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司负责统筹管理。
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患者体验调查与评价术语标准

1 范围

本标准规定了患者体验调查与评价术语的分类和定义（或释义）。

本标准适用于各级各类医疗机构患者体验调查与评价工作。

2 规范性引用文件

本标准没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。

3.1 基本术语

3.1.1

医疗服务 health service

包括医疗、护理、服务、培训、科研和其他对挽救生命、预防疾病、提高生命质量以及保持和改善

身体健康所提供的鉴定、评估、诊断、治疗和随访的全部过程等。

3.1.2

医疗服务效率 medical service efficiency

医疗机构中与医疗服务相关的投入和产出或者成本和收益之间的关系。

3.1.3

就医流程 medical treatment process

医疗机构提供医疗的步骤，涉及到患者就医的挂号、候诊、就诊、辅助检查、取药、在院诊疗、缴

费等就医环节。

3.1.4

医患沟通 physician-patient communication

医患双方围绕患者健康问题及诊断治疗等方面的问题进行的信息交流。通常医方主导、患方参与，

以期更加深入地理解患方的需求和期望，让患方知晓并理解诊疗措施或处置，使双方实现相互理解并建

立信任合作关系。

3.1.5

患者隐私 patient privacy
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在就医过程中，因诊疗行为的需要而被医方所知悉的患者私人生活安宁和不愿为他人知晓的私密信

息，未经患者同意不得非法公开、泄漏。

3.1.6

知情同意 informed consent

在诊疗活动中具备意识表示能力的患者，在非强制状态下充分接受和理解各种与其所患疾病相关的

全部真实诊疗信息，在此基础上对医务人员制定的诊疗方案自愿做出选择。

3.1.7

患者安全 patient safety

在诊疗过程中，不发生法律法规允许范围之外的对患者心理、机体构成的损害或死亡，不发生医务

人员在职业允许范围之外的不良执业行为对患者的损害和影响。

3.1.8

患者体验 patient experience

患者就医期间与提供服务的医疗机构之间理性与感性的全方位、全过程的互动经历感受，以及其对

自身状况、功能状态、症状变化、诊疗感受、用药体会和健康相关生命质量等方面的自主感知。是患者

感官、情感、思考、行动、关联等方面的综合体现。是感知、预期、经历、观察、满意程度、心理情绪

和意愿传播的集成。由医疗机构的文化理念、组织管理、学科建设、人才队伍、技术能力、诊疗结果、

财务状况、服务水平、设施设备和后勤保障等共同客观塑造和综合表达。

3.1.9

患者体验指数 patient experience index

由多项指标通过建立模型综合计算得出的用于评价患者体验的数值。

3.1.10

患者满意度 patient satisfaction

患者就医前自身期望与实际就医后心理感受对比关系的数值，是对获得的医疗卫生服务的主观感受

和评价。

3.1.11

患者偏好 patient preference

结合自身期望，患者对其接受的医疗行为、服务过程、诊疗结果等体验做出的判断、评估和选择的

行为倾向。

3.1.12

患者认同度 patient recognition

患者对医疗机构及其提供的医疗服务的认可程度和评价，愿意再次选择来院就诊接受服务。

3.1.13
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患者感知价值 patient perceived value

