
绍兴市中医院

2020年出院患者随访情况分析
2020年度门诊办共回访出院患者 11560人，回访成功 8616人，回访率83.36 %，回访成功率 61.76%。随访内容包括医生单元、护理单元、医技单元（放射、特检、功能）、住院收费处、住院接待处、手术室、麻醉科、卫生保洁、食堂饭菜/服务质量、病房环境/设施、医疗费用、总体服务及治疗效果等12个方面进行回访，满意5分、基本满意4分、一般3分、不满意0分。

一、分项满意度

	随访内容
	分项满意度
	排名

	医生单元
	98.151
	13

	护理单元
	98.157
	12

	放射科
	98.261
	7

	特检科
	98.262
	6

	功能科
	98.263
	5

	住院接待处
	98.276
	4

	住院收费处
	98.280
	3

	手术室
	98.330
	1

	麻醉科
	98.320
	2

	卫生保洁
	98.191
	8

	护工（护理员）
	98.170
	9

	食堂饭菜/服务质量
	98.127
	14

	病房环境/设施
	98.187
	10

	医疗费用
	98.158
	11

	总体服务及治疗效果
	97.48
	15


从分项满意度情况来看，满意度比较高的是手术室、麻醉科、住院收费、住院接待、医技单元，满意度排名较后的是医疗费用、医生单元、护理单元、食堂饭菜/服务质量、总体服务及治疗效果。

2、 各病区分项满意度情况（详见附件）

红色为最高分，绿色为最低分，内科病区各分项满意度较高，其中十四病区、七病区较多；外科及骨科各分项满意度分相对较低，其中二病区、六病区、十二病区较多。

三、各诊疗组满意度

	序号
	诊疗组
	满意度%

	1
	杨瑜组
	100.0

	2
	任钰萍组
	99.4

	3
	谢立江组
	99.3

	4
	章联欢组
	99.3

	5
	张艳组
	99.3

	6
	罗桢敏组
	99.2

	7
	张建宇组
	99.2

	8
	李慧娇组
	99.1

	9
	董珍组
	98.9

	10
	刘兆龙
	98.8

	11
	朱大明组
	98.6

	12
	孙利荣组
	98.5

	13
	林武组
	98.5

	14
	周志水组
	98.5

	15
	黎云辉组
	98.5

	16
	朱观祥组
	98.4

	17
	王风永组
	98.3

	18
	陈琦军组
	98.3

	19
	王晋钟组
	98.2

	20
	陈建德组
	98.1

	21
	方泉组
	98.0

	22
	沈剑增组
	98.0

	23
	姒学东组
	97.9

	24
	丁积勇组
	97.8

	25
	唐茶娣组
	97.6

	26
	谢睿组
	97.5

	27
	章宁杰组
	97.5

	28
	富林岩组
	97.5

	29
	韦金忠组
	97.5

	30
	胡松峰组
	97.4

	31
	吴智敏组
	97.1

	32
	郑建林组
	96.9

	33
	朱国文组
	96.0

	34
	俞竹青
	95.5

	35
	潘路平组
	95.0

	36
	李宏斌组
	90.0

	37
	周志水组
	86.6


从随访情况来看主要是10个方面的原因：1、新冠疫情期间的防控（住院流程、陪护、探视引起的投诉），解释不到位。2、沟通告知不足，术前术后谈话不到位，更改手术时间但未告知患者及家属（医生只单方面做好了告知，而忽略了作为患者及家属的明确知晓）。3、制度与流程不明确（多部门联合处理的问题没有做好衔接工作），特别体现在饭卡充值、出院办理手续、未告知骨科住院病人如何刷医保卡等。4、服务态度方面，医生护士说话生冷，爱理不理，见不到医生，查房少。5、治疗效果不佳，术后皮肤发炎，愈合不良，占不满意较大份额，特别是康复科较多。6、护理技术不佳，特别体现在护士输液穿刺技术 7、卫生保洁不到位，特别是厕所卫生，早上搞卫生太早影响休息。8、护工、陪护的素质有欠提高，特别体现在护工态度较差，动作粗暴。9、食堂小菜不合口味等。10、个别患者诉费用较高。

    门诊办

                                         2021年2月19日

附件：

	
	医生单元
	护理单元
	特检单元
	住院收

费处
	住院接待处
	手术室
	麻醉科
	卫生保洁
	食堂饭菜/服务质量
	病房环境/设施
	总体服务及治疗
	医疗费用

	二病区
	97.3
	97.68
	97.65
	97.64
	97.64
	97.81
	97.82
	97.56
	97.61
	97.55
	97.29
	97.38

	三病区
	98.02
	97.74
	97.68
	98.12
	98.12
	98.45
	98.45
	97.96
	97.93
	98.03
	97.73
	97.86

	四病区
	97.76
	98.01
	98.03
	98.02
	98.02
	98.3
	98.6
	97.97
	97.58
	97.58
	97.26
	97.89

	五病区
	98.04
	97.92
	97.87
	97.85
	97.85
	98.19
	98.18
	98.04
	97.65
	97.92
	97.45
	97.64

	六病区
	97.6
	97.59
	98.1
	98.03
	98.03
	97.52
	97.56
	97.98
	97.78
	97.97
	96.9
	97.15

	七病区
	98.64
	98.56
	98.65
	98.64
	98.64
	/
	/
	98.4
	98.27
	98.46
	97.94
	98.06

	八病区
	98.43
	98.45
	98.63
	98.62
	98.62
	/
	/
	97.9
	97.56
	98.39
	97.19
	97.36

	十一病区
	98.54
	98.46
	98.36
	98.26
	98.26
	/
	/
	98.53
	98.45
	98.32
	97.31
	97.42

	十二病区
	98.19
	98.18
	97.63
	97.53
	97.53
	98.25
	98.25
	98.48
	98.48
	98.38
	97.94
	98.03

	十三病区
	98.02
	98.01
	97.65
	97.55
	97.55
	98.84
	98.83
	98.07
	98.02
	97.82
	96.32
	97.46

	十四病区
	98.93
	99
	98.58
	98.48
	98.48
	/
	/
	98.16
	98.03
	98.84
	98.26
	98.45



