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前言 

本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。 

本标准由北京大学人民医院提出。 

本标准由中国研究型医院学会归口。 

本标准主要起草人：张俊、周峰、刘庭芳、杨敬林、臧传波、冉旭、周新、刘洋、陆晨、吴新春、

杜新平、王平、付卫、曾晖、程传苗、程云松、刘平。 

本标准主要起草单位：北京大学人民医院、国家卫健委医患体验研究基地、清华大学医院管理研究

院、清华大学数据科学研究院、海南卫健委医管中心、重庆市渝中区卫健委、重庆至道医院管理股份有

限公司、中卫标（北京）认证中心有限公司、新疆维吾尔自治区人民医院、华润医疗控股有限公司、北

京大学滨海医院（天津市第五中心医院）、北京大学第一医院、北京大学第三医院、北京大学深圳医院、

上海大学附属孟超肿瘤医院、泰安市立医院。 

本标准起草单位：安吉县妇幼保健院、安顺市人民医院、安岳县人民医院、宝石花医疗集团、北京

大学首钢医院、北京积水潭医院、北京康瑞思医疗科技有限公司、北京市垂杨柳医院、北京市大兴区中

西医结合医院、北京市西城区展览路医院、北仑区人民医院、毕节市第一人民医院、长治医学院附属和

平医院、成都市第七人民医院、成都市第三人民医院、成都市第五人民医院、成都市第一人民医院、重

庆大学附属三峡医院、重庆建设医院、重庆市城口县人民医院、重庆市丰都县人民医院、重庆市九龙坡

区第二人民医院、重庆市两江新区第一人民医院、重庆市綦江区人民医院、重庆市长寿区妇幼保健计划

生育服务中心、重庆市长寿区人民医院、重庆市中医骨科医院、重庆医科大学附属第一医院、德江县人

民医院、德阳市第二人民医院、德阳市人民医院、东莞广济医院、鄂州市中心医院、抚顺市中心医院、

广元市中医院、广州中医药大学深圳医院（福田）、贵阳市第二人民医院、贵阳市第五人民医院、贵阳

市花溪区人民医院、贵州航天医院、贵州盘江投资控股(集团)有限公司总医院、贵州省第二人民医院、

贵州省妇幼保健院、贵州省人民医院、贵州省人民医院白云分院、贵州医科大学第二附属医院、贵州医

科大学附属医院、贵州中医药大学第一附属医院、哈尔滨医科大学附属第四医院、海口市人民医院、海

南省人民医院、海南医学院第二附属医院、海南医学院第一附属医院、邯郸市第四医院、合肥长荣医院、

河北省宁晋县医院、河北医科大学第二医院、河南大学第一附属医院、河南省肿瘤医院、河南中医药大

学第一附属医院、华润武钢总医院、华中科技大学协和深圳医院、惠水县人民医院、吉林大学白求恩第

一医院、济宁医学院附属医院、冀中能源邢台矿业集团有限责任公司总医院、嘉兴市第二医院、嘉兴市

第一医院、简阳市中医院、江苏省盐城市第一人民医院、江西省智慧健康研究院、焦作市妇幼保健院、

解放军总医院第三医学中心、金昌市第一人民医院、金昌市人民医院、金昌市中西医结合医院、京东中

美医院、巨鹿县医院、空军军医大学唐都医院、昆明市第一人民医院、昆明医科大学第二附属医院、乐

山市人民医院、丽水市人民医院、临沂市妇女儿童医院、六盘水妇幼保健院、六盘水市人民医院、六盘

水首钢水钢总医院、六枝特区人民医院、陆道培集团、禄丰县人民医院、罗兰天涯（北京）健康科技有

限公司、洛阳市中心医院、绵阳市中心医院、绵竹市人民医院、纳雍县人民医院、宁夏回族自治区人民

医院、彭州市人民医院、彭州市中医院、普定县人民医院、黔东南州中医院、黔西南州人民医院、青岛

大学附属医院、青岛市中心医院、清镇市第一人民医院、日照市人民医院、汝州市第一人民医院、山东

大学第二医院、山东省立第三医院、山东省医院协会民营医院分会、山西省第二人民医院、山西省汾阳

医院、山西省人民医院、绍兴市第二医院、绍兴市人民医院、深圳市宝安中医院（集团）、深圳市前海

蛇口自贸区医院、什邡市人民医院、沈阳何氏眼科医院股份有限公司、石家庄市第一人民医院、四川省
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妇幼保健院、泰安市中心医院、泰兴市人民医院、天津第一中心医院、天津市环湖医院、铜仁市人民医

