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患者护理服务期望的研究现状及进展 
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【摘要】目的 阐述患者护理服务期望的概念及分类，从个体（如人口学特征、健康状况）和组织（如医疗机

构环境、护理团队素养）层面分析其影响因素，综述了患者医疗保健调查问卷（PEQ）、维罗纳护理期望量表（VECS）
等评估工具的基本特征与内容，指出这些工具存在编制年代久、适用性待验证等问题，总结其临床应用策略，为

护理人员合理选择和开发测评工具提供参考，同时提及当前研究在评估工具和研究范围上的局限。 
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【Abstract】This paper elaborates on the concept and classification of patients’ expectations in nursing care, and 
analyzes their influencing factors at both the individual level (e.g., demographic characteristics, health status) and the 
organizational level (e.g., healthcare environment, competency of the nursing team). It further summarizes the key features 
and content of commonly used assessment tools, such as the Patient Expectations Questionnaire (PEQ) and the Verona 
Expectations for Care Scale (VECS), highlighting limitations including their dated development and the need for further 
validation of their applicability. Clinical application strategies are proposed to guide nursing professionals in the 
appropriate selection and development of evaluation instruments. Additionally, current gaps in research are discussed, 
particularly in relation to the limited scope of available tools and the narrow coverage of study populations. 
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“健康中国 2030”规划纲要和进一步改善医疗服

务行动计划（2018-2020 年）明确指出要增强人民群众

看病就医获得感[1,2]，提升人民群众就医满意度。患者

满意度的高低作为护理服务质量评估和改进的焦点[3]，

反映护理服务的供需问题和护患关系。已有研究显示，

患者对医院总体满意度的最重要预测因素是患者期望

的实现情况[4]，患者内心的期望是否得到理解和满足才

是根本[5,6]。而目前满意度的调查结果与现实出现一定

的背离，并没有完全反映真实的医疗服务供需问题与

护患关系[7]，护患之间的关系变得更加错综复杂[8]，患

者对护士角色和护理服务的评价仍存在争议[9]。明确患

者对护理服务期望，将是医疗机构和医务工作者的工

作任务目标和实践关注重点。现综述国内外关于患者

护理服务期望的研究现状、评估工具和影响因素及应

用情况，为提升患者护理质量和满意度，满足患者护理

服务期望提供参考。 
1 患者护理服务期望的相关概念与分类 
关于期望的概念，在一般心理学理论中，“期望”是

复杂的信念或价值观，由认知过程产生，并被经验或

“社会学习”所修改。Vroom 的期望理论认为，人们对某
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项行动结果的价值评价或预期达成该结果的可能性估

计在一定程度上成为实施此项行为的动力[10]。生命健

康领域中指的是现实世界中的“预期”[11]，从广义上讲，

期望是行为与结果之间存储的关联，这些关联随后会

指导后续行为[12]。Thompson 和 Sunol 最早提出了与满

意度相关的四种期望：理想的（期望或偏好的结果）、

预测的（实际预期的结果）、规范的（应该发生什么）

和未成型的（不能明确表达）[5]。期望在引导行为、帮

助识别和影响理解方面具有影响力，是人类经验的一

个重要方面[13]。 
对于患者期望，Kravitz[14]认为患者对医疗保健的

期望一种信念或态度，会与感知相互作用产生对医疗

保健服务的评价，并提出患者就医满意度期望理想模

型（Idealized Model of Patient’s Expectation in Relation 
to Visit Satisfaction），将患者对医疗服务期望分为结构

