基层医疗卫生机构服务满意度

调查工作方案

为做好基层医疗卫生机构的满意度调查工作，制定本方案。

一、调查原则

（一）坚持发扬民主，走群众路线。依靠群众，提高调查群众的广泛性、代表性，切实把监督权、评判权交给群众，使群众的意见和建议真实顺畅地反映上来。

（二）坚持实事求是，客观公正。既要充分肯定取得的成绩和实效，又要实事求是地找出存在的问题和不足，引导参与调查的群众全面了解情况，客观公正地填写调查意见。

（三）坚持从严要求，务求实效。强调高标准、严要求，精心操作，注重实效，力戒形式主义，防止弄虚作假。

二、调查方式

采取门诊患者当面调查、新农合患者电话调查、出院患者电话调查、慢性病服务电话调查、免疫规划服务电话调查、妇女保健服务电话调查、儿童保健服务电话调查、职工当面调查等形式。

三、调查样本抽取方法及分工 

1．门诊患者当面调查20名，每季各5名，采取随机抽查形式，责任部门：监察室；

2．新农合患者电话调查20名，每季各5名，采取随机抽查形式，责任部门：合管办；

3．出院患者电话调查20名，每季5名，（每季度上报40名患者），责任部门：卫生处；

4．慢性病服务电话调查20名，每季5名，责任部门：疾控中心；

5．免疫规划服务电话调查20名，每季5名，责任部门：疾控中心； 

6．妇女保健服务电话调查20名，每季5名，责任部门：妇幼保健所； 

7．儿童保健服务电话调查20名，每季5名，责任部门：妇幼保健所；

8．职工满意度调查，在职职工80%，每年1次，责任部门：组织人事处。

四、调查步骤

（一）做好调查准备。各调查小组按照调查单位和样本抽取方法，完成调查问卷的分类印制工作。

（二）开展问卷调查。根据工作分工，分别对所属基层医疗卫生机构开展问卷调查。

（三）完成汇总整理。各调查小组对调查问卷中征求到的意见和建议进行分类整理，书面反馈到各单位。

（四）集中封闭统分。基层医疗单位群众满意度调查分为患者满意度调查及职工满意度调查，每项调查结果设定“满意”、“不满意”两个等次，对应分值为10分、0分，其中患者满意度占70%（门诊患者当面调查、新农合患者电话调查、出院患者电话调查、慢性病服务电话调查、免疫规划服务电话调查、妇女保健服务电话调查、儿童保健服务电话调查各占10%），职工满意度占30%。

（五）统分结果上报。完成问卷统分后，将问卷统分情况与检查评议情况一并进行封闭统分后，计算总分。对无相关调查的项目，应进行标化。

五、注意事项

（一）确保调查结果客观真实

1．调查组要与调查对象进行“面对面”的调查，排除影响因素，使群众的意见和建议真实地反映。

2．严格按照样本抽取要求选择合适的分发对象，注重问卷调查的广泛性和代表性。因特殊原因某类样本量不足时，可相应增加其他类别的样本量。

3．抽取的调查对象因特殊原因无法参加调查的，可另抽取他人；访问对象没有书写能力的，经本人同意，可请他人按本人意见代为填写，代填人应加签自己的姓名。

4．对于回收的问卷应认真检查，注意问卷填写质量，引导调查对象尽可能完整填写，并注意清点回收的问卷数量，避免回收遗漏，提高问卷的有效性。

（二）严守工作纪律

1．在被调查单位配合下，调查组独立开展问卷调查（包括抽取调查对象），不得交由调查组以外的人代办。 

2．对调查中群众反映强烈的行业作风问题，要认真记录，分类整理，并在调查结束后汇总上报。
（三）端正调查态度 

1．满意度调查的重点要放在查找问题上，而不能片面追求满意率的高低。调查工作人员要注重用语文明，要向群众积极宣传行风评议的重要意义，争取群众的支持和参与。 

2．引导调查对象正确填写调查问卷，如遇不识字的调查对象，要耐心协助填写问卷，让调查对象充分感受到卫生系统虚心接受意见、加强行业作风建设的决心和信心。 
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附件1