院、武汉大学中南医院、武汉钢铁(集团)公司第二职工医院、武汉市黄陂区人民医院、西安交通大学第

一附属医院、西安交通大学公共政策与管理学院、西昌市人民医院、息烽县人民医院、厦门市海沧医院、

兴化市人民医院、兴仁市人民医院、烟台市牟平区中医医院、永昌县医院、余杭区第一人民医院、战略

支援部队特色医学中心（原解放军第306医院）、浙江大学医学院附属邵逸夫医院、浙江省人民医院、

郑州大学第三附属医院（河南省妇幼保健院）、郑州大学第一附属医院、郑州大学附属郑州中心医院、

中国人民解放军总医院（301医院）、中国人民武装武警部队山东总队医院、中国医科大学航空总医院、

中欧国际医院管理技术研究院、中山大学附属第三医院、中山大学附属第一医院、中山大学孙逸仙纪念

医院（中山大学附属第二医院）、遵义市播州区人民医院、遵义市第四人民医院、遵义市第一人民医院、

遵义市妇幼保健院、遵义市中医院、遵义医科大学附属医院。（按单位名称首字母排序） 

本标准是首次发布。 
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医疗机构患者满意度第三方评价要求 

1 范围 

本标准规定了医疗机构患者满意度第三方评价的基本要求、数据采集、统计分析、分析报告和结果

应用。 

本标准可用于医疗机构第三方患者满意度评价和认证。 

本标准可用于医疗机构基于患者满意度第三方评价结果的实际应用，包括但不限于等级医院评审患

者满意度调查、医疗机构内部绩效考核、医疗机构患者就医体验和患者满意度提升改进。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文

件。凡是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 19039  顾客满意度测评通则 

GB/T 19038—2009  顾客满意测评模型和方法指南 

GB/Z 19031—2009  质量管理体系 医疗服务组织过程改进指南 

GB /T 27000—2006  合格评定词汇和通用原则[S] 

GB/T 3358.1—2009  统计学词汇及符号 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

医疗机构  medical organization 

指依法设立的卫生机构。包括但不限于各类医院、卫生院、疗养院、专科疾病防治所、卫生保健所、

门诊部、诊所、急救中心、临床检验中心、体检中心等。 

3.2  

患者满意率  satisfaction rate of patient 

对医疗机构提供的服务表示满意的患者占参与评价患者总人数的百分比。 

3.3  

患者满意度  patient satisfaction 

是患者对于服务过程综合体会表象的直接表达，能够较真实和客观地反映某个问题或过程环节的满

意程度。 

3.4  

患者忠诚度  patient loyalty 
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患者对医疗机构提供的服务认可，同时愿意推荐亲友来院就诊或健康保健。 

3.5  

结构方程模型  structural equation model 

基于变量的协方差矩阵来分析变量之间关系的一种多元统计分析技术。 

[GB/T 19038—2009 定义 3.3] 

3.6  

总体  population 

所考虑对象的全体。 

[GB/T 3358.1—2009 定义 1.1] 

3.7  

抽样  sampling 

从总体中抽取样本。 

[GB/T 3358.2—2009 定义 1.2.1] 

3.8  

抽样单元  sampling unit 

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。 

[GB/T 3358.1—2009 定义 1.2] 

3.9  

样本  sample 

由一个或者多个抽样单元（3.7）组成的总体（3.5）的子集。 

[GB/T 3358.2—2009 定义 1.2.17] 

3.10  

信度  reliability 

在一定条件下，进行多次测量时，所得测量结果的一致性及稳定性。 

3.11  

效度  validity 

测量工具或手段能够正确测出被测对象真实情况的有效程度。 

3.12  

评价指标  evaluation index 

具体的、可观察、可量化的评价内容。 

全
国
团
体
标
准
信
息
平
台



T/ZYYX 001-2020 

3 

 

