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  [摘 要] 随着大数据技术的发展,患者满意度分析在提升医疗服务质量和改善患者体验中发挥着重要

作用。该文探讨了患者满意度数据的主要来源及常用分析方法,如回归分析、聚类分析和情感分析,提出了基

于大数据分析构建患者体验改善策略的通用范式,其涵盖个性化医疗、流程优化、医患沟通提升、资源配置优化

等方面。未来研究将重点关注深度学习和多源数据整合的应用,以进一步提升患者满意度分析的精准性。
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[Abstract] With

 

the
 

development
 

of
 

big
 

data
 

technology,patient
 

satisfaction
 

analysis
 

plays
 

a
 

crucial
 

role
 

in
 

improving
 

healthcare
 

quality
 

and
 

enhancing
 

patient
 

experience.This
 

paper
 

explores
 

the
 

main
 

sources
 

of
 

pa-
tient

 

satisfaction
 

data
 

and
 

common
 

analysis
 

methods
 

such
 

as
 

regression
 

analysis,cluster
 

analysis,and
 

senti-
ment

 

analysis.It
 

proposes
 

a
 

general
 

framework
 

for
 

developing
 

patient
 

experience
 

improvement
 

strategies
 

based
 

on
 

big
 

data
 

analysis,covering
 

aspects
 

like
 

personalized
 

medicine,process
 

optimization,doctor-patient
 

communication
 

enhancement,and
 

resource
 

allocation
 

optimization.Future
 

research
 

will
 

focus
 

on
 

the
 

application
 

of
 

deep
 

learning
 

and
 

multi-source
 

data
 

integration
 

to
 

further
 

improve
 

the
 

accuracy
 

of
 

patient
 

satisfaction
 

analysis.
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  2023年5月国家卫生健康委员会、国家中医药管

理局发布的《关于开展改善就医感受提升患者体验主

题活动的通知》中的改善就医感受
 

提升患者体验主题

活动方案(2023-2025年)[1]围绕看病就医全流程提

出了6个方面共20条具体举措,以改善患者体验。

2021年9月国家卫生健康委员会、国家中医药管理局

印发的《公立医院高质量发展促进行动(2021-2025
年)》[2]提出,实施患者体验提升行动[3]。患者体验是

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[4-5]。患者体验

直接影响患者的治疗依从性、护理连续性和临床有效

性,且与患者安全息息相关,最终影响患者临床结

局[6-7]。因此,改善患者就医体验已成为提升医疗服

务质量的关键要素之一。患者满意度是衡量医疗服

务质量的重要指标,体现了患者对整个医疗服务过程

的整体感受。近年来,随着信息技术和大数据分析技

术的迅猛发展,医疗行业得以收集和分析大量的患者

反馈数据,为优化患者体验提供了科学依据。通过大

数据分析医疗机构能更全面地了解患者需求和反馈,
从而精准识别并优化服务流程中的问题,不仅帮助医

疗机构在竞争中保持优势,还能明显提升患者的忠诚

度和医疗服务的整体质量。因此,深入研究患者满意

度大数据分析技术在改善患者体验中的应用不仅具

有重要的理论价值,还为现代医院管理提供了科学的

决策支持[8]。
如何通过患者满意度大数据分析改善患者体验,
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将重点关注以下几个问题:(1)患者满意度大数据的

主要来源及特征是什么? (2)如何有效地收集、清洗

和处理患者满意度数据? (3)大数据分析技术如何用

于患者满意度分析,并识别患者体验中的问题? (4)

