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前 言

提升患者对公立医院的满意度已是我国各级医疗卫生行政

部门和医疗卫生机构刻不容缓的任务。

2015 年起江苏省卫健委多部门对全省所有医疗机构开展了

多种形式的患者满意度第三方调查工作。

2017 年国务院办公厅发布的《建立现代医院管理制度的指

导意见》明确提出，建立健全绩效考核指标体系，指标包含医德

医风和患者满意度等方面。

2018 年国家卫生计生委和国家中医药局发布的《进一步改

善医疗服务行动计划（2018-2020 年）》提出调动医务人员积极

性，提升患者满意度，并要求各省级卫生计生行政部门积极运用

互联网和大数据，建立满意度管理制度，调查患者就医体验和医

务人员执业感受。通过满意度测评，查找影响医患双方满意度的

突出问题，不断调整和完善改善医疗服务行动计划实施方案。将

满意度测评纳入医疗卫生机构综合绩效考核，并将其作为考核改

善医疗服务行动计划实施效果的重要指标，确保医疗服务持续改

进，医患获得感稳步提高。

2019 年全国启动二级及以上公立医院绩效考核工作，国家

卫生健康委建立全国公立医院绩效考核信息系统。国务院办公厅

发布《关于加强公立医院绩效考核工作的意见》，其中公立医院



绩效考核指标体系由医疗质量、运营效率、持续发展、满意度评

价等 4 个方面的指标构成。满意度评价指标由患者满意度和医务

人员满意度两部分组成。患者满意度是公立医院社会效益的重要

体现，提高医务人员满意度是医院提供高质量医疗服务的重要保

障。通过门诊患者、住院患者和医务人员满意度评价，衡量患者

获得感及医务人员积极性。

2019 年为进一步增强医疗机构工作人员的责任感、使命感、

荣誉感，规范执业行为，弘扬新时代医疗卫生人员职业精神，引

导形成风清气正的行业环境，保障医疗卫生事业高质量发展，国

家卫生健康委会同国家医疗保障局、国家中医药管理局，针对当

前医疗卫生领域群众反映强烈的突出问题，在“九不准”的基础

上，共同制定印发《医疗机构工作人员廉洁从业九项准则》。

2021 年国家卫生健康委员会和国家中医药局联合印发了

《公立医院高质量发展促进行动（2021-2025 年）》，提出进一

步建立评估机制，研究形成公立医院高质量发展指数并进行年度

评估。

2022 年，江苏省深化医改领导小组办公室印发《江苏省率

先推动公立医院高质量发展的实施方案的通知》。在关于“建设

公立医院高质量发展新文化”方面，设置了 2 项指标，一个是公

立医院门诊和住院患者满意度，一个是公立医院医务人员满意



度，要求是“逐步提高”。建设新文化，坚持以病人为中心的服

务理念，凝练医院核心价值观和特色鲜明的医院文化。促使医务

人员坚守纯粹的医者信念，加强医患沟通和交流，增进理解和信

任，构建和谐医患关系，营造良好社会氛围。患者满意度调查能

够促使医护患三方形成有效沟通机制，能够为患者提供便捷的倾

诉渠道，帮助患者及时有效的反映问题。患者满意度调查在建设

新文化的过程中能够起到促进作用。

医院需要以患者满意度作为医院管理的总抓手，督促医务人

员完善医疗服务机制，不断提升医疗服务水平，使患者满意度成

为医院、员工、患者实现共建共赢共享的一剂良药。国家卫生计

生委、人力资源社会保障部、财政部、国家中医药管理局发布的

《关于加强公立医疗卫生机构绩效评价的指导意见》中，鼓励各

地采取切实措施，充分发挥专业机构、行业协会等第三方机构在

绩效评价中的作用，特别是首选委托第三方进行满意度评价。

医院委托第三方专业公司进行患者满意度调查，可以科学客

观地了解患者对医院医疗服务的满意度，以问题发现和问题改进

为导向，提高医疗服务质量和水平，为明确和优化医院管理核心

提供方向和指引。
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一、基本情况

（一）调查时间

2024 年 2 月 1-2 月 29 日。

（二）评价指标

本次调查评价体系分别从就医环境、服务设施、服务能力、服

务态度、管理效能及产出绩效等 6 个维度的一级指标，设立涉及各

