。 
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8.2.5 比较和分析 

通过与之前评估价结果的比较，或者分析评价指标的趋势，助于了解医疗服务的改善情况。 

8.2.6 改进建议 

提供基于评价结果的具体建议和改进建议。 

总体结论 

总结评价报告的主要发现和建议，强调需要医疗机构关注的重点问题。 

附录 

如有需要，可以在报告的附录中提供额外的数据、图表、问卷等详细信息，以支持报告中的主要内

容。 

9 评价结果运用 

满意度评价结果可以运用于以下方面： 

—— 将评估结果用于发现医疗服务中的不足和问题，有针对性地进行质量改进。识别并解决服务

中存在的缺陷，提高医疗服务的质量水平； 

—— 基于评价结果，制定详细的改进计划。这包括明确改进的目标、实施步骤、责任人和时间

表，确保改进措施有系统性和可执行性； 

—— 发现医务人员在工作中的不足之处。为医疗机构提供有针对性的培训和发展计划，以提升医

护人员的专业素养和工作能力； 

—— 改进患者教育和沟通策略。了解患者的反馈有助于医疗机构更好地满足患者的信息需求，增

强患者对医疗过程的理解和参与度； 

—— 将评估结果用于支持医疗机构的政策制定和决策。评估结果可提供有关服务方向、资源分配

和战略规划的信息，为决策者提供科学依据； 

—— 通过评价结果，医疗机构可以了解自身在服务质量方面的表现，并与其他医疗机构进行比

较；  

—— 将评价结果纳入科室绩效评估体系中作为其中一个重要的指标，通过将满意度得分与其他绩

效指标相结合，可以全面评估科室的工作表现。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
A  

A  
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附 录 A  

（资料性） 

门诊服务满意度满调查问卷指标示例 

门诊服务满意度调查问卷指标示例见表A.1。 

表A.1 门诊服务满意度调查问卷指标示例 

一级指标 二级指标 三级指标 评价分数 备注 

1.门诊服务满意

度 

 

1.1有形性 

1.1.1医疗机构的引导标示清楚，容易辨识   

1.1.2门诊看病的流程清楚，容易看懂   

1.1.3门诊看病的环境整洁、舒适   

1.1.4门诊医疗设备齐全、完好   

1.2可靠性 

1.2.1医疗机构医生在您心目中具有良好的声誉   

1.2.2医疗机构能提供清晰的检查报告单   

1.2.3医疗机构提供医疗水平和服务质量相一致   

1.3响应性 

1.3.1医疗机构医务人员乐意帮助您   

1.3.2医疗机构医务人员能告诉您看病、治疗的时间   

1.3.3医疗机构医务人员迅速回应您的需求   

1.3.4医疗机构医务人员即使再忙也会回答您的问题   

1.3.5医疗机构医务人员耐心接待您的整个看病过程   

1.4保证性 

1.4.1医疗机构医务人员具备的专业知识让您信赖   

1.4.2您很放心医院提供的医疗服务   

1.4.3医疗机构医务人员对您一直很有礼貌   

1.4.4医务人员有能力回答您关于疾病的问题   

1.5移情性 

1.5.1看病过程，医疗机构医务人员注意保护您的隐私   

1.5.2医疗机构医务人员能关注您的医疗需求   

1.5.3医疗机构医务人员给予您一对一的关注   

1.5.4医疗机构医务人员能减轻您对疾病的忧虑   

1.6医院形象 

1.6.1医疗机构名气比较响   

1.6.2医疗机构具有专科特色   

1.6.3医疗机构的专科具有治疗优势   

1.7总体满意度 

1.7.1在医疗机构，我总能去到正确的科室看病   

1.7.2对于医疗机构的医疗水平，我感到满意   

1.7.3我认为医疗机构提供的服务设备，如洗手间、候诊区、就

诊区很完备 
  

1.7.4与医疗机构医务人员交谈时，我喜欢他们的回应方式   

1.7.5我会向其他人宣医疗机构的优点或优势   

1.8忠诚度 1.8.1有人请您推荐时，您会主动向他们推荐医疗机构   
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表A.1  门诊服务满意度调查问卷指标示例（续） 

一级指标 二级指标 三级指标 评价分数 备注 

1.门诊服务满意

度 
1.8忠诚度 

1.8.2未来，我仍愿意在医疗机构看病   

1.8.3即使医疗机构合理地调高服务价格，我仍愿意在医院看病   

1.8.4在相同的服务下，即使医疗机构较其他医院总费用贵，我

仍愿意继续在医院看病 
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B  
B  

附 录 B  

（资料性） 

住院服务满意度指调查问卷指标示例 

住院满意度调查问卷指标示例见表B.1。 

表B.1 住院满意度调查问卷指标示例 

一级指标 二级指标 三级指标 评价 备注 

1.住院患者满意

度 

1.1服务效率 

1.1.1等候挂号、缴费、检查、化验、取药等时间   

1.1.2出、住院手续办理时长   

1.1.3医生安排检查与手术及时情况   

1.1.4护士及时巡查、响应信号灯情况   

1.1.5医护人员查房频次情况   

1.2医技质量 

1.2.1医生医疗操作水平   

1.2.2护士护理技能水平   

1.2.3护士护理技能水平   

1.2.4治愈率   

1.2.5好转率   

1.2.6平均住院日   

1.3医患沟通 

1.3.1入院教育   

1.3.2护理人员提供健康指导   

1.3.3出院电话随访   

1.3.4医生介绍病情及治疗方案   

1.3.5医生告知手术风险、预计费用、自费材料等信息   

1.3.6发现患者病情变化并及时反馈信息   

1.3.7提供出院材料   

1.4环境与配套设施 

1.4.1病房干净整洁   

1.4.2病区安静舒适   

1.4.3指示标识清晰，电梯服务优质，防护摔倒设施合理   

1.4.4停车与出入便捷   

1.4.5住院膳食服务   

1.5安全与隐私 

1.5.1暴露性操作时提供遮掩   

1.5.2保护患者信息   

1.5.3麻醉师谈话   

1.5.4告知安全注意事项   

1.6医德医风 

1.6.1医务人员言行举止   

1.6.2医务人员仪表形象   

1.6.3有无过度医疗   

1.6.4有无红包现象   
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