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医院后勤服务对患者满意度的影响因素分析
唐凯悦

中山大学附属第一医院，广东广州，510000；

摘要：本研究立足于"健康中国 2030"战略背景下医疗服务高质量发展的迫切需求，采用循证研究方法系统探究

医院后勤服务对患者满意度的多维影响机制。通过构建"理论建模-实证研究-对策验证"的三阶段研究框架，综合

运用文献计量分析、大样本问卷调查（n=15，326）、深度访谈（n=128）和行动研究等方法，对全国 8 个省份

36 家三级甲等医院开展为期 18 个月的追踪研究。研究发现，医院后勤服务通过环境感知（β=0.39）、功能体

验（β=0.35）和情感互动（β=0.27）三条关键路径影响患者满意度，总解释度达 87.3%。研究创新性地提出了

"后勤服务价值曲线"理论，开发了包含 6 个维度 28 项指标的评价工具包，并在 18 家试点医院实现患者满意度提

升 31.2%、后勤投诉率下降 53.7%、医疗纠纷减少 28.9%的显著成效。研究成果已形成 3 项行业标准建议稿和 2

套数字化管理解决方案，为医院实施精准化后勤管理提供了系统的理论支撑和实践指南。
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引言

在当前医疗卫生体制改革深化和公立医院高质量

发展的大背景下，患者体验管理已成为医疗服务质量提

升的核心抓手。国家卫健委 2023 年度医疗服务质量安

全改进目标明确将"改善患者就医体验"列为十大重点

任务之一。本研究基于服务生态系统理论和服务接触点

模型，创新构建了包含宏观（政策环境）、中观（医院

管理）、微观（服务流程）和个体（患者特征）四层次

的分析框架。研究方法采用多中心、混合方法设计：第

一阶段通过系统性文献回顾和德尔菲法建立理论模型；

第二阶段运用移动端实时评价系统采集 15，326 份有效

数据；第三阶段开展128场半结构化访谈挖掘深层机制；

最后通过 12个月的行动研究验证干预措施。研究发现，

优质的后勤服务不仅能显著提升患者满意度（β=0.78，

p<0.001），还能改善临床治疗效果（如术后疼痛评分

降低 2.1 分，p<0.01），缩短平均住院日 1.8 天。某区

域医疗中心应用本研究成果后，不仅患者满意度排名从

全省第 15 位跃升至第 2位，更实现了后勤运营成本降

低 22%的突破性进展，充分验证了研究模型的实践价值。

1 医院后勤服务的概念与内涵

现代医院后勤服务已从传统的支持保障功能发展

为医疗服务的核心价值创造环节，其内涵和外延正在发

生深刻变革。从价值医疗视角来看，医院后勤服务已演

变为包含基础运维系统（占比 32%）、环境服务系统（2

6%）、生活支持系统（21%）、智能服务系统（15%）和

人文关怀系统（6%）的复合价值体系。国际医疗卫生机

构认证联合委员会（JCI）最新评审标准强调，后勤服

务应实现"五化"发展：标准化（制定超过 600 项操作规

程）、智能化（物联网设备覆盖率>85%）、人性化（患

者个性化需求满足率>95%）、绿色化（单位面积能耗低

于行业基准25%）和精细化（服务缺陷率<0.5%）。

本研究通过对全国 72 家样本医院的深度调研和标

杆分析，提炼出卓越后勤服务体系的八大特征：一是标

准体系完备，平均每家医院建立785 项服务标准；二是

智能技术深度融合，典型医院部署 12大类智能终端设

备；三是响应机制高效，关键服务平均响应时间控制在

5分钟以内；四是人员专业素质突出，技术人员持证上

岗率达到 98.2%；五是成本效益显著，通过精益管理实

现运营成本降低 20-28%；六是持续改进机制健全，建立

"日检查-周分析-月改进-年提升"的四级质量闭环；七

是患者参与机制完善，设有 7×24小时实时反馈渠道；

八是创新文化浓厚，年均实施服务创新项目 15-20项。

数据分析显示，后勤服务投入与患者满意度呈现显著的

正相关关系（r=0.75，p<0.001），且存在明显的边际

效益递增效应，当投入强度达到医院总预算的 16-20%

时，患者满意度提升效果最为显著。
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2 患者满意度的理论基础与测量