主要工作岗位的职能、工作和任务的具体事项的选择性问题及开放

性问题为三级指标。

（三）评价对象、范围与内容

1．全院各主要业务科室相关人员。医院的整体评价；门诊、

急诊、住院部、睡眠中心、安检处、服务台、导医台、挂号收费处、

药房、检查室、治疗室及住出院处等主要业务岗位。

2．后勤保障：食堂饭菜（品种、质量、价格等）；保安保洁

（治安、整体卫生环境等）；厕所卫浴配置及整洁度；水、电、门

窗、座椅、公共区域照明设施等。

3．医风医德：相关领导、医护人员托关系、走后门、收受红

包等。

4．职业操守：“一医一患一室”，患者隐私等。

5．服务能力：应急处置、投诉处理、维修维护等。

6．服务产出绩效：挂号排队等侯时间；就诊、住院、出院患

者及患者家属对相关领导、业务科室及第三方服务机构满意度测评

满意度；出院患者及家属随访效果等。

7．管理效能：水电气、照明及路标、路牌、一米线、电子显

示屏等。

（四）指标体系
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本期门诊测评指标体系包含 26 个满意度评价指标。

表 1 门诊各指标详情

门诊患者及家属满意度测评

Q1.请问您对(窗口挂号)挂号排队时间是否满意？

Q2.请问您对挂号收费处工作人员的服务是否满意？

Q3.请问您对医院的路标、指示牌是否明确（是否满意）？

Q4.请问您对所接触的门诊医生的服务态度是否满意？

Q5.请问您对所接触的门诊医生的技术是否满意？

Q6.诊疗过程中，医务人员是否注意保护您的隐私？（如“一医一患一室”、检查时拉上幕帘）

Q7.请问您对输液室护士的服务态度是否满意？

Q8.请问您对护士的输液技术是否满意？

Q9.请问您对药房工作人员服务是否满意？

Q10.您对检验科工作人员的服务是否满意？

Q11.您对核磁共振室工作人员的服务是否满意？

Q12.您对 B超室工作人员的服务是否满意？

Q13.您对 CT、拍片室工作人员的服务是否满意？

Q14.您对心电图室工作人员的服务是否满意？

Q15.您对脑电图室工作人员的服务是否满意？

Q16.您对门诊总服务台工作人员服务态度是否满意？

Q17.您对门诊的清洁卫生是否满意？

Q18.您对医院的厕所卫生环境是否满意？

Q19.您对医院的路标、指示牌是否满意？

Q20.你对医院的空间布局是否满意？（如挂号、诊室、收费、药房等部门的距离、楼层分布）

Q21.您觉得医院的就医流程和步骤是否清楚、方便？

Q22.您对医院的整体评价是？
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门诊患者及家属满意度测评

Q23.您有需要表扬的医生和护士吗？

Q24.您有需要批评的医生和护士吗？

Q25.您对医院有相关的意见吗？

Q26.您对医院有相关的建议吗？

本期住出院测评指标体系包含 37 个满意度评价指标。

表 2 出院各指标详情

住出院患者及家属满意度测评

Q1.请问您采用窗口排队挂号方式，那您对挂号排队时间是否满意？

Q2.您对挂号、收费处工作人员的服务是否满意？

Q3.您对医院的路标、指示牌是否满意？

Q4.就诊时医生的服务态度是否满意？

Q5.您对医生的技术水平是否满意？

Q6.您对护士的服务态度是否满意？

Q7.您对护士的技术水平是否满意？

Q8.诊疗过程中，医务人员是否注意保护您的隐私？（如“一医一患一室”、检查时拉上幕帘）

Q9.您对病区药房工作人员的服务态度是否满意？

Q10.您对门诊总服务台工作人员的服务态度是否满意？

Q11.您对住出院处（结帐处）工作人员服务态度是否满意？

Q12.您对检验科工作人员的服务是否满意？

Q13.您对核磁共振室工作人员的服务是否满意？

Q14.您对 B超室工作人员的服务是否满意？

Q15.您对 CT、拍片室工作人员的服务是否满意？

Q16.您对心电图室工作人员的服务是否满意？

Q17.您对脑电图室工作人员的服务是否满意？
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住出院患者及家属满意度测评