（Structure）、过程（Process）和结果（Outcome）。

在 Bostan[15]等人的研究中，患者期望实际上是他们对

医疗机构的医疗和管理服务不容拒绝的要求。在社会

认知理论（Social Cognitive Theory）中，结果期望是指

一个人对给定行为将导致某些结果的估计[16]，患者对

治疗结果的期望取决于他们对疾病严重程度和预后的

认知[17]。在此基础上，健康信念模型（Health Belief 
Model，HBM）指出个体的健康信念具备效能期待，即

一个人对自己的行为能力有正确的评判和判断，相信

自己一定能通过努力成功地采取一个导致期望结果的

行动[18]。强调个体对健康问题的认知和态度，认为患

者对护理服务的期望受到其对健康问题的感知和看法

的影响，并补充了个性、社会和其他人口因素对健康动

机和认知的影响（虽然并非直接因果关系），国内学者

认为患者期望就是他们就诊前的信念[19]、期待和愿望
[20]。 

患者护理服务期望的理解，多为患者期望的延伸，

Najafi Kalyani 认为这是患者在入院前对护理服务的理

解或个人看法[21]。患者护理服务期望是一种信念或态

度，涵盖患者在接受护理服务全程的体验，会随着患者

自身及社会文化变化而动态调整。这些信念或态度与

感知相互作用，产生对于健康护理相关或作为健康护

理的结果可能发生给定事件的预期[22]，并随着治疗过

程的进行出现变化。并涉及三方面的因素：一是结构，

指的是提供良好医疗保健所需的物理设施、人员和组

织政策；二是过程，指的是医生和其他医疗保健提供者

在为患者提供治疗服务时实际所做的，即技术和人文

关怀；三是结果，即生理、心理和经济结果。 

2 患者护理服务期望的影响因素 
2.1 个体层面 
在患者护理服务期望的影响因素方面，其人口学

特征是造成患者出现不同程度期望的关键。患者个体

的文化程度和教育背景与患者对护理认知呈显著相关

水平，在不同的文化背景、不同的受教育水平下[23]，对

医学知识的理解程度以及对护理服务的期望和需求是

存在差异的，文化价值观和习惯会影响患者对于护理

服务的期望，医疗卫生机构和护理人员应更加关注患

者自身的看法[24]。并且患者的健康状况也能直接影响

对护理服务的期望，例如慢性病患者可能对长期的、全

面的护理有更高的期望。此外，患者所处的社会支持系

统包括家庭状况，和家庭对患者的关怀程度在患者形

成护理服务期望中发挥重要作用。 
2.2 组织层面 
患者对医疗机构服务特征的感知直接影响其对护

理服务的期望，高质量、安全有效的护理服务，以及先

进的设备、舒适的设施等环境因素也会产生直接影响。

但更为关键的是护理团队的职业素养与核心能力，高

效的组织管理和协调、对患者的关爱同理心，都是患者

最为期望的。一系列研究与住院患者对护理服务期望

的因素，如急诊患者期望护士能提供及时的沟通和个

性化护理[25]，精神科住院患者则表现出与护士之间的

关系期望，希望护士能够提供耐心、专注和互动[26]。同

时，医疗机构的服务流程和政策是否合理，是否能够为

患者提供便捷、全面的服务[27]，都会在患者心中形成

对护理服务期望的依据。护理的本身不仅是为解决健

康问题，如何更加贴心和高效的护理服务，医疗政策和

组织制度的制定需综合考虑患者的需求和期望。 
3 患者期望的测量 
3.1 患者医疗保健调查问卷 
Bowling. A[28]教授设计的患者医疗保健调查问卷

（Patients’ Expectations Questionnaire，PEQ），由就医

前理想问卷（Pre-visit Ideal Questionnaires）、就医时实

际体验问卷（Pre-visit Realistic Questionnaires）和就医

后评价问卷（Post-visit Experiences Questionnaires）三

个子问卷构成，Cronbach’s α 分别为 0.917、0.902 和

0.890。涵盖医疗保健结构（Structure of health care）、

医疗保健过程（Process of health care）、医患沟通方式

（Doctor-patient communication style）、咨询和治疗/执
行 的 形 式 （ Consultation and treatment/Procedures 
performed）、医生获取信息的方式（Doctor's approach 
to information）和治疗结果（Treatment outcomes）6 个
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维度共计 27 个项目，采用 Likert’5 级标度（1=强烈同

意到 5=强烈不同意），也是目前在国际上被广泛用于

调查患者就医体验来评估护理质量及患者结果的问卷

之一，但其编制仅考虑认知性因素的影响，忽略了国内

患者比较关注的社会、情感因素。 
3.2 维罗纳护理期望量表 
维罗纳护理期望量表（the Verona Expectations for 

Care Scale，VECS）[29]，用于测量精神科患者对护理服

务期望，包括：整体满意（Overall satisfaction）、技能

与行为（Skills and behaviour）、信息（Information）、

使用（Access）、有效性（Efficacy）、治疗措施（Types 
of intervention）和家属参与度（Relative’s involvement）
8 个维度，共计 82 个项目，采用 10cm 模拟量表对项

目进行评分（0=一点也不重要到 100=非常重要），作

为较早用于患者护理服务期望相关的评估工具，但评

估项目过多、存在重叠，填写时间长。 
3.3 产前护理期望与满意度评估工具 
产 前 护 理 期 望 与 满 意 度 评 估 工 具 (Patient 

Expectations and Satisfaction with Prenatal Care 
instrument, PESPC)[30]，专门针对孕妇对产前护理满意

度的有效评估而设计，包括 8 个维度：提供者连续性

（Provider Continuity）、全面护理（Complete Care）、

个性化护理（Personalized Care）、其他服务（Other 
Services）、信息（Information）、提供者护理（Provider 
Care）、员工兴趣（Staff Interest）和系统特征（System 
Characteristics），共计 41 个条目，采用 Likert’6 级标

