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!调查研究!

肿瘤专科医院就诊患者满意度调查分析
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摘要" 目的'调查肿瘤专科医院就诊患者满意度现状#以期为改善就医环境提供参考依据) 方法'采用分层

随机抽样的方法对浙江省肿瘤医院的 !%" 名门诊患者和 +*" 名住院患者开展满意度调查) 调查内容包含服

务质量*服务效率*服务态度*医疗投诉*医院环境及医务人员廉洁 * 个维度#共 !# 项条目) 结果'!"#& 年度

浙江省肿瘤医院门诊患者和住院患者满意度评价整体水平良好) 门诊患者满意度得分最高的是医生服务态

度!(!$#& l#!$$$"分#最低的是投诉渠道的便捷性!$"$&, l,$!$"分&住院患者满意度得分最高的条目是入

院出院注意事项说明!("$(% l#!$$+"分#最低的是膳食情况!&*$"! l#$$%&"分) 结论'医院管理者应重点

加强硬件设施的完善*取单便捷性*膳食改善及咨询与投诉等方面的患者体验#制定有针对性的患者满意度提

升方案#改善患者满意度)
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''患者满意度是患者期待的理想照顾和实际感

受到的照顾之间的差距'#(

#可认为是一种从患者

视角来评估医疗质量的方法'!(

) 近年来#随着公

立医院改革的逐步深入#各级政府高度重视患者
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满意度工作#将其作为对医院考核的重要指标)

肿瘤专科医院的就诊患者面临的心理压力要高于

普通患者#提升患者满意度工作具有一定的特殊

性) 浙江省相关管理部门于 !"#& 年开展了省级

医院的患者满意度测评工作#现将浙江省肿瘤医

院门诊和住院患者满意度调查结果进行报道#供

相关研究者和管理部门参考)

ST资料与方法

#$#'一般资料

满意度调查的对象为 !"#& 年 + 月-#! 月在

浙江省肿瘤医院门诊和住院的患者及其家属) 按

照门诊就诊和出院科室进行分层随机抽样#进行

配额调查#共调查完成有效样本门诊患者 !%" 例

和住院患者 +!" 例)

#$!'方法

#$!$#'调查方法$ 门诊患者采取现场调查的方

式#由经过统一培训的调查员每月到医院各门诊

科室进行调查#调查员手持P01终端设备#实现调

查数据的实时上传&住院患者的调查采取出院后

次月进行电话回访的方式进行!考虑到住院患者

在院期间尚未体验完本次住院的所有环节#难以

对本次住院进行全面评价#因此安排于出院后电

话随访调查"#每个月开展 # 次#对上个月的出院

患者按照科室分布进行抽样调查)

#$!$!'调查问卷$ 门诊和住院患者的调查工具

均采用自行设计的问卷#问卷基于.服务落实度

调查/的框架#结合就医流程对各个服务环节进

行评价) 问卷的内容包含服务质量*服务效率*服

务态度*医疗投诉*医院环境及医务人员廉洁 * 个

维度#共 !# 个核心条目) 每个条目按照 M)J/'.,

级计分法#设置 , 个选项!非常满意*满意*一般*

不满意*非常不满意#分别赋值 #""*$"**"*%"*!"

分"#对于选择.不满意/或.非常不满意/的设置

追问条目#便于进一步发现问题)

#$+'统计学方法

采用SA7/#!""& 建立数据库#采用频数*构成

比*均数l标准差!

#

El,"等指标对调查结果进行

统计描述)

UT结果

!$#'调查对象基本情况

门诊患者中男 &( ! +!$(!V" 例# 女 #*#

!*&_"$V"例&年龄在 +" 岁及以下 +$!#,$$+V"

例#+# e%, 岁 #"% !%+$++V" 例# %* e*" 岁 &!

!+"_""V" 例# *" 岁以上 !* !#"$$+V" 例& !#$

!("_$+V"例患者处于在婚状态#其余为未婚和离

异&职业前三位为公司职员 %&!#($,$V"例#农名

工 +!!#+$++V"例#离退休人员 +!!#+$++V"例&小

学文化程度!#+$++V" +! 例#初中文化程度 $,

!+,_%!V"例#高中或中专文化程度 %$!!"_""V"

例#大学及以上文化程度 &,!+#$!,V"例)

住院患者中男 ##& ! +*$,*V" 例#女 !"+

!*+_%%V"例&龄在 +" 岁及以下 #+!%$"*V"例#

+# e%, 岁 ,# ! #,$(%V" 例# %* e*" 岁 #,"

!%*_$$V"例#*" 岁以上 #"* !++$#!V"例&!(+

!(#$,*V"例患者处于在婚状态#其余为未婚和

离异&职业前三位为公司职员 ,#!#,$(%V"例#农

名工 %& ! #%$*(V" 例# 个 体 工 商 业 者 %*

!#%_+$V"例&小学文化程度 +$!##$$$V"例#初

中文化程度 (,!!($*(V"例#高中或中专文化程

度 &+ !!!$$#V"例#大学及以上文化程度 ##%

!+,$*!V"例)

!$!'门诊患者满意度结果

门诊患者总体满意度得分为 $$$#( 分#其中

服务质量维度得分 $$$&% 分*服务效率维度得分

$$$"$ 分*服务态度维度得分 $($(% 分*咨询与投

诉维度得分 $"$(! 分*医院环境维度得分 $&$*(

分*廉洁维度得分 ("$$+ 分) 得分最高的指标是

医生的服务态度#得分最低的指标是投诉渠道便

捷性#各指标的得分具体情况见表 #)

表 ST门诊患者满意度各指标得分情况#

#

El,$ 分

维度 指标 满意度得分

服务质量 治疗效果 $*$$+ l#+$#(

护士工作的专业性 $($*& l#!$(!