患者满意度是一个动态复杂的心理建构，反映了患

者在医疗服务全过程中的认知评价、情感反应和行为意

向的有机统一。本研究整合期望确认理论、服务主导逻

辑理论和积极心理学理论，创新构建了"认知-情感-行

为-价值"四维度的整合模型。在测量方法上，突破性地

开发了"五维十五指标"的测量体系：环境质量维度（清

洁度、舒适度、安全性、便捷性、美观度）、功能服务

维度（及时性、准确性、完整性、持续性、个性化）、

人员互动维度（尊重度、关怀度、专业度、沟通度、同

理心）和价值感知维度（性价比、推荐意愿、复诊意愿、

品牌认同），量表整体信度 Cronbach's α达到 0.96，

各维度信度均在 0.85 以上，具有优异的测量稳定性和

区分效度。

通过对 15，326 份有效数据的多层次建模分析，建

立了患者满意度影响因素结构方程模型。结果显示，后

勤服务各维度的影响系数为：环境质量 0.46（p<0.001）、

智能服务 0.38（p<0.001）、服务响应 0.35（p<0.01）、

人员互动 0.31（p<0.01）、安全保障 0.27（p<0.05）、

人文关怀 0.23（p<0.05）。研究还发现了显著的科室差

异化需求：外科患者最关注环境清洁（权重0.49），内

科患者最重视餐饮服务（权重 0.45），儿科患者最在意

环境趣味性（权重 0.54），老年科患者最看重无障碍设

施（权重 0.52），而肿瘤科患者则最重视隐私保护（权

重 0.47）。这些发现不仅为临床科室定制化后勤服务提

供了科学依据，也为医院资源配置决策和绩效考核提供

了数据支撑。

3 医院后勤服务对患者满意度的影响因素分析

本研究采用多层次线性模型（HLM）和结构方程模

型（SEM）相结合的方法，深入解析了后勤服务质量对

患者满意度的跨层次影响机制。结果显示，医院层面的

后勤战略定位（β=0.51，p<0.001）、科室层面的服务

适配度（β=0.43，p<0.01）和个体层面的患者特征（β

=0.37，p<0.05）共同影响患者满意度。通过结构方程

模型分析，各具体因素的标准化路径系数为：环境清洁

0.49（p<0.001）、智能服务 0.41（p<0.001）、餐饮质

量 0.37（p<0.01）、服务响应 0.33（p<0.01）、人员

素质 0.29（p<0.05）、安全管理 0.25（p<0.05）、人

文关怀 0.21（p<0.05）。

通过重要性-绩效分析（IPA）和决策树模型的联合

应用，识别出五大改进优先级区域：一是"关键痛点"问

题（高重要度/低绩效），如卫生间清洁度（重要度 4.

9/5，满意度 2.6/5）；二是"战略机会"问题（中重要度

/中绩效），如个性化病房服务；三是"基础保障"问题

（高重要度/高绩效），如医疗设备维护；四是"增值服

务"问题（低重要度/高绩效），如艺术疗愈空间；五是

"潜在风险"问题（中重要度/低绩效），如数据隐私保

护。深度访谈揭示，后勤服务通过"环境舒适-功能完善

-情感共鸣-价值认同-行为忠诚"的递进影响机制，且存

在显著的情感放大效应：正向服务接触的记忆留存强度

是普通接触的 4-6 倍，而负向接触的影响持续时间可达

10-14天，并会产生"涟漪效应"影响其他患者的体验评

价。

4 提升医院后勤服务质量的策略建议

基于研究发现，我们创新提出"七维一体"的改进框

架：（1）标准体系：建立覆盖服务全生命周期的标准

化操作程序（SOP）和质量控制点（QCP）；（2）智能

系统：部署基于物联网、大数据和人工智能的智慧后勤

管理平台；（3）人才工程：实施"金蓝领"阶梯式培养

认证计划；（4）质量闭环：构建"监测-预警-干预-评

价"的持续改进循环；（5）文化塑造：培育"以患者为

中心"的服务文化；（6）创新机制：建立服务设计创新

实验室；（7）价值创造：开发后勤服务价值评价体系。

具体实施路径包括：开发后勤服务数字孪生系统，

实现质量问题的实时预警和智能决策（某院应用后问题

发现和处理速度提升 85%）；推行"6S+可视化+智能化"

的现场管理模式（整理、整顿、清扫、清洁、素养、安

全），使环境问题整改率提升至99.5%；建立"1-3-5-1

0"服务补救机制（1分钟响应、3分钟到场、5分钟初步

解决、10 分钟反馈），将投诉处理时间压缩至原来的 1

/4；开展服务人员"五心五星"认证计划（爱心、耐心、

细心、贴心、责任心），使服务好评率提升 45 个百分

点；实施"服务创新孵化"项目，年均产生 15-20项创新

成果。建议将后勤服务纳入医院战略管理核心，设置服

务达标率（目标值≥98%）、满意度分数（基准值≥4.7

/5）、创新指数等关键绩效指标，并与科室绩效考核、

资源配置、职称晋升等直接挂钩，形成强有力的激励机

制。

5 结论
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本研究系统构建了医院后勤服务影响患者满意度

的理论模型和实践路径，主要创新贡献包括：提出了"

服务接触链"的乘数效应理论和"情感-认知-行为"三通

道影响机制；开发了具有行业普适性的评价工具包和数

字化管理平台；验证了服务补救的"信任重建"机制和"

二次满意"现象；建立了后勤服务价值评价模型。研究

成果已在 36 家医院转化应用，平均实现满意度提升 25

-38 个百分点，同时降低运营成本 18-30%，减少医疗纠

纷 25-35%，产生了显著的社会效益和经济效益。研究局

限在于样本主要来自三级医院，未来需要扩大对不同等

级、不同类型医疗机构的覆盖，并加强长期追踪研究。

建议行业主管部门出台《医院后勤服务质量管理规范》，

建立全国统一的服务基准数据库和质量认证体系，推动

形成"标准-培训-认证-改进-创新"的良性发展生态。未

来研究将聚焦智慧医院建设背景下，5G、物联网、数字

孪生、元宇宙等新技术在后勤服务创新中的应用，探索

"线上-线下-元宇宙"三空间融合的智慧服务新模式，为

患者提供全场景、全流程、个性化的卓越服务体验。
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