
广东省卫生经济学会团体标准

《患者满意度管理指南》编制说明

一、任务来源

根据广东省卫生经济学会关于《患者满意度管理指南》等6项团体标准的

立项公告（粤卫经〔2021〕30号），由广东药科大学公共卫生学院社会医学

系主任夏萍副教授牵头起草，广东药科大学、广州红十字会医院、深圳市宝

安区卫生健康局、惠州市第三人民医院、南方医科大学坪山医院、广东省第

二荣军医院、广东省中医院（广州中医药大学第二附属医院）等单位负责《患

者满意度测评管理实施指南》团体标准的起草工作。

二、编制背景、目的和意义

（一）编制背景

随着经济水平的快速提高,人们对医疗服务的需求也在逐步上升,患者的就

医需求也再不仅仅是“有病可医”。医疗机构的管理理念也由过去的“以治疗

效果为中心”向“以患者为中心”转变。2019年国务院办公厅发布的《关于加

强三级公立医院绩效考核工作的意见》,满意度为评价指标之一。2023年5月国

家卫健委、国家中医药局联合发布《改善就医感受提升患者体验主题活动方案

（2023-2025年）》明确提出要改善就医感受，提升患者体验。患者满意度测

评是社会公认的能客观反映医院社会效益的重要方法。对满意度进行规范化管

理是公立医院高质量发展的要求。



无论是出于医院自身发展还是行政监管要求，越来越多的医疗机构都在组

织内部开展患者满意度管理工作，但在量表设计、抽样技术、调查方法、质量

控制、反馈应用等诸多环节存在操作随意、计算方式不规范等诸多问题。为帮

助医院更好地开展患者满意度管理工作，《患者满意度管理指南》的团体标准

制定非常有必要。

以“满意度”为关键词，检索“全国标准信息公共服务平台”和“全国团

体标准信息平台”发现，目前我国已颁布实施的满意度相关国家标准和行业标

准共49项标准，与医疗行业有关的仅为2022年孝感市卫生健康委员会发布的

《医院满意度测评规范》地方标准和中国研究型医院学会发布的《医疗机构患

者满意度第三方评价要求》团体标准，其余标准多适用于其他领域。

（二）编制目的

本文件提供患者满意度管理的基本原则，关键实施要素等工作指引，为医

疗机构提供一套可操作、可衡量的指南，以确保患者满意度管理工作的科学性、

公正性和有效性。

（三）编制意义

1.指导医疗机构开展患者满意度测评。本文件附录规定了医疗机构住院、

门诊和急诊患者满意度测评量表，指导医疗机构更加科学、规范地开展住院、

门诊和急诊患者满意度测评工作，持续改进医院服务质量。

2.指导医疗机构开展患者满意度管理。从行业的角度来讲，本标准明确了

患者满意度管理的基本原则、关键实施要素，为各级医疗机构开展患者满意度



管理提供标准和依据，进而提高医院管理水平、医疗服务质量，提升患者就医

体验感和获得感。

3.目前检索到在城市公共交通、商业服务业、家用和类似用途电器服务等

领域都有顾客满意度测评标准，与医疗行业有关的仅为 2022 年孝感市卫生健

康委员会发布的《医院满意度测评规范》地方标准和中国研究型医院学会发布

的《医疗机构患者满意度第三方评价要求》团体标准，本标准的建立将弥补该

领域的空白。

三、编制思路和依据

本标准立足于国家自然科学基金面上项目《基于价值共创的患者获得感体

验测量与提升机制研究》，广东省卫生经济学会专项课题《患者满意度测评体

系研究》等项目的研究成果，借鉴国内外患者满意度管理研究与实践的最新成

果，结合我国医院患者满意度管理实践，从目标、制度、技术以及活动 4个方

面设定医疗机构患者满意度管理实施要素，旨在指导医疗机构对患者满意度进

行规范化管理，提高医疗服务质量和患者满意度，增强竞争优势，促进医疗机

构高质量发展。其内容涉及定义、基本原则、实施框架、实施要素、技术要求

等内容，并按 GB/T 1.1-2020《标准化工作导则第 1 部分：标准化文件的结

构和起草规则》的规定而制定。

本标准编制过程中参考的政策、法规、标准如下：

——GB/T 19001 质量管理成熟度评价准则

——DB4209/T 25—2022 医院满意度测评规范

——T∕CAQ 10301—2016 顾客关系管理评价准则

——T/ZYYX 001-2020 医疗机构患者满意度第三方评价要求



——T∕CAQ 10306—2022 顾客满意度测量和评价准则

——DB43/T 731—2023 顾客满意度测评

四、主要内容说明

（一）适用范围

本文件提供患者满意度管理的基本原则，关键实施要素等工作指引，为医

疗机构提供一套可操作、可衡量的指南，以确保患者满意度管理工作的科学性、

公正性和有效性。

本标准适用于各类医疗机构，包括但不限于综合医院、专科医院、诊所等，

用于指导其患者满意度管理的实施。

（二）关于标准的属性

根据《中华人民共和国标准化法》，团体标准不涉及强制性标准范畴。因

此，本标准作为推荐性团体标准发布。

（三）有关条款的说明

1.标题

标准名称根据广东省卫生经济学会关于关于《患者满意度管理指南》等 6

项团体标准的立项公告（粤卫经〔2021〕30 号）的通知，项目名称为“患者满

意度管理指南”，英文翻译“Guidelines for patient satisfaction

management”。

2.术语和定义

2.1 患者 patient

接受医疗服务的组织或个人。

2.2 患者满意度 patient satisfaction

