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绍兴市卫生局关于2014年绍兴市级医院
满意度调查结果的通报
市级各医疗单位：

为更好地了解掌握医疗单位在医疗质量、医疗费用、服务态度、服务效率和服务环境等方面的满意度情况，不断提高医疗质量和服务水平，深入推进公立医院改革和医疗事业发展。市卫生局委托第三方机构独立开展2014年度市级医院患者满意度调查和组织开展市级医院社会各界满意度调查，并委托第三方机构进行汇总统计。
调查内容主要包括：医院综合满意度和医生工作、护理工作、医技科室服务、窗口服务、医疗质量和效果、医药收费规范合理性、医院整体环境等分项满意度及意见建议。调查共抽取2100名对象参与问卷调查，其中患者1700名（门诊患者500名，住院患者400名，出院患者800名），社会各界代表400名。患者和社会各界满意度按70%和30%的权重计算得分。

各单位接此通报后，要对照调查结果、分析情况和意见建议，结合本单位实际，举一反三，查找薄弱环节，制定切实有效的整改措施，认真加以整改，并将整改方案于2月10日前书面报市卫生局。

联系人：陈张水，联系电话：85080559。

附：1．2014年绍兴市级医院满意度调查测评报告

2．2014年绍兴市级医院满意度调查意见建议

          绍兴市卫生局

                              2014年12月22日

2014年绍兴市级医院满意度调查测评报告

为更好地了解掌握医疗单位在医疗质量、医疗费用、服务态度、服务效率和服务环境等方面的满意度情况，不断提高医疗质量和服务水平，深入推进公立医院改革和医疗事业发展，绍兴市卫生局继续委托国家统计局绍兴调查队开展绍兴市市级医院满意度调查测评。

本次调查的对象为8家绍兴市市级医院，分别为市人民医院、市妇保院、市中医院、市六院、市七院、附属医院、市五院、口腔医院。调查分为二个部分，绍兴市卫生局负责对社会各界代表的调查，回收的调查问卷交绍兴调查队进行数据处理。绍兴调查队负责对市级8家医院的就医患者，包括在院患者和出院患者的调查。就医患者的调查采用现场调查和电话调查两种方式，在院患者主要采用现场调查方式，包括门诊和住院患者，出院患者主要采用电话调查方式。调查按随机等距原则抽取调查对象，具有较好的代表性，同时采用三个限制条件：一是原则上要求接受调查的为患者本人；二是要求现场调查对象是已经完成就医程序或者是复诊的患者；三是要求开展调查时没有医疗单位相关人员在场，避免人为干扰，确保了调查结果真实可信。

调查内容分4个方面：一是调查对象基本情况，包括调查对象性别、年龄、户籍、职业、医保等；二是对医院综合满意度的评价；三是对医院分项满意度的评价，包括医生工作、护理工作、医技科室服务、窗口服务、医疗质量和效果、医药收费、医院整体环境等；四是对医院具体的意见和建议，这部分为开放题。

本次调查的综合满意度及各分项满意度按社会各界代表30权重，医院患者70权重计算得出。每个问题的答案又赋以不同的分值，根据被访者的回答，加权计算得出每个问题的满意度。每个问题的权数分配详见下表：
表1医院满意度权数分配表

	问题
	权重
	答案分值（分）

	综合

满意度
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值

	医生

工作
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值

	护理

工作
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值

	医技科

室服务
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值

	窗口

服务
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值

	医疗质量和效果
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值

	医药收费
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值

	医院整

体环境
	社会各界30%
	满意
	基本满意
	不满意
	不了解

	
	医院患者70%
	100
	60
	0
	不计分值


一、调查样本的基本情况

（一）社会各界代表调查样本基本情况

本次调查共抽取了400个社会各界代表参与问卷，有效问卷150份。社会各界代表调查样本分布情况详见表2。

表2：社会各界代表调查样本分布情况统计表

	医院

名称
	市人民医院
	市妇

保院
	市中

医院
	市六院
	市七院
	附属

医院
	市五院
	口腔

医院

	样本数（份）
	150
	150
	150
	150
	150
	150
	150
	150


调查对象基本情况中主要是职业内容，其中党政机关干部（1.54%），事业单位干部164人（7.19%），企业负责人702人（30.79%），社区（村）人（12.68%），其他人（2.59%）。