Q18.您对医院卫生环境是否满意？

Q19.您对医院的厕所卫生环境是否满意？

Q20.您认为病区收费是否合理？有无乱收费、多收费现象？

Q21.您对医院服务设施整体印象如何？（比如座椅、电梯、饮水设备）

Q22.你对医院的空间布局是否满意？（如挂号、诊室、收费、药房等部门的距离、楼层分布）

Q23.就诊期间，您的抱怨和不满是否能及时得到回应？还是没有抱怨？

Q24.三院网络预约挂号是否有效？

Q25.您对院方水电门窗设施是否满意？

Q26.您对院方公共区域照明设施是否满意？

Q27.您对院方食堂饭菜（品种、价格等）是否满意？

Q28.保安人员服务态度是否满意？

Q29.保洁人员服务态度是否满意？

Q30.医护人员、相关领导有收受“红包”的情况吗？

Q31.您对医院的整体评价是？

Q32.如果有需要，您是否会向亲友推荐这家医院？

Q33.出院后，有无医护人员进行随访（回访指导用药、询问病情康复情况等）？

Q34.您有需要表扬的医生和护士吗？

Q35.您有需要批评的医生和护士吗？

Q36.您对医院有相关的意见吗？

Q37.您对医院有相关的建议吗？
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（五）评分方式

本次测评由被访者依据医院就诊时的感受进行 0-100 分评分，

再通过计算机统计系统转换为五档评价，即 100 分为“很满意”、

80 分为“比较满意”、60 分为“一般”、30 分为“不满意”、0

分为“很不满意”，“未评价”选项作为无效评价，不列入统计范

围。

采用百分制通用计算公式

评价结果 很满意 比较满意 一般 不满意 很不满意

分值 100 80 60 30 0

计算公式：

满意度=
很满意*

100

100
+比较满意*

80

100
+一般*

60

100
+不满意*

30

100
+很不满意*

0

100

很满意+比较满意+一般+不满意+很不满意
*100%



6

二、调查总体情况

（一）调查样本

本次调查样本总量为 983 份，有效调查共 471 份，包括电话调

查（出院患者及家属）299 份、现场调查（住院患者及家属）61

份、门诊现场拦截问卷 106 份，网络调查 5 份。

（二）抽样方法

采用随机抽样与等距抽样相结合的方法。

（三）平均满意度

本次调查全院平均满意度为 96.84%，其中门诊患者平均满意

度为 98.74%，高于全院平均满意度；住出院患者平均满意度为

94.94%，低于全院平均满意度。
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三、门诊满意度调查详情

（一）门诊患者整体满意度

本次调查门诊患者对医院整体评价为 98.30%，20 个满意度评

价指标中有 15 个满意度评价指标高于门诊患者整体满意度，占比

75%。其中满意度排名第一的指标分别为：挂号收费处工作人员服

务（满意度为 100%）；门诊医生服务态度（满意度为 100%）；医

生技术水平（满意度为 100%）；满意度排名后二的指标分别为：

路标、指示牌务（满意度为 99.62%）、就医流程和步骤（满意度

为 99.62%）。各指标中核磁共振室工作人员的服务评价最低，低

于门诊患者整体评价 3.71 个百分点。

门诊患者各指标满意度



8

（二）门诊患者各指标满意度

1．挂号排队时间

本次调查挂号排队时间满意度为 98.11%，低于门诊整体满意

度 0.19 个百分点。其中“非常满意”评价 102 人次，占总人数的

96.23%；“比较满意”评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“一般”

