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"摘要#

"

目的
"

探讨患者感知医疗服务质量对满意度和行为意向的影响%方法
"

采用
+O0/J$'&

建构以满意度为中介变

量的结构方程模型!对患者感知医疗服务质量&满意度&行为意向三者进行路径分析%结果
"

感知医疗服务质量对行为意向"

#

d

&'(&

$和满意度"

#

d&'XW

$均产生直接影响!满意度对行为意向产生直接影响"

#

d&'KX

$#以满意度为中介!感知医疗服务质量对行

为意向的间接影响为
&'KK

!中介率为
KL'W[f

%结论
"

感知医疗服务质量对患者满意度和行为意向均有积极影响!还能以满意度

为中介间接作用于行为意向%
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随着/健康中国0及/进一步改善医疗服务行动计划0等国

家卫生政策的出台!以患者为中心!改善患者的就医感受!为人

民群众提供安全"有效"方便的医疗服务!已成为今后医改的主

要目的和方向#患者作为医疗服务的直接服务对象!医疗服务

质量如何!患者的感知$感受和体验等%更具有说服力#感知医

疗服务质量是患者在医疗服务过程中期望得到的医疗服务与

实际感受或经历的医疗服务之间比较的结果!是一种感知结

果&

$

'

#行为意向指患者向别人称赞并推荐这家医院!以及再次

选择这家医院的意愿&

J

'

#已有研究发现感知医疗服务质量对

患者的满意度和就医行为会产生影响&

K#)

'

!但未阐明具体影响

路径#因此!本研究从患者质量感知角度出发!探讨患者感知

医疗服务质量对满意度和行为意向的具体影响作用!为医院管

理者提高患者满意度和增强患者后续行为意向$忠诚度%提供

一条有效的途径!从而提高了医院医疗服务质量和医院竞

争力#

C

"

资料与方法

C'C

"

一般资料
"

本研究采用分层随机抽取的方法选取成都地

区
$K

家医院的住院患者作为调查对象!共发放
X&&

份问卷!回

收
W)$

份!有效问卷
W&[

份!回收率为
LJ'[Kf

!有效率为

L('JXf

!其中三级医院
)KK

例$

[$'KKf

%!二级医院
JWK

例

$

KX'[Wf

%*男
K)L

例$

)L')Kf

%!女
K(W

例$

(&'(Wf

%*

K(

岁以

下
K)&

例$

)X'$[f

%*

K(

&

[&

岁
J)J

例$

K)'JXf

%!

[&

岁以上

$J)

例$

$W'([f

%#

C'D

"

研究工具
"

通过文献分析"专家咨询法"探索性因素分析

方法编制感知医疗服务质量问卷!由可靠性$

(

个%"移情性$

(

个%"反应性$

)

个%

K

个维度构成#可靠性指医院可靠"准确提

供所承诺服务的能力!移情性指医生护士关心"尊重"满足患者

需求的能力*反应性指根据患者需求提供及时方便"个性化服

务的能力#满意度问卷采用陈学涛&

J

'翻译修订的患者满意度

问卷!包括对医院的收费"医务人员等的满意情况*行为意向问

卷采用陈学涛&

J

'翻译修订的患者行为意向问卷!包括推荐意愿

$

K

个%"再诊意愿$

K

个%两个维度#以上研究工具均采用
%>G#

293(

点法记分$

$

&

(

分赋值%!均为正向记分!得分越高患者感

知医疗服务质量"满意度"行为意向程度越高!问卷及各维度

R9?7T48Ck:

(

系数为
&'X[$

&

&'L)[

!内部一致性较好#

C'E

"

统计学处理
"

采用
/!//$W'&

和
+O0/J$'&

对数据进行

整理分析!计量资料用
GeA

表示!统计方法包括描述性分析"

皮尔逊相关分析!验证性因素分析"中介效应分析及
/?T25

检

验法&

(#W

'

*检验水准
$

d&'&(

!以
!

!