基于大数据分析构建患者体验改善策略的通用范式

是什么? 患者满意度大数据分析改善患者体验流程

见图1。

图1  患者满意度大数据分析改善患者体验流程

1 患者满意度大数据的主要来源及特征

患者满意度大数据的主要来源包括患者报告结

局数据、社交媒体及在线平台反馈、患者满意度调查,
以及患者投诉和建议等。这些数据源共同构成了评

估和提升医疗服务质量的重要基础。患者报告结局

数据反映了患者对疗效和医疗服务的主观评价,是衡

量患者满意度的重要工具。通过患者报告结局数据

可深入了解患者的真实体验和需求,有利于提高医疗

服务质量与治疗满意度[9]。患者在社交媒体、医疗论

坛、在线评价平台等渠道表达的意见和反馈属于非结

构化数据。这类数据可采用主题识别等自然语言处

理技术开展满意度研究[10],提取患者对医疗服务的感

受及关注点,进一步丰富患者满意度的分析维度。
医疗机构定期开展患者满意度调查以系统地评

估患者对不同医疗服务环节的满意度[11]。这些调查

数据为医院和医疗机构提供了直接的反馈,是服务质

量改进的重要参考依据。患者通过医院的投诉渠道

或建议箱所反馈的问题和意见[12],虽然数据量相对较

少,但这些信息直接反映了患者对医疗服务的不满之

处,是分析患者满意度的重要补充数据源。
患者满意度大数据具有高维度、异构性、大规模

等特征,这些特性使其处理和分析复杂且充满挑战。
高维度的数据包含多个相互交织的维度,如患者年

龄、性别、疾病种类、疗效等,需综合分析以揭示不同

因素之间的关系。异构性反映在数据来源的多样性,
如问卷调查、社交媒体评论、在线评价等,其格式和内

容差异明显,需通过统一标准和处理方法确保数据一

致性。大规模的数据处理则依赖于高效的存储和计

算技术,如分布式存储和云计算,以保证数据处理的

高效性和可扩展性。

2 患者满意度数据的收集、清洗与处理方法

患者满意度数据来源广泛、维度多样且规模庞

大,为确保这些数据的准确性和代表性必须对收集到

的原始数据进行彻底的清洗和预处理[13-14]。常见的

数据清洗方法包括去除重复记录、处理缺失值,以及

消除可能干扰分析结果准确性的噪声数据。在收集

数据过程中多维度数据中的重复数据会严重影响数

据的挖掘、分析与应用[15],去除重复记录可减少数据

冗余,确保分析结果的准确性。患者满意度数据中可

能存在缺失值,这些缺失值可能由数据输入错误、不
完整的数据收集过程或患者未回答某些问题造成。
处理缺失值的方法包括删除缺失记录、使用插值方法

填补缺失数据或采用多重插补技术进行更复杂的缺

失值处理[16]。
噪声数据是指那些可能会干扰分析结果准确性

的不相关或异常数据,这些数据可能来源于输入错

误、极端异常值或不符合分析目的的数据。在数据采

集过程中噪声是不可避免的[17]。只有去除噪声数据
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才能提高分析结果的可靠性和有效性。
患者满意度数据通常以非结构化的形式存在,如