患者在综合考虑诊疗效果、医疗技术及服务质量、医疗价格后，对其所接受的医疗服务价值与预期

价值比较后的评价。

3.1.14

患者感知质量 patient perceived quality

患者就医过程中对医疗机构服务的结构质量、过程质量和结果质量的综合感受，对实际感受到的服

务质量与预期质量比较后的评价。

3.2 调查相关术语

3.2.1

患者体验调查 patient experience survey

为充分了解患者就医期间的体验感知，根据患者体验（见本标准第3.1.8条）设置标化问卷，进行

分析和呈现的过程。

3.2.2

问卷类型 questionnaire classification

依据问卷填写方式的不同，问卷可以分为自填问卷和访问问卷。自填问卷由被调查者自己填写，又

可分为邮寄问卷、发送问卷、网络问卷和报刊问卷。访问问卷由访问员根据被调查者的回答进行填写。

依据问卷载体的不同，问卷又可分为纸质问卷和电子问卷。

3.2.3

总体 population

根据研究目的确定的同质观察单位的全体。在患者体验调查研究中，是指需要开展患者体验调查与

评价的对象全体。

3.2.4

样本量 sample size

样本中所包含的需进行患者体验调查的患者数量。

3.2.5

调查对象 survey object

也称为分析单位，是指调查研究者进行调查和抽样的基本单位。在患者体验调查研究中，调查对象

包括住院患者、门诊患者或其监护人，以及通过互联网接受医疗服务的患者。

3.2.6

调查地点 survey site

在患者体验调查研究中，依据不同调查对象、调查地点可分为住院、门诊等院内部分和随访等院外

部分。
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3.2.7

调查时长 survey duration

在患者体验调查研究中，从第一位调查对象开始到最后一位调查对象为止所历经的时间。

3.2.8

抽样 sampling

从调查对象总体（见本标准第3.2.3条）中抽取或组成样本。

3.2.9

抽样方法 sampling method

可以分为概率抽样和非概率抽样。常见的概率抽样包括简单随机抽样、系统抽样、分层抽样、整群

抽样和多阶段抽样等。常见的非概率抽样包括方便抽样、主观抽样、定额/配额抽样、滚雪球抽样等。

3.2.10

抽样单元 sampling unit

根据患者体验调查与评价的抽样目的，将区域、医院、科室和班组（含治疗组和护理组等）划分成

由个体组成的有限多个部分，每一部分构成一个抽样单元。

3.2.11

信度 reliability

多次测量结果的一致性或稳定性。

3.2.12

效度 validity

测量结果的正确性或可靠性。

3.2.13

量表 scale

重要的测量工具，除应满足信度、效度要求外，还应满足适用性、实用性和可操作性条件。

3.3 评价相关术语

3.3.1

第一方评价 first-party evaluation

由为患者提供服务的医疗机构自行组织的患者体验/满意度评价。

3.3.2

第二方评价 second-party evaluation

医疗机构的上级主管部门或相关单位对医疗机构进行的患者体验/满意度评价。
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3.3.3

第三方评价 third-party evaluation

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体

验/满意度评价。

3.3.4

非结构化数据 unstructured data

不具有预定义模型或未以预定义方式组织或采集的患者体验调查或评价数据。

3.3.5

结构化数据 structured data

记录结构保持一致并且可使用预定义关系模型予以有效描述的患者体验调查或评价数据。

3.3.6

数据清理 data cleaning

对不完整、不准确和不一致数据的处理过程。

3.3.7

数据集成 data integration

链接或合并不同来源、不同形式的数据。

3.3.8

数据转换 data transformation

为获得更佳的建模结果，对原始数据集的定量、变量、数据、图文等进行数据转换，生成适应算法

的新变量。

3.3.9

数据归约 data reduction

在尽可能不改变数据集原始信息的情况下，减少数据的维度，从而使数据分析更有效率，减少耗时，

并获得相同或近似的结果。

3.3.10

数据安全性 data security

依据伦理及法律要求，为保证数据和调查对象的利益得到有效保护和合法利用，对不同级别数据采

取针对性的、覆盖数据使用全周期的保护措施，使其持续处于安全状态。

3.3.11

结构方程模型 structural equation model

基于评价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。
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3.3.12

数据管理 data management

在调查与评价数据处理系统中，提供对数据的访问、执行或安全存储，以及控制输入输出操作等功

能。

3.3.13

数据挖掘 data mining

从大量的调查与评价数据中通过算法搜索隐藏于其中的信息的过程。一般通过统计、在线分析处理、

情报检索、机器学习、专家系统（依靠过去的经验法则）和模式识别等方法来实现。

3.3.14

知识图谱 knowledge graph

是显示知识发展进程与结构关系的一系列不同的图形表现形式，运用可视化技术描述知识资源及其

载体，显示患者体验知识及医疗机构、医疗服务过程等内外部或内部之间的相互联系。可用于医疗机构

患者体验持续改进。

3.3.15

统计分析计划 statistical analysis plan；SAP

是对患者体验调查研究的统计学考虑及拟对数据进行统计分析的清晰描述或文件。内容涵盖所涉及

的所有统计学考虑，具有技术性和实际可操作性，包括对主要和次要指标及其他数据进行统计分析的详

细计划。

3.3.16

统计分析报告 statistical analysis report；SAR

是对患者体验调查研究的统计设计、分析和结果的总结，是患者体验调查研究报告的基础和依据。

3.3.17

数据预处理 data pretreatment

对调查或评价原始数据进行处置、格式化和规范化的过程。

3.3.18

患者体验数据库 patient experience database

按照患者体验数据结构来组织、存储和管理的数据仓库，为后续的数据清洗、数据统计、数据分析、

数据挖掘等提供数据支撑。
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