3.13  

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。 

3.14  

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。 

3.15  

第三方评价  third party evaluation 

指由医疗机构及其上级主管或相关单位以外的独立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 

4.1 公正性 

评估者、评估指标体系和评估方法三个方面由第三方评价机构执行，保证结果的公平、公正。 

4.2 普适性 

评价方法及评价指标应普遍适用于为患者提供服务的机构或组织。 

4.3 合规性 

评价指标符合循证原则。 

5 基础要求 

5.1 医疗机构基础要求 

5.1.1 医疗机构应持有医疗机构执业许可证。 

5.1.2 医疗机构内设部门、学科、单一流程等应符合医疗管理相关法律法规。 

5.1.3 外包服务应与有资质的外包服务机构签订协议。 

5.1.4 采用“互联网+”技术进行第三方患者满意度数据收集、数据智能清洗、数据统计分析及运用。 

5.1.5 医疗机构应设置专门的部门，进行患者满意度评价、分析等的全面管理。 

5.1.6 医疗机构应有专门的患者满意度管理制度及明确的工作流程；应有专门的患者满意度数据库及

数据管理制度。 

5.2 持续监测改进 

患者满意度评价应是持续性的，医疗机构得到分析报告后，应定期进行监督评价，至少每季度重新

评价一次，达到保持和改进的目的。 

5.3 第三方评价机构 
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5.3.1 承担评价的第三方机构应具有独立法人资格； 

5.3.2 应具有独立开展评价活动的智能设施设备； 

5.3.3 应制定完善的评价工作流程和管理制度； 

5.3.4 评价工作应有专人负责。 

5.4 第三方评价人员 

5.4.1 评价人员应经过培训且经考核合格后开展评价工作； 

5.4.2 评价人员应熟练掌握评价设施设备的使用； 

5.4.3 评价人员应具备良好的沟通交流能力； 

5.4.4 评价人员评价过程中应严格遵循评价规范和要求。 

6 评价要求 

6.1 评价流程 

评价流程见图1。 

 

 

图1 评价流程图 

6.2 确定患者满意度评价模型 

患者满意度评价模型见图2。 
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图2 患者满意度评价模型 

6.3 确定评价实施方案 

6.3.1 评价目的 

通过第三方患者满意度评价了解患者就医体验，通过专业统计分析（基础分析、分类分析和相关交

叉分析等方法），帮助医疗机构真实客观掌握患者对医疗机构所提供服务的满意度，查找医疗机构服务

流程环节和医疗质量管理中的优势、强项和漏洞短板，并开展科学系统的持续改进工作。 

6.3.2 评价对象 

包括但不限于评价当天在医疗机构就诊结束的门诊患者和入院24小时以上的住院患者及其家属；排

除不能自主作答的患者。 

6.3.3 抽样方案 

有科学合理的抽样方案，依托人工智能平台，采用分层随机抽样方法，分别基于科室层、病区层或

治疗组层为抽样单元进行抽样，保证样本量具有统计学意义；同时平台中应明确科学合理的采集点位，

严格执行抽样量，未达到抽样标准时，系统将无法结束数据采集任务。 

6.3.4 样本量 

医疗机构按照抽样单元提供样本总量，根据抽样方案确定评价所需的样本量。 

6.3.5 问卷设计 

6.3.5.1  问卷结构应包括以下内容：标题；知情同意书；甄别内容；社会人口学信息（包括但不限于

评价对象的性别、年龄、收入情况、来院理由、费用支付类别等）；正式评价问卷（内容涵盖医疗、护

理、医疗辅检科室的诊疗质量和服务水平等相关内容，以及就诊环境、后勤保障、医德医风、患者安全

等具体因素指标）；总体评价指标（整体就医感受、认同度、忠诚度）。 

6.3.5.2  每项评价指标根据李克特五分量表（“Likert 5分量表”）设定很满意、满意、一般、不满

意、很不满意5个选择等级，并赋予不同的选项内容。 

6.3.6 评价方式 

由第三方评价机构专业评价人员深入医疗临床各科室，按计划样本量逐一进行数据采集。评价人员

根据事先设定好的甄别内容选定符合评价条件的评价对象，征得评价对象同意后，将问卷交给评价对象

进行自助式点选作答，结果自动存储并上传至云平台，评价全程无人为因素干扰。 
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6.4 评价实施 

6.4.1 数据采集 

利用先进的信息技术，采用科学、合理、严谨的评价方法和设备，进行数据采集。 

6.4.2 数据质量控制 

6.4.2.1  评价数据清洗 

运用多层智能质控结合人工复核等方式，进行数据清洗，数据合格后进行统计学检验。数据清洗方

法包括但不限于人脸识别、语音识别、轨迹追踪、逻辑验证、异常值清洗等质控措施。 

6.4.2.2  评价数据信度结果符合统计学意义 

需要对智能质控后的数据进行统计学信度检验，即采用统计学标准的Cronbach's alpha系数计算方

式计算信度系数，计算结果符合统计学行业认可标准。 

Cronbach's alpha系数计算公式： 

               

                                                 …………………………（1） 

 