社会各界代表调查样本基本情况详见表3。

表3：社会各界代表调查样本基本情况统计表

	基本情况
	选项
	人数
	占比（%）

	职  业
	1.党政机关干部
	54
	36.00

	
	2.事业单位干部
	19
	12.67

	
	3.企业负责人
	22
	14.67

	
	4.社区（村）干部
	38
	25.33

	
	5. 其他
	17
	11.33


（二）医院患者调查样本基本情况

本次调查共抽取了1700个调查对象参与问卷，有效问卷1700份，其中门诊患者500份（29.41%），住院患者400份（23.53%），出院患者800份（47.26%）；市人民医院320份（18.82%）、市妇保院240份（14.12%）、市中医院240份（14.12%）、市六院200份（11.76%）、市七院200份（11.76%）、附属医院200份（11.76%）、市五院200份（11.76%）、口腔医院100份（5.89%）。医院患者调查样本分布情况详见表4。

表4：医院患者调查样本分布情况统计表

	医院名称
	样本数（份）
	占比（%）
	在院病人
	

	
	
	
	门诊
	住院
	出院

	市人民医院
	320
	18.82
	80
	80
	160

	市妇保院
	240
	14.12
	60
	60
	120

	市中医院
	240
	14.12
	60
	60
	120

	市六院
	200
	11.76
	50
	50
	100

	市七院
	200
	11.76
	50
	50
	100

	附属医院
	200
	11.76
	50
	50
	100

	市五院
	200
	11.76
	50
	50
	100

	口腔医院
	100
	5.89
	100
	
	

	合计
	1700
	100.00
	500
	400
	800


调查对象基本情况中主要是关于性别、年龄、户籍、职业及医保等内容，其中男性957人（41.97%），女性1323人（58.03%）；16-35岁756人（33.16%），36-55岁840人（36.84%），55岁以上684人（30.00%）；本市居民1891人（82.94%），外地户籍389人（17.06%）；党政机关人员35人（1.54%），事业单位人员164人（7.19%），企业单位人员702人（30.79%），个体工商户289人（12.68%），下岗失业人员59人（2.59%），农民472人（20.70%），离退休人员343人（15.04%），在校学生92人（4.04%）。其他124人（5.44%）；职工基本医保1125人（49.34%），城乡居民基本医保914人（40.09%），在商业保险15人（0.66%）。其他226人（9.91%）。

医院患者调查样本基本情况详见表5。

表5：医院患者调查样本基本情况统计表

	基本情况
	选项
	人数
	占比（%）

	性  别
	1.男
	677
	39.82

	
	2.女
	1023
	60.18

	年  龄
	1.16-35岁
	505
	29.71

	
	2.36—55岁
	578
	34.00

	
	3.55岁以上
	617
	36.29

	户  籍
	1.本市居民
	1463
	86.06

	
	2.外地户籍在本市工作
	237
	13.94

	职  业
	1.党政机关人员
	23
	1.35

	
	2.事业单位人员
	115
	6.76

	
	3.企业单位人员
	547
	32.18

	
	4.个体工商户
	178
	10.47

	
	5.下岗失业人员
	60
	3.53

	
	6.农民
	286
	16.82

	
	7.离退休人员
	366
	21.53

	
	8.在校学生
	57
	3.35

	
	9.其他
	68
	4.00

	医  保
	1.职工基本医保
	841
	49.47

	
	2.城乡居民基本医保
	671
	39.47

	
	3.商业保险
	32
	1.88

	
	4.其他
	156
	9.18


二、调查满意度评价情况

（一）综合满意度情况

本次调查的医院综合满意度平均分为87.01分，8家医院分别为：市人民医院88.18分、市妇保院87.79分、市中医院81.48分、市六院83.08分、市七院90.55分、附属医院88.49分、市五院88.09分、口腔医院87.34分。