满意度调查得分汇总

	调查类型
	满意
	不满意
	得分

	每题得分
	10
	0
	

	门诊患者当面调查20名，占10分=总分/20*0.1

	新农合患者电话调查20名，占10分=总分/20*0.1

	住院患者电话调查20名，占10分=总分/20*0.1

	慢性病服务电话调查20名，占10分=总分/20*0.1

	免疫规划服务电话调查20名，占10分=总分/20*0.1

	妇女保健服务电话调查20名，占10分=总分/20*0.1

	儿童保健服务电话调查20名，占10分=总分/20*0.1

	职工满意度调查80%职工，占30分=总分/调查人数*0.3

	合计得分
	


附件2
医疗服务满意度调查问卷

（门 诊）

被调查医院：

1. 您对在医院看病的总体评价是？(  )

A、满意             B、不满意

2.您在医院看病等待时间的满意吗？（  ）

A、满意             B、不满意

3.您对医生的医疗水平及医疗服务态度满意吗？(  )

A、满意             B、不满意

4.您对护士的护理水平及护理服务态度满意吗？(  )

A、满意             B、不满意

5.您对医技人员医疗水平及服务态度满意吗（  ）

A、满意             B、不满意

6.您对挂号收费处工作人员服务态度满意吗？(  )

A、满意             B、不满意

7.您对药房工作人员服务态度满意吗？(  )

A、满意             B、不满意

8.就医过程中，医护人员及检查人员是否尊重您的个人隐私？(  )

A、满意             B、不满意

9.您对医院收费公示满意度如何？ (  )

A、满意             B、不满意

10.你对医务人员廉洁行医抵制不正之风工作满意度如何？（  ）

A、满意             B、不满意

附件3
新农合满意度调查问卷

（新农合）

被调查医院：

1. 您在住院期间对定点医院的总体评价是？  (  )

A、满意       B、不满意

2. 您对定点医院的医护人员的诊疗护理水平是否满意？(  ) 

A、满意       B、不满意

3. 您对定点医院药品收费价格及本地报销情况的公示是否满意？（ ）

A、满意       B、不满意

4. 您对医护人员就农保就诊报销相关政策的宣传解释是否满意？（ ）

A、满意       B、不满意

5. 您对定点医院的农保报销比例是否满意？（  ）  

A、满意       B、不满意

6. 您对农保结报点工作人员的服务态度是否满意？(  )

A、满意       B、不满意

7. 您对农保就诊及报销程序是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

8. 您对参加农保后看病就医的变化是否满意？(  )

A、满意       B、不满意

9. 您对本地结报窗口办理农保的报销手续所需时间是否满意？(  )     

A、满意       B、不满意

10. 您对农保的总体评价是？（  ）

A、满意       B、不满意 
附件4
医疗服务满意度调查问卷

（出 院）

被调查医院：

1. 您对在住院期间对医院的总体评价是？(  )

A、满意             B、不满意

2. 您对医生的医疗水平及医疗服务态度满意吗？(  )

A、满意             B、不满意

3. 您对护士的护理水平及医疗服务态度满意吗？(  )

A、满意             B、不满意

4. 您对床位医生充分的医患沟通、及时交代病情及每日查房情况满意吗？（  ）

A、满意             B、不满意

5. 您对医生针对您的病情合理使用药物及进行相关检查是否满意？（  ）

A、满意             B、不满意

6. 您对护理人员晨间护理、巡视病房、床边交接班情况是否满意？（  ）

 A、满意            B、不满意

7. 您对医疗费用使用情况及医护人员是否及时发放费用清单满意度如何？（   ）
A、满意             B、不满意

8.就医过程中，医护人员及检查人员是否尊重您的个人隐私？(  )

A、满意             B、不满意

9. 住院期间您对病房是否整洁、规范，对医院环境、卫生、食堂等后勤服务是否满意？ (  )

A、满意             B、不满意

10. 你对医务人员廉洁行医抵制不正之风工作满意度如何？（  ）

A、满意             B、不满意 
附件5
医疗服务满意度调查问卷

（慢性病）

被调查医院：
1. 医院、卫生室对您的慢病管理报务，您的总体评价是否满意？（  ）                                          A、满意              B、不满意
2. 您对随访医务人员的医疗水平及医疗服务态度满意吗？（  ） 
A、满意              B、不满意
3．您对每次随访所做的免费测血压、测血糖等服务满意吗？（  ） 
A、满意              B、不满意
4．医务人员对您的慢病（血压、血糖）控制情况，您是否满意？（  ） 
A、满意              B、不满意
5．医务人员对您慢病管理预约或电话通知的执行情况，您是否满意？（  ）
A、满意              B、不满意
6．医生要完成一年4次同您面对面的随访，您是否满意？（  ） 