自由文本、社交媒体评论或开放式调查问答。这类数

据的处理和分析需运用先进的自然语言处理技术,以
从中提取有价值的信息[18]。这些技术包括文本解析、
情感分析、主题建模等,通过这些方法可从大量的患

者满意度数据中提炼出有意义的见解,从而更好地了

解患者的需求和满意度。

3 大数据分析技术在患者满意度中的应用

3.1 数据分析方法与工具 在患者满意度大数据分

析中,常用的方法包括描述性统计分析、回归分析、聚
类分析、情感分析和主题建模。这些方法有助于研究

者识别影响患者满意度的关键因素,并揭示医患关系

中的潜在问题。描述性统计分析用于对数据进行初

步整理和概括[19],帮助研究者了解患者满意度数据的

总体分布和基本特征。回归分析用于探索和量化多

个变量之间的依存关系[20],确定哪些因素对患者满意

度具有显著影响。通过回归模型可精确地估计各因

素对满意度的贡献程度。聚类分析是一种探索性的

统计分类学方法[21],用于将患者分为不同的群体,识
别具有相似需求或特征的患者群体。聚类分析有助

于医疗机构制定更加个性化和针对性的服务改进措

施。情感分析通过分析患者反馈中的情感倾向[22],可
识别出患者的正面或负面情绪。这种方法可帮助医

疗机构快速响应患者需求,改善医患沟通。在数据分

析工具方面R语言、Python是最常用的编程语言,分
别提供了丰富的统计分析和机器学习库。R语言以

其强大的统计功能著称,适用于复杂的统计分析和数

据可视化;Python则因其广泛的应用和丰富的库支

持,成为大数据分析的主流工具。此外大数据平台,
如Hadoop、Spark也被广泛用于处理和分析海量数

据,提供了强大的分布式存储和计算能力,适合处理

大规模患者满意度数据。

3.2 分析模型及其在识别患者体验问题中的作

用 通过构建和应用不同的分析模型研究者可深入

理解患者满意度的驱动因素,并识别出医疗服务中的

问题区域。回归分析能量化各影响因素对患者满意

度的影响程度。某大型公立医院通过回归分析研究

了不同院区的患者满意度差异及其影响因素,结果显

示,诊断结果的准确性对患者满意度具有最明显的影

响[23]。这一分析识别出关键驱动因素,为制定针对性

的改进策略提供了科学依据。聚类分析可用于对医

疗机构进行分类研究。江西省学者进行的一项研究

采用K-Means聚类分析方法对10所三级甲等综合医

院进行了分类,结果显示,10所医院被划分为3类,从
患者满意度的影响因素来看,3类医院的医院形象、就
医环境、医德医风、管理水平比较,差异均有统计学意

义(P<0.05)[24]。这一分析方法不仅有助于识别不

同医院在患者满意度方面的优势和劣势,还可为政策

制定者和医院管理者提供决策支持,针对性地制定改

进措施,提升整体医疗服务质量。情感分析模型能有

效识别患者反馈中的情感倾向。江苏省某中西医结

合医院进行的一项研究对微医平台上的3
 

582条患者

评价进行了情感分析,结果显示,8.14%的患者对就

诊过程持负面评价,主要集中在医生问诊态度敷衍、
医疗费用过高、等候时间过长等问题上[25]。这些发现

为医院识别服务中的关键问题提供了依据,帮助医疗

机构及时改进服务质量,增强患者满意度。这些分析

模型的应用使医疗机构能更加系统化、精准地识别和

解决患者医疗体验中的问题,从而提升整体医疗服务

质量和患者满意度。不仅有助于改善患者的医疗体

验,也为医院在竞争激烈的医疗市场中获得优势提供

了数据驱动的支持。

4 基于大数据分析构建患者体验改善策略的通用

范式

随着大数据分析技术在医疗领域的广泛应用医

疗机构可更加精准地识别和解决患者体验中的问题,
从而制定和实施有效的改善策略,涵盖了个性化医疗

服务、服务流程优化、医患沟通提升,以及资源配置优

化等多个关键维度,且每个维度均遵循特定的范式。

4.1 个性化医疗服务范式

4.1.1 患者需求洞察 通过数据挖掘技术深入分析

患者满意度数据,综合考虑患者年龄、性别、疾病种

类、疗效、对医疗服务的期望,以及时间敏感度等多维

度信息,运用聚类分析方法依据上述综合信息将患者

群体划分为不同类别,每个类别代表具有相似需求和

偏好特征的患者群体。

4.1.2 个性化服务定制 针对不同类别患者群体制

定具有针对性的服务方案[26]。如对时间敏感的患者

可通过优化预约和排队系统,减少等待时间;对高关

注度的患者可提供更加详尽的诊断解释和咨询服务。
通过提供个性化医疗服务,满足患者的特定需求,从
而提升患者对医疗服务的满意度,增强患者对医院的

信任和忠诚度。

4.2 服务流程优化范式

4.2.1 流程瓶颈识别 整合描述性统计分析数据的

总体特征和回归分析探索变量间关系全面了解医疗

服务流程各环节对患者满意度的影响程度,确定对患

者满意度有显著影响的流程环节,这些环节往往是流

程中的瓶颈和低效部分,如通过对大量数据的分析发

现,诊疗过程中的挂号、候诊、检查、取药等环节的等

待时间与患者满意度呈明显负相关,是影响患者满意

度的关键因素。

4.2.2 优化措施实施 利用大数据技术的实时监测
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能力对医疗服务流程各关键环节进行实时数据采集