&'&(

为差异有统计学

意义#

W([

重庆医学
J&$X

年
J

月第
)W

卷第
(

期

#

基金项目)四川省基层卫生事业发展研究中心重点项目$

/.]Q$[#Q#&J

%#

"
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"

结
""

果

D'C

"

患者感知医疗服务质量"满意度"行为意向的整体状况
"

患者感知到的医疗服务质量处于中等偏高水平!各维度得分由

高至低依次为移情性"可靠性"反应性"分别得分为$

)'J$e

&'[[

%"$

)'$Xe&'[X

%"$

)'&&e&'X&

%分*总体满意度较高!为

$

)'JJe&'[X

%分*行为意向方面!推荐意愿$

)'&We&'X&

%分高

于再诊意愿$

K'LXe&'X)

%分#

D'D

"

患者感知医疗服务质量与满意度"行为意向的相关分析

"

对感知医疗服务质量与满意度"行为意向各因子进行相关分

析#可靠性"反应性"移情性"满意度"推荐意愿"再诊意愿两两

之间均呈正相关$

!

!

&'&$

%!见表
$

#

表
$

""

感知医疗服务质量)满意度与行为意向各因子的

"""

相关分析$

8

%

维度 可靠性 反应性 移情性 满意度 推荐 再诊

可靠性
$'&&&

&'[(X

4

&'[W$

4

&'[W[

4

&'[$$

4

&'(KW

4

反应性
&'[(X

4

$'&&&

&'[(&

4

&'W$L

4

&'[)X

4

&'(WX

4

移情性
&'[W$

4

&'[(&

4

$'&&&

&'WJX

4

&'[KJ

4

&'([J

4

满意度
&'[W[

4

&'W$L

4

&'WJX

4

$'&&&

&'W[&

4

&'[X(

4

推荐
&'[$$

4

&'[)X

4

&'[KJ

4

&'W[&

4

$'&&&

&'WX&

4

再诊
&'(KW

4

&'(WX

4

&'([J

4

&'[X(

4

&'WX&

4

$'&&&

""

4

)

!

!

&'&$

D'E

"

患者感知医疗服务质量对满意度"行为意向的路径分析

"

采用结构方程模型构建感知医疗服务质量对行为意向的直

接模型和以满意度为中介变量的中介模型!并检验满意度的中

介效应#模型的拟合指数见表
J

!均符合统计学标准!模型拟

合较好#直接模型中!感知医疗服务质量对行为意向的正向预

测作用明显$

#

d&'XK

!

+7K'dJ$'XX

!

!

!

&'&$

%*加入中介变量

后!路径系数结果和模型见图
$

!感知医疗服务质量正向预测

满意度$

#

d&'XW

!

+7K'dJ)'LJ

!

!

!

&'&$

%!满意度正向行为意

向$

#

d&'KX

!

+7K'd('X(

!

!

!

&'&$

%*感知医疗服务质量通过

满意度的对行为意向的间接效应为
&'XWi&'KXd&'KK

!直接

效应为
&'(&

$

+7K'd['LL

!

!

!

&'&$

%#加入中介变量后!感知

医疗服务质量对行为意向的效应变小!但仍然明显!属于不完

全中介效应#采用
/?T25

法检验满意度的中介效应!检验公式

为
Ld3P

(

P

J

5

J

3

U3

J

5

J

槡 P

!其中
4

是自变量到中介变量的未标

准化回归系数!

T

为与自变量一起预测时!中介变量到因变量

的未标准化偏回归系数!

/

4

与
/

T

分别为
4

与
T

的标准误#将

数据$

4d$'&L

!

Td&')J

!

/

4

d&'&)

!

/

T

d&'&W

%带入公式!

!

!

&'&$

!满意度作为中介变量作用明显!中介率为
KL'W[f

#

表
J

""

模型拟合指数表

模型
!