患者对其要求已被满足的感受程度。



2.3 满意度测评 satisfaction measurement

针对研究患者满意度所进行的收集资料数据、综合测算与分析的过程。

2.4 患者满意度管理 patient satisfaction management

以医疗机构患者满意为关注焦点，借助满意度测量分析与评价工具，

统筹组织资源和运作，不断改进和创新，提高满意度，增强综合服务能

力的管理模式。

3.主要内容

第四章主要规范了患者满意度管理基本原则。

第五章主要规范了患者满意度管理实施框架。

第六章主要规范了患者满意度管理实施要素。

第七章主要规范了患者满意度测评的技术要求。

附录 A-附录 C规定了医疗机构住院、门诊和急诊患者满意度测评量

表，指导医疗机构更加科学、规范地开展住院、门诊和急诊患者满意度

测评工作，持续改进医院服务质量。

五、与现行相关法律、法规、规章及相关标准，特别是强制性标准的

协调性

本标准符合国家相关法律、法规、规章及相关标准。目前还没有

出台强制性标准，该标准在患者满意度管理工作方面具有引领性作用。

六、标准有何先进性或特色性

以“满意度”为关键词，检索“全国标准信息公共服务平台”和“全

国团体标准信息平台”发现，目前我国已颁布实施的满意度相关国家标

准和行业标准共49项标准，与医疗行业有关的仅为2022年孝感市卫生健



康委员会发布的《医院满意度测评规范》地方标准和中国研究型医院学

会发布的《医疗机构患者满意度第三方评价要求》团体标准，其余标准

多适用于其他领域。

本文件提供患者满意度管理的基本原则，关键实施要素等工作指引，

为医疗机构提供一套可操作、可衡量的指南，以确保患者满意度管理工

作的科学性、公正性和有效性。

七、本标准的编制工作过程

2021年3月，成立了《患者满意度管理指南》标准起草小组，制定

工作方案。

2021年4月，依照《广东省卫生经济学会团体标准管理办法》有关

规定，经广东省卫生经济学会组织专家评审，批准立项，立项文件号(粤

卫经[2021]30号)。

2021年4月-6月，基于文献研究和相关理论研究，初步形成问卷指标

池；基于专家访谈、专家小组讨论，初步拟定调查问卷；开展预调查，

并根据调查结果调整问卷，确定最终调查问卷。预调查共回收了69份问

卷，有效问卷为59份。问卷总体克朗巴赫α系数为0.956。四个维度克朗

巴赫α系数分别为0.813、0.875、0.866、0.913，说明问卷内部一致性较

好，所有条目可以保留。

2021年6月-8月，线上和线下调查相结合，对省内样本医院和全国范

围内的样本医院开展正式调查。对101家医院进行了公立医院满意度管

理现状调查，其中三级医院54家，二级医院45家，一级医院2家。对38

家医院进行了公立医院满意度管理成熟度水平调查，回收问卷10862份，



有效问卷9095份，问卷有效率为83.73%。

2021年8月-12月，建数据库，进行数据稽核工作；开展数据分析，

对医院满意度管理成熟度的影响因素进行分析。

2024年6月-8月，对“公立医院满意度管理成熟度水平调查问卷”开展

三轮德尔菲专家咨询，形成患者满意度管理成熟度模型。

2024年6月 第一轮德尔菲咨询

对来自北京、四川、上海、陕西、湖北、甘肃、河南、新疆、哈尔

滨和广东等不同省市的30名专家进行专家咨询，共收有效问卷30份（11

位高校专家、14位医院管理专家，4医疗临床专家或护理临床专家，1位

研究机构人员）。

2024年7月 第二轮德尔菲咨询

共收有效问卷28份。（11位高校专家、12位医院管理专家，4医疗

临床专家或护理临床专家，1位研究机构人员）。

2024年8月 第三轮德尔菲咨询

共收有效问卷27份。（11位高校专家、11位医院管理专家，4医疗

临床专家或护理临床专家，1位研究机构人员）。

2024年8月 对8家公立医院（罗定市人民医院、罗定市中医院、罗

定市第二人民医院、罗定市第五人民医院、罗定市第六人民医院、新疆

医科大学第一附属医院昌吉分院、北京市中医院、梅州市人民医院）和

3家镇卫生院（榃滨镇卫生院、罗平镇卫生院、金鸡镇卫生院）进行线

上调查，共收1111份有效问卷。

2024年8月23日 编制组邀请了陈星伟会长及来自广东省卫生健康



委员会、中国标准化研究院、广东省标准化研究院代码管理中心、广州

市中医医院等多个单位的专家召开该标准的线下研讨会。广东药科大学

公共卫生学院社会医学系主任夏萍副教授介绍了《患者满意度管理指南》

项目的编制背景、目标和意义，同时对项目撰写思路和要点进行介绍。

参会专家对项目内容逐条进行讨论，会上共收集到专家提出的修改意见

25条。会后，编制组继续加强线下沟通、讨论，重新对内容进行了修改

和完善。

八、重大分歧意见的处理经过和依据

本标准在起草过程中无重大意见分歧。

九、贯彻标准的要求和措施建议

本标准实施后，标准起草单位和行业组织等公立医院可联合举办

相应培训班，辅导各组织积极响应标准，标准起草单位可提供专家顾

问支持。

本标准实施后，通过上级主管部门递交本标准，呼吁各公立医院

主动学习、遵守该标准，执行该标准，最终形成行业默认规则，推动

标准的落地生根。

《患者满意度管理指南》起草小组

2024年9月14日
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