评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 2 人次，占总人

数的 1.89%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”

0 人次，占总人数的 0%。

2．挂号收费处工作人员服务

本次调查挂号收费处服务满意度为 100%，高于门诊整体满意

度 1.7 个百分点。其中“非常满意”评价 106 人次，占总人数的

100%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一般”评价 0

人次，占总人数的 0%；“不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；

“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”0 人次，

占总人数的 0%。
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3．门诊医生服务态度

本次调查门诊医生服务态度满意度为 100%，高于门诊整体满

意度 1.7 个百分点。其中“非常满意”评价 106 人次，占总人数的

100%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一般”评价 0

人次，占总人数的 0%；“不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；

“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”0 人次，

占总人数的 0%。

4．医生技术水平

本次调查医生技术水平满意度为 100%，高于门诊整体满意度

1.7 个百分点。其中“非常满意”评价 106 人次，占总人数的 100%；

“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一般”评价 0 人次，

占总人数的 0%；“不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“非常

不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”0 人次，占总人

数的 0%。
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5．注意保护您的隐私（一医一患一室、检查拉上幕帘）

本次调查注意保护您的隐私（一医一患一室、检查拉上幕帘）

满意度为 98.18%，低于门诊整体满意度 0.12 个百分点。其中“非

常满意”评价 84 人次，占总人数的 79.25%；“比较满意”评价 0

人次，占总人数的 0%；“一般”评价 4 人次，占总人数的 3.77%；

“不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“非常不满意”评价 0

人次，占总人数的 0%；“未评价”18 人次，占总人数的 16.98%。

6．输液室护士的服务态度

本次调查输液室护士的服务态度满意度为 99.54%，高于门诊

整体满意度 1.24 个百分点。其中“非常满意”评价 86 人次，占总

人数的 81.13%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一

般”评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 0 人次，占

总人数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未

评价”19 人次，占总人数的 17.92%。
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7．护士的输液技术

本次调查输液室护士的服务态度满意度为 99.53%，高于门诊

整体满意度 1.23 个百分点。其中“非常满意”评价 85 人次，占总

人数的 80.19%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一

般”评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 0 人次，占

总人数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未

评价”20 人次，占总人数的 18.87%。

8．药房服务

本次调查药房服务满意度为 99.49%，高于门诊整体满意度

1.19 个百分点。其中“非常满意”评价 78 人次，占总人数的 73.58%；

“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一般”评价 1 人次，

占总人数的 0.94%；“不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“非

常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价 27 人次，占总

人数的 25.47%。
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9．检验科工作人员的服务

本次调查检验科工作人员的服务满意度为 97.58%，低于整体

满意度0.72点。其中“非常满意”评价58人次，占总人数的54.72%；

“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；“一般”评价 1 人

次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 1 人次，占总人数的 0.94%；

“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”44 人次，

占总人数的 41.51%。

10．核磁共振室工作人员的服务

本次调查核磁共振室工作人员的服务满意度为 94.59%，低于

门诊整体满意度 3.71 个百分点。其中“非常满意”评价 54 人次，

占总人数的 50.94%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；

“一般”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；“不满意”评价 3 人次，

占总人数的 2.83%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；

“未评价”45 人次，占总人数的 42.45%。
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11．B 超室工作人员的服务

本次调查 B 超室工作人员满意度为 97.50%，低于门诊整体满

意度 0.80 个百分点。其中“非常满意”评价 56 人次，占总人数的

52.83%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；“一般”

评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 1 人次，占总人

数的 0.94%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评

价”46 人次，占总人数的 43.40%。

12．CT、拍片室工作人员的服务

本次调查 CT、拍片室工作人员的服务满意度为 97.50%，低于

门诊整体满意度 0.8 个百分点。其中“非常满意”评价 56 人次，

占总人数的 52.83%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；

“一般”评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 1 人次，

占总人数的 0.94%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；

“未评价”46 人次，占总人数的 43.40%。
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13．心电图室工作人员的服务