度（1=强烈同意到 6=强烈不同意），结构方程模型和

验证性因素分析显示量表的内部一致性可接受

（GFI=0.94，拟合优度指数；CFI=0.99，比较拟合指数；

RFI=0.97，相对拟合指数，均提示模型拟合良好），但

未明确信度（如 Cronbach’s α 系数）和效度的具体数

值，且编制年份较早，其适用性还有待考究。 
3.4 产妇分娩照护期望量表 
由 Z Moudi[31]等人设计的产妇分娩照护期望量表，

用于测量产妇对分娩护理服务不同方面的期望，包含

四个自量表：喜欢在医院（15 个条目）、反对在医院

（16 个条目）、喜欢在家（15 个条目）和反对在家（14
个条目），采用 Likert’5 级标度（1=完全不同意到 5=
完全同意），各量表的 Cronbach’s alpha 范围在 0.91～
0.97，信度较好，并且具有较好的内部一致性，该量表

的使用前提是产妇能平等选择自己的生产方式看，但

此量表编制过程在不发达地区，受到明显的医疗资源

不平衡因素影响，量表适用性还有待考究。 

4 患者护理服务期望的影响结果 
4.1 个体层面 
研究者多将患者护理期望与患者对护理的满意度

联系研究，患者对理想护理的期望与他们对实际护理

的感知之间相互作用影响患者的满意度[32]，但患者和

护士对护理服务质量的期望和感知存在一定的差异。

患者在护理过程中的体验也与护理服务的期望密切相

关[33]，期望得到具体护理服务的患者被满足期望时，

产生的一致性体验有助于建立患者对护理团队的信任。

因此，提倡患者参与护理决策，尽可能满足患者期望，

不仅是一种安全保障措施，也在一定程度上塑造了患

者与护理团队更为积极、信任合作关系，从而影响对护

理服务的满意度[34]。而患者的健康状况也能直接影响

对护理服务的期望，例如慢性病患者可能对长期的、全

面的护理有更高的期望。一项多中心前瞻性队列研究

纳入 567 例冠状动脉搭桥移植手术患者，发现接受术

前患者期望的护理干预组，其术后 6 个月出现疾病相

关并发症的发生率显著低于接受常规护理组和注意力

控制护理组。该研究提示，高护理期望可能与更好依从

性及改善短期预后相关。期望较高的患者可能更倾向

于积极参与治疗从而影响护理结果[35]。 
4.2 组织层面 
患者对护理服务的期望也能促进护理管理团队进

行服务创新，期望的满足对于建立良好护患关系至关

重要，建立在信任和满意的基础上，护患关系更加牢固，

患者也更愿意积极配合、参与[36]。对护理服务的期望

也能促进护理管理团队进行服务创新，优化服务流程、

引入新的技术和改进工作模式，甚至遵循更高的护理

质量标准，确保能提供符合患者期望的高质量护理服

务[37]。通过收集和分析患者的反馈和期望，有助于医

疗机构更有效地配置资源[38]。一项随机对照研究对 80
例急性淋巴细胞白血病患者进行个性化期望护理干预，

与常规护理组相比，期望护理能有效降低感染发生率，

同时缩短住院时间、提高感染治疗成功率及患者的护

理满意度，是改进医疗服务的有力动力[39]。 
5 小结 
近年来，多项研究尝试将患者护理服务期望与临

床结局进行关联分析。一项系统综述纳入了 60 项涉及

骨科、神经外科及心脏病相关护理的研究，总样本量

13860 例，每项研究中平均有 234 名患者。结果显示，

18 项研究表明期望的实现与患者满意度的提高有关，

10 项研究表明期望的实现显著改善患者预后。此外，

失能、情绪障碍和疼痛也在期望满足的前提下得到了
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有效管理。这些结果提示，满足患者护理服务期望不仅

是提高满意度的策略，也可能在改善临床预后中发挥

积极作用[40]。 
医疗模式的转变，以患者为中心的照护理念，明确

界定了基于患者期望的医疗服务改进内容和发展方向，

注重以患者需求为导向[41]。对于患者期望评估工具的

研究已较为广泛，参考价值高，但编制年代久远，或多

为单一研究中使用，且部分未进行心理学特性的评估，

社会文化背景和医疗体系制度的不同，这些评估工具

的有效性和可推广性还需进一步验证。针对护理服务

期望测量的研究相对较少，多数研究是将患者护理服

务期望作为患者满意度关联的一部分进行测量[42]，如

患者产前护理期望与满意度评估量表[30]，或在特定疾

病或状况的背景下进行的患者护理服务期望研究，进

而提出优化策略，缺乏对患者护理服务期望要素进一

步区分和归类，无法判断各要素的重要程度和改进优

先次序，阻碍了患者护理服务的进一步改善，研究患者

对护理服务期望和实际感知差异结果也较为局限，患

者护理服务期望对护理研究者的意义是毋庸置疑的，

其评估结果已成为患者就医选择的重要参考。 
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