图1：医院综合满意度评价情况统计图

[image: image1.png]



从图1中可以看到8家市级医院综合满意度得分最高的三家医院分别是市七院、附属医院、市人民医院；综合满意度得分最低的三家医院分别是口腔医院、市六院、市中医院。

通过表6可以看出两年来医院综合满意度的比较，市七院继续蝉联综合满意度得分第一，第六医院排名还是第七位；附属医院、市人民医院、市五院和市妇保院排名上升，其中市妇保院排名上升最快，从去年的第八位上升至第五位；口腔医院和市中医院排名下跌。

同时还可以看到，除市七院、口腔医院、市中医院外其他五家医院的综合满意度分数均有所上升，这也可以反映出患者满意度水平与去年相比有所提高。

表6：2013-2014年医院综合满意度情况统计表

	
	综合满意度

（2014年）
	排名
	综合满意度

（2013年）
	排名

	平均
	87.01
	—
	85.25
	—

	市七院
	90.55
	1 
	91.67
	1

	附属医院
	88.49 
	2 
	86.83 
	4

	市人民医院
	88.18 
	3 
	82.30 
	6

	市五院
	88.09
	4 
	85.33
	5

	市妇保院
	87.79
	5 
	79.75 
	8

	口腔医院
	87.34
	6 
	89.25 
	2

	市六院
	83.08
	7 
	80.33 
	7

	市中医院
	81.48
	8 
	82.63
	3


（二）分项满意度情况

1.医院分项满意度总体情况

本次医院分项满意度调查包括七项内容，分别是医生工作、护理工作、医技科室服务、窗口服务、医疗质量和效果、医院收费及医院整体环境。从8家调查的市级医院分项满意度表7可以看出，得分最高的是对护理工作的满意度，为88.29分，最低的为医药收费，得分为81.70分。其中前三位为护理工作、医生工作和窗口服务的满意度，得分均高于综合满意度，其他4项满意度均低于综合满意度。

同去年调查结果相比较，除医药收费外各项分数均有所提高，排名情况前两位依然是护理工作、医生工作，只是前后顺序发生变化，后二位仍然是医疗质量和效果、医药收费。其他四项内容中，医技科室服务处于中游排名不变，窗口服务排名前进了2位、医院整体环境排名下降2位。

表7：2013-2014年分项满意度评价情况统计表

	调查内容
	2014年满意度得分
	排名
	2013年满意度得分
	排名

	综合满意度
	87.01
	—
	85.25 
	—

	护理工作
	88.29 
	1 
	86.34 
	2

	医生工作
	87.92
	2 
	86.18 
	1

	窗口服务
	87.35
	3 
	84.02
	5

	医技科室服务
	86.47
	4 
	84.17 
	4

	医院整体环境
	85.20 
	5 
	84.28 
	3

	医疗质量和效果
	84.32 
	6 
	83.29
	6

	医药收费
	81.70
	7 
	81.80 
	7


2.8家市级医院分项满意度情况

从图2各市级医院分项满意度评价排名情况可以看到各医院的分项满意度情况中7个分项满意度中有4个最高的都在市七院，市人民医院的护理工作排名第一，附属医院的医药收费排名第一。7个分项满意度中有6个最低的都在市中医院，市六院的医院整体环境倒数第一。
图2：各市级医院分项满意度评价排名
各市级医院医生工作满意度评价排名
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各市级医院护理工作满意度评价排名
[image: image3.png]76.0

0

78.00

80.00

82.00

34.00

86.00
L

388.00

90.00
L

A RER

92.00




各市级医院医技科室服务满意度评价排名
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各市级医院窗口服务满意度评价排名
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各市级医院医疗质量和效果满意度评价排名
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各市级医院医药收费满意度评价排名
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各市级医院整体环境满意度评价排名
[image: image8.png]75.00