本次调查心电图室工作人员的服务满意度为 98.67%，高于门

诊整体满意度 0.36 个百分点。其中“非常满意”评价 57 人次，占

总人数的 53.77%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；

“一般”评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 0 人次，

占总人数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未

评价”46 人次，占总人数的 43.40%。

14．脑电图室工作人员的服务

本次调查脑电图室工作人员的服务满意度为 98.71%，高于门

诊整体满意度 0.41 个百分点。其中“非常满意”评价 59 人次，占

总人数的 55.66%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；

“一般”评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 0 人次，

占总人数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未

评价”44 人次，占总人数的 41.51%。
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15．门诊总服务台工作人员服务

本次调查门诊总服务台工作人员服务满意度为 99.17%，高于

门诊整体满意度 0.86 个百分点。其中“非常满意”评价 94 人次，

占总人数的 88.68%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；

“一般”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；“不满意”评价 0 人次，

占总人数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未

评价”10 人次，占总人数的 9.43%。

16．门诊的清洁卫生

本次调查门诊的清洁卫生满意度为 99.25%，高于门诊整体满

意度 0.94 个百分点。其中“非常满意”评价 104 人次，占总人数

的 98.11%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一般”

评价 2 人次，占总人数的 1.89%；“不满意”评价 0 人次，占总人

数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”

0 人次，占总人数的 0%。
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17．医院的厕所卫生环境

本次调查医院的厕所卫生环境满意度为 99.25%，高于门诊整

体满意度 0.94 个百分点。其中“非常满意”评价 104 人次，占总

人数的 98.11%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一

般”评价 2 人次，占总人数的 1.89%；“不满意”评价 0 人次，占

总人数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未

评价”0 人次，占总人数的 0%。

18．路标、指示牌

本次调查路标、指示牌满意度为 99.62%，高于门诊整体满意

度 1.32 个百分点。其中“非常满意”评价 105 人次，占总人数的

99.06%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0%；“一般”评

价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 0 人次，占总人数

的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”0

人次，占总人数的 0%。
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19．医院空间布局

本次调查医院空间布局满意度为 99.96%，高于门诊整体满意

度 0.66 个百分点。其中“非常满意”评价 104 人次，占总人数的

98.11%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一般”评

价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 1 人次，占总人数

的 0.94%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”

0 人次，占总人数的 0%。

20．就医流程和步骤

本次调查就医流程和步骤满意度为 99.62%，高于门诊整体满

意度 1.32 个百分点。其中“非常满意”评价 105 人次，占总人数

的 99.06%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“一般”

评价 1 人次，占总人数的 0.94%；“不满意”评价 0 人次，占总人

数的 0%；“非常不满意”评价 0 人次，占总人数的 0%；“未评价”

0 人次，占总人数的 0%。
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（三）门诊考核单元满意度

1．门诊医生服务满意度

本次调查各门诊考核单元医生服务满意度排名如下：

排名 门诊考核单元 医生服务（%）

1

医学心理科（3） 100.00%

医学心理科（1） 100.00%

精神科一室 100.00%

老年精神科 100.00%

神经内科 100.00%

睡眠科 100.00%

老年精神科专家门诊 100.00%

2．门诊医生技术满意度

本次调查各门诊考核单元医生技术满意度排名如下：

排名 门诊考核单元 医生技术（%）

1

医学心理科（3） 100.00%

医学心理科（1） 100.00%

精神科一室 100.00%

老年精神科 100.00%

神经内科 100.00%

睡眠科 100.00%

老年精神科专家门诊 100.00%
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3．门诊（输液）护士服务满意度