医生诊断准确性 $($, l#%$"%

检查化验项目的合理性 $($%# l##$(+

诊疗收费清晰透明度 $$$"" l#%$$%

服务效率 挂号便捷性 ("$*& l#!$(!

预约诊疗便捷性 $&$+% l#%$*#

检验及取单便捷性 $,$,$ l#*$!$

收费便捷性 $$$*& l#+$#+

服务态度 医生的服务态度 (!$#& l#!$$$

护士的服务态度 $$$"& l#,$"#

其他工作人员的服务态度 $*$(! l#%$"&

医患沟通情况 (#$(! l#+$#$

对患者隐私的保护 ("$(+ l##$&&

咨询与投诉
$

投诉渠道便捷性 $"$&, l,$!$

工作人员接待态度 $#$"" l,$%"

投诉处理反馈及时性 $"$(! l,$!,

医院环境 指引标示和引导单的准确性 ("$"$ l#!$$#

环境卫生 $&$%! l#!$(%

硬件设施 $,$%! l#%$$+

廉洁 医护人员廉洁 ("$$+ l#+$#&

'

$

咨询与投诉维度仅对有过咨询投诉经历的患者进行调查)

%#$%
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!$+'住院患者满意度结果

住院患者总体满意度得分为 $&$%# 分#其中

服务质量维度得分 $*$,$ 分*服务效率维度得分

$($+# 分*服务态度维度得分 $($,$ 分*咨询与投

诉维度得分 $"$%+ 分*医院环境维度得分 $+$,!

分*廉洁维度得分 ("$*+ 分) 得分最高的指标是

入院及出院注意事项说明#得分最低的指标是膳

食情况#各指标的得分具体情况见表 !)

表 UT住院患者满意度各指标得分情况#

#

El,$ 分

维度 指标 满意度得分

服务质量 入院及出院注意事项说明 ("$(% l#!$$+

主治医师诊断准确性 $($,* l#+$",

治疗效果 $!$&, l#,$#(

护理人员技术水平 $($$& l#!$+#

诊疗收费清晰透明度 $%$+$ l#*$++

服务效率 入院及出院手续便捷程度 $($&& l#+$,%

分时段预约检查 $,$$% l#,$$,

上级医师查房及时性 $($,* l#+$$(

护理工作的及时性 ("$+" l#!$,$

服务态度 医护人员的服务态度 ("$$$ l#+$"+

其他工作人员的服务态度 $&$,* l#+$,"

医患沟通 ("$#+ l#%$#*

对患者隐私的保护 $($&! l#+$%+

咨询与投诉 投诉渠道便捷性 &($(% l*$$#

工作人员接待态度 $"$&, l,$%+

投诉处理反馈及时性 $"$#( l*$$#

医院环境 膳食情况 &*$"! l#$$%&

环境卫生 $&$"" l#+$**

硬件设施 $%$,* l#,$#!

探视和陪护制度 $&$+* l#!$&*

廉洁 医护人员廉洁 ("$*+ l#+$"%

WT讨论

+$#'门诊患者满意度

本次调查显示肿瘤医院门诊患者的满意度得

分较高#整体满意水平良好) 门诊患者主要对医

生的服务态度*与患者的沟通*对患者隐私保护*

挂号便捷性和医务人员廉洁等方面评价较高#得

分均在 (" 分以上#与陈文婷等'+(的研究结果类

似) 值得注意的是#调查也显示门诊患者对诊疗

过程中的咨询与投诉*取单的便捷性及医院的硬

件设施等方面的满意度还有待提高#通过对不满

意人群的追问统计#显示医院硬件设施亟需改善

的是乘坐电梯的便捷性和厕所卫生)

+$!'住院患者满意度

表 ! 结果显示肿瘤医院住院患者的满意度得

分较高#整体满意水平处于良好状态#但略低于同

时期门诊患者满意度得分) 住院患者对入院出院

注意事项说明*医护人员的服务态度*医护人员廉

洁*护理工作的及时和医患沟通等方面非常满意#

得分均在 (" 分以上&对于住院期间的膳食情况*

咨询与投诉*感知的治疗效果*诊疗收费清晰透明

度等方面的满意度相对较差#需要进一步提高住

院患者体验)

本次的调查结果显示#患者对于医务人员的

服务态度*廉洁*医患沟通*就医的便捷性等方面

均较为满意度#这与近年来浙江省肿瘤医院深入

开展公立医院改革#推进信息化建设#提升医疗服

务质量#改善就医环境等重点工作密切相关) 相

关研究'% )*(显示利用信息化手段*持续提高医疗

质量*改变护理管理模式以及对肿瘤患者开展人

文关怀等可以提高患者满意度) 因此#医院管理

者应继续加强以上几个环节的工作#并针对本次

调查所暴露出的薄弱点开展专项提升计划#营造

更为良好的就医氛围)
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