J

(

;@ -]6 +-]6 ,]6 R]6 MO/P+ R,

直接模型
$'KL[ &'LLW &'LXX &'LLW &'LLL &'&J) $$LX

中介模型
$'[X) &'LL( &'LX) &'LL[ &'LLX &'&K$

"

X)J

图
$

""

感知医疗服务质量对满意度)行为意向的路径模型

E

"

讨
""

论

医疗服务质量是医疗机构竞争力的核心要素!也是医院管

理中重要的研究课题#感知医疗服务质量逐渐成为医疗服务

质量评价的标准!因此研究患者感知医疗服务质量对提高医疗

服务水平具有重要指导作用#本研究结果发现患者感知医疗

服务质量整体状况较好!反映出近年来国家出台的改善患者就

医体验的政策措施取得了一定的成效!人民群众看病就医的满

意度"获得感等都有所提升#此外!研究发现患者感知到的反

应性方面相对较低!再次选择这家医院的意愿不高!医院在处

理患者意见的响应速度等及时性服务方面还有待提高#提示

在同等级医院医疗技术同质化趋势加剧的背景下!医院管理者

应采取措施!加强信息化建设"优化服务流程!在不增加医务人

员工作负荷的前提下!为患者提供及时"方便的医疗服务!提高

感知医疗服务质量!赢得患者的认可!提高患者的推荐和再诊

意愿!让医院在医疗市场竞争中立于不败之地#

E'C

"

感知医疗服务质量正向预测患者满意度
"

国内外学者均

发现!感知医疗服务质量对患者满意度有重要影响&

X#$$

'

#本研

究在此基础上发现感知医疗服务质量维度中的可靠性"移情

性"反应性均与满意度呈正相关!而且还能正向预测患者的满

意度#患者感知到的医疗服务质量越高!对医务人员提供的医

疗服务越满意!对医疗机构的信任也越强#因此!提高患者满

意度的关键点在于提高患者感知医疗服务质量#随着医疗体

制的改革!改善患者就医体验!提高患者的满意度已成为卫生

行政部门对医院实行监管的有效指标之一#因此!医院管理者

应该重视患者感知医疗服务质量对满意度的积极作用!重视基

于患者感知的医疗服务质量!满足患者的合理需求!促进患者

满意度的不断提高#

E'D

"

感知医疗服务质量正向预测患者的行为意向
"

国内外相

关研究发现!优质服务会使顾客产生积极的行为意向&

$J#$K

'

!本

研究也进一步证实感知医疗服务质量会对患者的行为意向产

生积极影响#患者感知到的医疗服务质量越高!向别人称赞并

推荐这家医院的意愿!甚至再次选择这家医院的意愿也越强#

因此!医院管理者要真正做到以患者为中心!应患者之所求!急

患者之所急!提高患者感知医疗服务质量!提高患者对医院的

忠诚度!使其再次就医时还能继续选择该医院#

E'E

"

感知医疗服务质量还可通过满意度的中介效应间接作用

于行为意向
"

董恩宏等&

$)

'研究发现!患者满意和患者行为受

到患者的质量感知影响#本研究构建以满意度为中介变量的

中介模型!检验了满意度的中介效应!阐释了患者感知医疗服

务质量对满意度和行为意向的具体影响路径#本研究发现患

者感知医疗服务质量还可通过满意度的中介效应间接作用于

行为意向!即患者对医院服务质量的满意程度越高!未来出现

疾病再次选择该医院的可能性越大!向亲朋好友推荐该医院的

意愿也越强#因此!医院管理者可以通过改善患者就医环境"

提高医疗技术等措施!在关心"尊重患者!提供个性化服务等方

面下功夫!重视和提高患者感知医疗服务质量!充分利用满意

度间接影响患者行为意向的中介作用!实现由提高患者满意度

进而增强行为意向$忠诚%的途径#

综上所述!感知医疗服务质量对提高患者满意度"增强患

者后续行为意向具有积极影响作用!还能以满意度为中介间接

作用于行为意向#因此!医院管理者要重视并采取措施提高患

者感知医疗服务质量!以增加患者的满意度和对行为意向#

X([

重庆医学
J&$X

年
J

月第
)W

卷第
(

期



$

$

%要认识到患者感知医疗服务质量的重要性!真正做到以患

者为中心!着力解决患者就医过程中最关心"最直接的问题!努

力做到让患者方便"有效就医!改善看病就医的感受*$

J

%采取

综合措施提高患者感知医疗服务质量水平!充分利用对满意度

和行为意向的影响作用!提高患者的满意度和后续行为意向和

忠诚度!从而提升医院的核心竞争力#
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