本次调查各门诊考核单元（输液）护士服务满意度排名如下：

排名 门诊考核单元 （输液）护士服务（%）

1

医学心理科（3） 100.00%

医学心理科（1） 100.00%

精神科一室 100.00%

神经内科 100.00%

睡眠科 100.00%

老年精神科专家门诊 100.00%

2 老年精神科 97.33%

4．门诊（输液）护士技术满意度

本次调查各门诊考核单元（输液）护士技术满意度排名如下：

排名 门诊考核单元 （输液）护士技术（%）

1

医学心理科（3） 100.00%

医学心理科（1） 100.00%

精神科一室 100.00%

神经内科 100.00%

睡眠科 100.00%

老年精神科专家门诊 100.00%

2 老年精神科 97.33%
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（四）门诊患者留言详情

本次调查累计收到门诊患者留言 28 条，其中表扬留言 26 条，

占门诊患者所有留言的 92.86%；批评留言 0 条，占门诊患者所有

留言的 0%；意见 2 条，占门诊患者所有留言的 7.14%；建议 0 条，

占门诊患者所有留言的 0%。

1．门诊表扬留言明细

序号 考核单元 您有要表扬的医生和护士吗？ 次数

1 精神科一室 石文杰 3

2 精神科一室 王家 1

3 精神科一室 唐莹莹 1

4 精神科一室 冯睿 1

5 精神科一室 周云山 1

6 老年精神科 单苏林 2

7 老年精神科 周慧 1

8 老年精神科 宋成娟 1

9 老年精神科 张志艳 1

10 睡眠科 刘书伟 1

11 医学心理科（1） 刘文亮 5

12 医学心理科（1） 杨林 2

13 医学心理科（1） 杨海英 2

14 医学心理科（1） 李俊 1

15 医学心理科（1） 史向松 1

16 医学心理科（3） 杨海英 1

17 医学心理科（3） 郑倩倩 1
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2．门诊批评留言明细

序号 考核单元 您对医院的有相关的意见？

3．门诊意见留言明细

序号 考核单元 您对医院的有相关的意见？

1 精神科一室 达不到一医一患一室。

2 医学心理科（1）

每月去医院开药都不一样，每月都在换新药。以前开的药

效果很好，现在每月都在换药，没效果病情还加重了，批

评院长。

4．门诊建议留言明细

序号 考核单元 您对医院的有相关的意见？
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四、住出院患者及家属满意度

（一）住出院患者整体满意度

本次调查住出院患者整体满意度为 94.41%，32 个满意度评价

指标中有 26 个满意度评价指标高于住出院患者整体满意度，占比

81.25%。其中满意度排名前三的指标分别为：收受“红包”（满意

度为 100%）、挂号收费处工作人员服务（满意度为 99.37%）、路

标、指示牌（满意度为 99.23%）；满意度排名后三的指标分别为：

食堂饭菜（品种、价格等）（满意度为 84.75%）、向亲友推荐这

家医院（满意度为 74.06%）、出院后医护人员是否进行随访（满

意度为 47.49%）。各指标中满意度最高的为收受“红包”（满意

度为 100%），高于住出院患者整体满意度 5.59 个百分点；满意度

最低的为出院后医护人员是否进行随访，低于住出院患者整体满意

度 46.92 个百分点。
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住出院患者满意度表
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（二）住出院患者各指标满意度

1．挂号排队时间

本次调查挂号排队时间满意度为 99.14%，高于住出院患者整

体满意度 4.73 个百分点。其中“很满意”评价 342 人次，占总人

数的 93.70%；“比较满意”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“一

般”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；“不满意”评价 2 人次，占

总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”15 人次，占总人数的 4.11%。

2．挂号收费处工作人员服务

本次调查挂号收费处服务满意度为 99.37%，高于住出院患者

整体满意度 4.96 个百分点。其中“很满意”评价 344 人次，占总

人数的 94.25%；“比较满意”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；“一

般”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“不满意”评价 0 人次，占

总人数的 0.00%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”14 人次，占总人数的 3.84%。
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3．路标、指示牌

本次调查路标、指示牌满意度为 99.23%，高于住出院患者整

体满意度 4.82 个百分点。其中“很满意”评价 354 人次，占总人

数的 96.99%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；“一

般”评价 6 人次，占总人数的 1.64%；“不满意”评价 0 人次，占

总人数的 0.00%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”3 人次，占总人数的 0.82%。