A、满意              B、不满意
7．医务人员电话或上门完成对您的慢病管理服务，您是否满意？（  ）
A、满意              B、不满意
8．如您的血压（血糖）值偏高，医生进行调药或建议到上级医院诊疗的执行情况，您是否满意？（  ）
A、满意                 B、不满意
9．医务人员提供服务时对个人隐私的尊重程度，您是否满意？（  ）
A、满意                 B、不满意
10．医务人员提供服务时对您的健康指导或建议程度，您是否满意？（  ）
A、满意                 B、不满意
附件6
医疗服务满意度调查问卷

（免疫规划）

被调查医院：

1. 您对在医院接种门诊的总体评价是？(   )

A、满意             B、不满意

2. 您在医院接种服务等候或排队时间满意吗？（   ）

A、满意             B、不满意

3. 您对接种医生的服务态度满意度吗？(   )

A、满意             B、不满意

4. 您对门诊接种人员的责任心满意度吗？(  )

A、满意             B、不满意

5. 您对门诊接种流程感到满意度吗？（   ）

A、满意             B、不满意

6. 您对收费处工作人员服务态度满意吗？(   )

A、满意             B、不满意

7. 您对药房工作人员服务态度满意吗？(   )

A、满意             B、不满意

8. 接种过程中，医护人员是否尊重您或孩子的个人隐私？(  )

A、满意             B、不满意

9. 您对医院卫生条件如何评价?(   )

A、满意             B、不满意

10. 你对医务人员廉洁行医抵制不正之风工作满意度如何？（  ）

A、满意             B、不满意

附件7
医疗服务满意度调查问卷

（儿 保）

被调查医院：

1. 您对在医院儿童体检的总体评价是？（  ）

A、满意       B、不满意

2. 您在医院儿童保健服务等候或排队满意吗？（  ）

A、满意       B、不满意

3．您对儿童保健服务的就医环境是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

4．您对儿童保健医生的医疗服务态度及医疗服务质量是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

5．您对幼儿园的儿童保健服务是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

6．您对新生儿访视是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

7．您对婴幼儿视力筛查是否满意？ （  ）
A、满意       B、不满意

8．您对儿童听力筛查是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

9．您对医技人员医疗水平及医疗服务态度是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

10．就医过程中，医护人员及检查人员是否尊重您孩子的隐私？（  ）

A、满意       B、不满意

附件8
医疗服务满意度调查问卷

（妇 保）

被调查医院：

1．对妇产科医护人员的医疗服务质量是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

2．对妇产科医护人员的医疗服务态度是否满意？（  ）

B、满意       B、不满意

3．对妇产科就医环境是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

4．对农村妇女住院分娩补助是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

5．对叶酸免费补服是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

6．对乳腺癌和宫颈癌免费检查是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

7．对孕产妇第一次检查时免费检测艾滋病、梅毒和乙肝是否满意？（  ）
A、满意       B、不满意

8．对乙肝表面抗原阳性孕产妇所生新生儿免费注射乙肝免疫球蛋白是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

9．对孕产妇孕12周前建卡免费是否满意？ （  ）

A、满意       B、不满意

10．对免费产后访视是否满意？（  ）

A、满意       B、不满意

附件9
职工满意度调查表

	序号
	项目
	评议意见

	
	
	满意
	不满意

	1
	您对医院的整体满意度
	
	

	2
	您对医院领导工作的满意度
	
	

	3
	您对医院管理制度及工作流程满意度
	
	

	4
	您对医院服务规范、院务公开的满意度
	
	

	5
	您对医院环境、卫生、秩序的满意度
	
	

	6
	您对医院临床科室的满意度
	
	

	7
	您对医院检验科室的满意度
	
	

	8
	您对医院影像科室的满意度
	
	

	9
	您对医院药剂科室的满意度
	
	

	10
	您对医院后勤科室的满意度
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	您的建议：
	


被调查医院：
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