95.00

-Gk
MARER

92.11





三、各市级医院综合满意度及分项满意度的评价情况

从表9各个市级医院综合满意度及分项满意度评价情况统计表中我们可以看出：一是护理工作、医生工作满意度在8家市级医院中满意度都比较高；二是医院收费满意度得分较低，8家医院中有6家医院的医药收费满意度得分最低；三是第七医院的整体环境、附属医院窗口服务得分最高，第五医院的整体环境、附属医院医疗质量和效果得分最低。
表9：各市级医院综合满意度及分项满意度评价情况统计表

	
	分项内容
	满意度得分
	
	分项内容
	满意度得分

	名次
	市人民医院
	名次
	市妇保院

	—
	综合
	88.18
	—
	综合
	87.79

	1
	护理工作
	91.14
	1
	护理工作
	91.06

	2
	医生工作
	89.43
	2
	医生工作
	90.25

	3
	医院整体坏境
	89.27
	3
	医技科室服务
	88.99

	4
	窗口服务
	89.16
	4
	窗口服务
	88.13

	5
	医技科室服务
	87.35
	5
	医疗质量和效果
	87.34

	6
	医疗质量和效果
	83.07
	6
	医院整体坏境
	85.72

	7
	医药收费
	80.42
	7
	医药收费
	83.41

	
	分项内容
	满意度得分
	
	分项内容
	满意度得分

	名次
	市中医院
	名次
	市六院

	—
	综合
	81.48
	—
	综合
	83.08

	1
	护理工作
	81.74
	1
	医生工作
	84.16

	2
	医生工作
	81.19
	2
	护理工作
	83.39

	3
	医技科室服务
	80.56
	3
	窗口服务
	82.89

	4
	窗口服务
	79.84
	4
	医疗质量和效果
	82.20

	5
	医疗质量和效果
	79.56
	5
	医技科室服务
	80.59

	6
	医院整体坏
	79.41
	5
	医院整体坏境
	77.60

	7
	医药收费
	74.04
	7
	医药收费
	76.74

	
	分项内容
	满意度得分
	
	分项内容
	满意度得分

	名次
	市七院
	名次
	附属医院

	—
	综合
	90.55
	—
	综合
	88.49

	1
	医院整体坏境
	92.11
	1
	窗口服务
	89.60

	2
	医生工作
	91.62
	2
	医生工作
	88.75

	3
	窗口服务
	91.32
	3
	护理工作
	88.63

	4
	护理工作
	89.80
	4
	医院整体坏境
	88.25

	5
	医技科室服务
	89.63
	5
	医技科室服务
	87.13

	6
	医疗质量和效果
	86.53
	6
	医药收费
	86.52

	7
	医药收费
	86.13
	7
	医疗质量和效果
	86.22

	
	分项内容
	满意度得分
	
	分项内容
	满意度得分

	名次
	市五院
	名次
	口腔医院

	—
	综合
	88.09
	—
	综合
	87.34

	1
	医生工作
	88.75
	1
	医生工作
	89.56

	2
	护理工作
	88.63
	2
	护理工作
	89.12

	3
	窗口服务
	88.60
	3
	医技科室服务
	88.15

	4
	医技科室服务
	87.54
	4
	窗口服务
	86.18

	5
	医疗质量和效果
	82.84
	5
	医疗质量和效果
	85.36

	6
	医药收费
	82.33
	6
	医院整体坏境
	84.53

	7
	医院整体坏境
	79.51
	7
	医药收费
	78.30


四、进一步改善医疗服务的建议

1.加强医院医德医风教育，增加医务人员的情感交流培训，
学习良好的沟通技巧和方法。建立完善各服务环节，制定相应的医务人员服务规范，有效提升各服务环节的服务质量。加强医院的信息沟通，鼓励医院之间互相学习和交流，查找工作中存在的差距和不足。
2.重视医务人员的培训，充分调动医务人员的工作积极性和责任心，不断提高其技术水平和业务能力。制定和完善行之有效的各项规章制度，加强环节质量的管理和控制，把质量的评估监督与不断改进融入日常管理之中，不断推进医疗工作科学化标准化管理。