和分析[27]。如针对挂号、候诊、检查、取药等环节的等

待时间问题,医院可通过调整医生排班、优化预约系

统、增加服务窗口、合理调配检查设备等措施,从人员

安排、系统优化、资源调配等方面进行综合调整,以缩

短患者等待时间,提高流程效率。

4.3 医患沟通提升范式

4.3.1 沟通问题识别 借助情感分析技术对患者反

馈数据进行深度分析,精准识别患者对医生态度、沟
通效果、解释清晰度等方面的情感倾向。通过情感分

析聚焦医患沟通中存在的问题[28]。如患者对医生态

度冷漠、解释不清楚、沟通不顺畅等方面的负面反馈。

4.3.2 沟通能力提升 基于情感分析结果可组织针

对性的培训课程。针对医生态度问题:加强职业道德

教育,培养医生的人文关怀精神;针对解释不清楚的

问题:开展医学知识表达和沟通技巧的培训;针对沟

通不顺畅的问题:进行医患沟通技巧专项培训,包括

倾听技巧、提问技巧、反馈技巧等。通过提升医护人

员的沟通技巧和服务意识,改善医患沟通效果,从而

提高患者满意度。

4.4 资源配置优化范式

4.4.1 资源需求分析 综合分析不同部门、时间点

的患者流量和满意度数据,以及各部门的医疗资源状

况,包括医护人员数量、设备数量和种类等,以此进行

需求洞察。了解各部门在不同时间点的资源需求情

况,以及其对患者满意度的影响程度,如经分析可发

现某些科室在特定时间点呈现患者流量大且满意度

较低的情况,可能意味着存在医护人员不足或设备短

缺等问题。

4.4.2 资源合理调配 在患者流量高峰期根据资源

需求分析结果合理增派医生、护士等医护人员,延长

门诊时间,增加服务窗口,合理调配检查设备等,以满

足患者需求,减少等待时间[29]。在资源有限的情况

下,依据对患者满意度影响的重要性优先保障关键环

节的资源供应,如对患者满意度影响较大的诊疗环节

优先保障医生、设备等资源的充足,从而提高整体服

务质量。

5 小结与展望

5.1 主要研究发现与建议 本文综述了患者满意度

大数据分析在改善患者体验中的应用发现,通过有效

地收集、清洗和处理患者反馈数据、利用先进的大数

据分析技术可帮助医疗机构识别和解决医患关系中

的问题,从而提高整体医疗服务质量。大数据分析技

术不仅为医疗信息管理提供了强有力的工具,也为优

化患者体验和满意度提供了前所未有的机遇[30]。通

过个性化医疗服务、服务流程优化、医患沟通提升,以
及资源配置优化医疗机构能精准识别并解决患者体

验中问题,从而明显提升患者满意度和忠诚度。

5.2 对未来研究与实践的展望 未来研究应进一步

挖掘大数据分析技术在患者满意度分析中的潜力,尤
其是深度学习和强化学习模型的应用,提供更加深入

和精准的分析。此外如何有效整合多源异构数据、构
建全面的患者满意度分析模型也是未来研究的重要

方向[31]。通过将多维度数据进行融合研究者可更好

地捕捉患者体验中的细微差异,从而为医疗服务质量

的提升提供更具针对性的决策支持。未来随着大数

据技术的进一步发展,医疗机构将能更有效地应对患

者需求,提供更高质量的医疗服务,进而在日益激烈

的市场竞争中脱颖而出。
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