式中： 

α  ——Cronbach's alpha系数； 

n   ——量表中题项的总数； 

Si2  ——第i题得分的题内方差； 

ST2
  ——全部题项总得分的方差。 

注：统计学标准表明Cronbach's alpha系数在0.80以上，说明该问卷信度良好，数据可靠性高。 

6.4.2.3  评价数据可溯源、可评可比 

数据经过多层智能质控和统计学检验后，每条数据带有唯一识别代码存入数据库，保证数据可查找、

可溯源、可对比。 

6.4.3 结果计算 

6.4.3.1 患者满意率计算公式： 

 

                                              …………………………（2） 

 

式中： 

PSR ——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。 

6.4.3.2  患者满意度适用于对患者满意度水平的计算及对患者满意度水平的比较，其取值范围为

0~100，指标体系中各级指标满意度计算公式如下： 

1）一级指标计算公式： 

 

                                             …………………………（3） 

 

式中： 
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PSI1   ——指标体系中一级指标的患者满意度，即总体满意度； 

n     ——指标体系中二级指标的总项数； 

——指标体系中第 i 项二级指标在系统中的权重； 

——指标体系中第 i 项二级指标的满意度。 

2）二级指标计算公式： 

  

                                             …………………………（4） 

 

式中： 

——指标体系中第 i 项二级指标的满意度； 

——指标体系中第 i 项二级指标下三级指标的总项数； 

——指标体系中第 i 项二级指标下第 j 项三级指标的满意度； 

——指标体系中第 i 项二级指标下第 j 项三级指标在系统中的权重。 

3）三级指标计算公式： 

 

                                               …………………………（5） 

 

式中： 

——指标体系中第 i 项二级指标下第 j 项三级指标的满意度； 

——指标体系中第 i 项二级指标的第 j 项三级指标下，四级指标的总项数； 

——指标体系中第 i 项二级指标的第 j 项三级指标下，第 k 项四级指标在系统中的权重； 

——指标体系中第 i 项二级指标的第 j 项三级指标下，第 k 项四级指标的满意度。 

4）四级指标计算公式： 

 

                                               …………………………（6） 

 

式中： 

——指标体系中第 i 项二级指标的第 j 项三级指标下，第 k 项四级指标的满意度； 

——指标体系中第 i 项二级指标的第 j 项三级指标下，第 k 项四级指标的答题人数； 

——指标体系中第 i 项二级指标的第 j 项三级指标下，第 k 项四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。 

6.4.4 统计分析 

6.4.4.1  描述性分析 

满意度评价结果应：按医疗机构的等级、类型进行横向比较；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。 

6.4.4.2  患者满意度评价模型分析 

患者满意度评价模型根据具体指标的不同分析维度，分为“医疗行为过程环节”和“医疗内涵管理模

块”两条分析路径，分别对患者满意率和患者满意度进行分析。 
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6.4.4.3  重要性矩阵分析 

根据医疗机构实际情况，采用重要性矩阵进行医疗内涵管理模块自动智能设定区分坐标，划分出四

个主要象限：优先改进区；其次改进区；有待分析区；现有优势区。 

7 分析报告 

7.1 分析报告包含但不限于综合评价结果、行业对比、机构内部历史对比、患者满意度评价模型分析

结果、重点问题分析等多维度分析结果。 

7.2 用文字和图表等说明分析结果。 

7.3 提供相应的纸质分析报告。 

8 持续改进 

8.1 医疗机构对患者满意度评价数据能有效运用于改善医疗服务，以实现患者满意的持续改进。 

8.2 通过召开工作例会、座谈会等相关会议，进行沟通交流，查找问题，分析原因，及时制定整改措

施。 

8.3 工作人员在日常工作中发现问题应及时上报相关部门，及时制定整改措施。 

9 评价结果分级 

医疗机构患者满意度第三方评价结果，根据患者满意度得分和持续改进管理要求，将医疗机构患者

满意度第三方评价结果共分三个星级，用星的数量进行表示，即三星级、四星级、五星级，最低为三星

级，最高为五星级。星级越高，表示满意度评价的等级越高。 

 

表1 医疗机构患者满意度第三方评价结果级别示意 

序号 
满意度结果 

（分） 
管理要求审核 级别 

1 高于（含）90.00 
有患者满意度评价制度或规章或流程，且有改进措施，且改进成效

良好 
★★★★★ 

2 80.00（含）~90.00 
有患者满意度评价制度或规章或流程，且有改进措施，且有监管结

果 
★★★★ 

3 70.00（含）~80.00 有患者满意度评价制度或规章或流程，且有改进措施 ★★★ 
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