3.加强对医院日常环境卫生和后勤部门的管理工作，建立环境卫生管理长效机制，加强对环境卫生管理的监督考核，及时发现问题并督促整改，为患者营造干净、整洁、舒适的就诊环境。

4.完善医院患者满意度考核体系，开展不定期服务质量检查。了解和分析患者的需求和期望，探索提升患者满意度，让患者感动，为患者提供惊喜，增加患者的情感维系和价值感知。

国家统计局绍兴调查队

二○一四年十一月 
2014年绍兴市级医院满意度调查意见建议
市中医院

1. 更好的发挥中医特色，让西医为医院增色，而不是抹黑。

2. 门卫管理欠好，停车难。

3. 部分科室需到医生处取药

4. 挂号窗口要事先提示哪个窗口开与不开

5. 不需要的检查也要检查

6. 建议创建自助取号（网上预约不需到挂号窗口取号）

7. 服务态度不够好

8. 排队太长

9. 对自费患者收费太高

10. 早上保洁员的声音太响了

11. 空调费1000，空调没有开

12. 重复检查

13. 食堂卫生欠进步

14. 医疗效果没那么好

15. 停车困难

16. 医疗效果不是很理想

17. 病房男女不分开

18. 对社保办配药费不满

19. 住院之前推三倒四，像踢皮球一样

各个医院都有的意见与建议

1. 网上预约，电话预约
2. 想方设法增加医院床位
3. 口腔科欠明确换牙价格
4. 医院技术不够，动不动叫病人住院，个别医生缺乏医德
5. 加强医院文化建设
6. 建议网上专家门诊

7. 开展送医为民服务

8. 看病贵，看病难，看病烦，知道问题那么多却做无所谓的事，从不办实事

9. 增强医学技术水平，强化服务病人意识
10. 医生的字欠清楚

11. 希望医生能多对病人负责，多一份耐心，多理解病人的心理

12. 多为病人和病人家属考虑，病人看病是弱势群体，看病贵自己可以承担，看病难（找不到好的医师专家真难）

13. 开药需谨慎，不要一点小病一大推药

14. 医务人员，设备太少

15. 需重视高水平医务人员的培养，引进及爱护，关心

16. 希望每家医院优秀的医生轮流下社区医院，真正实现居民“小病在社区的理念”

17. 依法查处医院与药企联手推销药品，引导小病进社区医院

18. 现在需要住院的病人很多，尤其是市人民医院，在预约住院的库里，乳腺，甲状腺要等20到60多天才能住进去，病人等不了太多的时间，能否解决？

19 .专家门诊有的医院规定的太多，看的不好，尤其是中医专家门诊
20. 建议是否能参照教育医院的做法，医院领导与骨干医生适当进行院际间交流，这样可带动医疗水平的均衡化
21. 所有医院的空置房间非直接用于住院房间，办公辅助用房还有较大的压缩空间，挤出这些房间资源用于扩大住院病房

22. 收红包的潜规则，药品购销中的利益链要进一步的整治

23. 病人看病要给其“一条龙”的感觉，即挂号，就诊。检查，配药等。在流程的设置上应合理流畅，可以设导医小姐，先生，志愿者，义工等给与病人方便。配药，诊疗等费用要有详细的说明，要公开成本，如果病者要询问，态度应要认真
24. 看到多措并举努力缓解“看病烦，住院难”的函件，看了感觉做了很多工作，但实际效果不佳，作为老百姓感觉到烦。特别像人民医院作为绍兴医院的标杆，医生医德差，住院难，收费贵，检查多。卫生局作为医院主管部门要加强监管，少做一些作秀事情，多做一些老百姓关注的事情，网上预约不反对，但弱势群体中有的不会操作电脑，而这些群体住院需要关注关心，所以每一项改革的推出，要符合实际的可操作性
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