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2018 年和 2021 年，曾就全球消费者对医疗保健体验看法展开问卷调查，本最新研究作为该问卷调查的后续行动，最终证实
医疗保健消费者长期以来所传达的重要信息，即他们的医疗保健体验至关重要。本年度调查报告显示，医疗保健不仅关乎结
果，更关乎塑造患者看法的人际互动。本研究历经六年之久，其结果发现，消费者的核心需求从未改变。患者明白自己对医
疗保健的期望，并清楚自己将如何根据所接受的医疗服务分享体验。 
本调查专为此项研究而汇集，堪称最全面、最广泛的消费者心声集合，涵盖六大洲消费者的心声。总计十三个国家参与此
研究，其中包括美国、澳大利亚、加拿大、菲律宾、英国、巴西、哥伦比亚、法国、肯尼亚、墨西哥、新加坡、西班牙和 
泰国。
在将调查范围扩大到全球多个国家后，我们发现，医疗保健消费者的优先考虑重点始终如一。消费者希望获得人性化的待
遇。虽然文化差异和国家医疗保健系统的结构起着一定的作用，但对个体消费者而言的重要核心价值更趋向于相似而非 
不同。 
本调查指出了一些有趣的全球消费者优先考虑重点：
•	� 在所有 13 个国家受访者需要评分的 34 项中，有 6 项排名前 10，其中 3 项结果相关陈述和 3 项体验相关陈述的重要性评

分相同。
•	� 结果相关陈述“我接受的护理很安全”是综合评分结果中排名最高的一项，比例达 93.3%，受访者回答称这点极其重要

或非常重要。
•	� 排名第二重要的是医疗保健工作人员“以能够理解的方式清楚沟通”，92.9% 的消费者回答称这点极其重要或非常重要。 
•	� 虽然便利设施与服务、停车位和设施使用年限等项对整体医疗保健体验而言仍然重要，但消费者认为其重要性较低。
•	� 所有 13 个国家的受访者对最重要项目的看法保持一致，受访者将与他们沟通、倾听他们意见和得到人性化待遇的方式排

在前 5 位。



•	� 虽然消费者因其医疗保健体验（无论是积极体验还是消极体验）而采取的主要行动是与他人分享，但分享积极体验的人
多于分享消极体验的人。

•	� 自 2018 年首次开展消费者研究以来，我们了解到的信息始终如一，即结果很重要，以及所获医疗保健相关待遇对接受医
疗保健服务的消费者而言始终很关键。

本调查的主要目的是确定对医疗保健消费者而言最重要的事项，并为医疗保健组织提供切实可行的洞见，从而帮助其增强患
者体验。医疗保健组织可以充分利用被确定为消费者首要考虑因素的下列四大主题来学习和成长：
•	� 消费者期望获得安全、适当的护理。确保始终如一地提供安全的护理，帮助提升信任度，这对于建立牢固关系、忠诚度

和打造积极社区体验而言至关重要。信任是医疗保健领域人性化体验的基础，将患者护理质量与医疗保健工作人员获得
的关怀相关联，有助于强化整个医疗保健系统的共同责任。

•	� 医疗保健的关系层面比流程和环境更重要。虽然流程和便利设施与服务很重要，但消费者认为，人际关系比效率或场所
更重要。消费者的负面意见反馈往往提到等待时间或安排约诊，但体验工作的重心应落在消费者得到的待遇上，从此方
面入手有望产生最大的影响。

•	� 消费者的故事分享大部分关乎他们所获得的体验。过去六年间，我们一直看到，患者总是会与他人分享其医疗保健体验
（无论是良好的体验还是糟糕的体验）。这些故事比市场营销或正式认可更具影响力，往往是患者与医疗保健组织之间
的首次且持久互动。消费者所传递的信息会提早塑造看法并影响到选择。

•	 �体验会对消费者做出的医疗保健选择产生显著影响。我们的研究结果表明，积极体验会促使消费者选择继续接受当前医
疗保健组织的服务，而消极体验则会导致他们转头寻求替代方案。这进一步强调了提供积极体验的重要性，因为积极体
验有助于提高忠诚度并打造长期患者关系。

我们所开展的研究从一开始就表明，消费者将其医疗保健体验视为“由组织文化塑造的所有互动的总和，这些互动会影响到
患者在整个护理过程中的看法”，这正是医疗保健界长期以来所采纳的定义。以这种全面方式研究体验，凸显出这些研究结
果为何如此重要。虽然结果很重要，并且消费者期望取得理想结果，但消费者得到的待遇仍至关重要。这些洞见继续推动我
们对未来的消费者看法展开持续探索。


