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expectations legitimately, strengthen the doctor-patient 
communication, and Take advantage of the preoperative 
lawyer witness system to encourage patients to purchase 
surgery accident insurance initially. By using these 
methods, controlling the medical risk effectively and 
improving the patient satisfaction, achieving the goal of 
harmonious development of doctor-patient relationship. 

壹、前言

近年來，隨著生活水準和科技發展不斷地提高，患者對醫

療品質和服務的要求也不斷地提升，越來越多的患者希望在得

到有效治療的同時，能夠享受更好的醫療服務。同時，患者對

於疾病治療的期望值亦與日俱增，一旦未能達到預期的結果便

會使患者產生不滿情緒，從而引發投訴或糾紛。相關研究指

出，患者滿意度是基於患者期望被滿足的程度所生之對醫療服

務的評價，實際醫療服務績效大於醫療服務期望，則患者感知

服務品質滿意，就會增加信任度1。因此，醫療機構及其醫務

人員必須加強醫患溝通，合理管理患者的期望，從而提高患者

滿意度，構建和諧的醫患關係。

貳、患者期望值管理概述

一、期望值與患者期望值

在概率論和統計學中，期望值（或稱數學期望、均值，亦

簡稱期望，物理學中稱為期待值）是指在一個離散性隨機變

數試驗中，每次可能結果的概率乘以其結果的總和。換句話

1	  吳光哲、周儉平、劉寶軍，患者期望值管理及醫患關係改善對策，解
放軍醫院管理雜誌，22卷7期，2015年7月，612-614頁。
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說，期望值是隨機試驗在同樣的機會下重複多次的結果所計算

出的等同「期望」的平均值。

患者期望值是指患者對其所接受的醫療行為所能達到的治

療效果的主觀想像及心理預期。患者的期望主要體現在患者的

治療效果、診療費用、服務品質、住院時間和診治過程中所承

受的痛苦等方面。期望值管理是醫務人員對患者期望值的合理

引導與有效干預2，亦為一種社交技巧，若運用得當，能有效

減少人們相互交往中的誤解和摩擦，從而提高人際交流的互信

度。

二、患者期望值的影響因素

在概率論和統計學中，期望值並不一定等同於常識中的

「期望」，其可能與每一個結果都不相等。患者期望值也是如

此，其受到患者的生活經歷及環境、生活習慣、思維方式、醫

療機構的承諾及口碑等諸多因素的影響，導致患者期望值具有

不確定性，涉及因素如下：

（一）患者的個人因素

每位患者的生活環境、經歷、教育程度、年齡和收入水準

等都不盡相同，導致其對醫療機構提供的就診服務及治療效果

等具有不同的期待結果，從而使得患者期望值呈現多樣性及可

變性。例如，老年患者對醫療機構提供服務的便捷程度及就診

流程的順暢度要求較高；年輕患者則對醫療技術的品質有較高

期待，因治療效果影響著未來的生活；受教育程度較高的患者

維權意識較強，懂得維護自己的權益不受侵害，其對治療的各

個過程可能關注較多；收入水準較低的患者不希望就診過程中

花費太多金錢，可能會對檢查費、治療費等專案產生不滿。

2	  徐蘇、王學明，患者期望值管理在預防醫療糾紛中的應用，中國醫
院，15卷8期，2011年8月，63-65頁。
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（二）醫療機構的社會聲譽

隨著互聯網、媒體及電視節目、廣告的不斷發展，以及其

對醫療資訊的多樣宣傳，公眾可以從多種平臺上獲取有關醫療

機構、醫務人員及相關疾病治療效果的資訊，從而進行比較分

析和篩選，以選擇自己中意的醫院進行就診。如此一來，這些

患者往往帶著較高的期許前來就診，一旦醫療機構提供的服務

或技術未能達到其期待的標準，便會產生不滿情緒，從而影響

患者的滿意度。

（三）醫患溝通過程及醫務人員的承諾

醫務人員在患者治療過程中需要及時有效的溝通與告知。

「醫患溝通」是指為了治療患者疾病、滿足患者健康需求，醫

患雙方在診治疾病過程中進行的一種交流。醫患溝通是人際溝

通的一種，但又有其特殊性。患者就診時，由於對自身疾病的

關注，對醫務人員的言行更為敏感，更加渴望醫護人員能夠換

位思考，給予關愛與體貼。同時，醫務人員對於治療效果的溝

通與描述直接影響患者對治療效果的期望值。

在診療過程中，醫務人員在治療效果、治癒程度、所需費

用等方面對患者作出的承諾，對患者期望值有很大的影響。每

一位來醫院就診的患者都希望能夠得到較好的治療、產生較好

的治療效果，若最終的治療效果低於患者從醫務人員處了解到

的結果時，便未能達到患者預期的期望，從而產生不滿，很有

可能引發投訴或糾紛。反之，若醫務人員在診療前能說明清

楚，患者不抱予過高期望，即便治療效果不盡如人意，也可能

得到患者的理解。

三、患者期望值管理的研究價值

隨著醫學技術的飛速發展，患者的期望值也日益增加。患

者對醫學知識的缺乏和對健康生活的渴求，導致患者前往醫院