4．就诊医生服务态度

本次调查就诊医生服务态度满意度为 98.71%，高于住出院患

者整体满意度 4.3 个百分点。其中“很满意”评价 352 人次，占总

人数的 96.44%；“比较满意”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“一

般”评价 8 人次，占总人数的 2.19%；“不满意”评价 1 人次，占

总人数的 0.27%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”0 人次，占总人数的 0.00%。
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5．医生技术水平

本次调查医生技术水平满意度为 98.47%，高于住出院患者整

体满意度 4.06 个百分点。其中“很满意”评价 351 人次，占总人

数的 96.16%；“比较满意”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；“一

般”评价 9 人次，占总人数的 2.47%；“不满意”评价 2 人次，占

总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”0 人次，占总人数的 0.00%。

6．注意保护您的隐私（一医一患一室、检查拉上幕帘）

本次调查注意保护您的隐私（一医一患一室、检查拉上幕帘）

满意度为 97.92%，高于住出院患者整体满意度 3.51 个百分点。其

中“很满意”评价 345 人次，占总人数的 94.52%；“比较满意”

评价 2 人次，占总人数的人次，占总人数的 0.55%；“一般”评价

18 人次，占总人数的 4.93%；“不满意”评价 0 人次，占总人数的

0.00%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；“未评价”

0 人次，占总人数的 0.00%。
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7．护士的服务态度

本次调查护士的服务态度满意度为 98.47%，高于住出院患者整

体满意度 4.06 个百分点。其中“很满意”评价 351 人次，占总人

数的 96.16%；“比较满意”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；“一

般”评价 9 人次，占总人数的 2.47%；“不满意”评价 2 人次，占

总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”0 人次，占总人数的 0.00%。

8．护士的技术水平

本次调查护士的技术水平满意度为 98.52%，高于住出院患者

整体满意度 4.11 个百分点。其中“很满意”评价 351 人次，占总

人数的 96.16%；“比较满意”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“一

般”评价 8 人次，占总人数的 2.19%；“不满意”评价 2 人次，占

总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”0 人次，占总人数的 0.00%。
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9．病区药房服务

本次调查病区药房服务满意度为 97.75%，高于住出院患者整

体满意度 3.34 个百分点。其中“很满意”评价 343 人次，占总人

数的 93.97%；“比较满意”评价 1 人次，占总人数的 0.27%；“一

般”评价 20 人次，占总人数的 5.48%；“不满意”评价 0 人次，

占总人数的 0.00%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”1 人次，占总人数的 0.27%。

10．门诊总服务台服务

本次调查门诊总服务台服务满意度为 98.06%，高于住出院患

者整体满意度 3.65 个百分点。其中“很满意”评价 343 人次，占

总人数的 94.23%；“比较满意”评价 1 人次，占总人数的 0.27%；

“一般”评价 17 人次，占总人数的 4.67%；“不满意”评价 0 人

次，占总人数的 0.00%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”3 人次，占总人数的 0.82%。
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11．住出院处服务

本次调查住出院处服务满意度为 97.77%，高于住出院患者整

体满意度 3.36 个百分点。其中“很满意”评价 343 人次，占总人

数的 93.97%；“比较满意”评价 1 人次，占总人数的 0.27%；“一

般”评价 18 人次，占总人数的 4.93%；“不满意”评价 1 人次，

占总人数的 0.27%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”2 人次，占总人数的 0.55%。

12．检验科工作人员的服务

本次调查检验科工作人员的服务满意度为 98.66%，高于住出

院患者整体满意度 4.25 个百分点。其中“很满意”评价 338 人次，

占总人数的 92.60%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；

“一般”评价 9 人次，占总人数的 2.47%；“不满意”评价 1 人次，

占总人数的 0.27%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”15 人次，占总人数的 4.11%。
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13．核磁共振室工作人员的服务

本次调查核磁共振室工作人员的服务满意度为 99.05%，高于

住出院患者整体满意度 4.64 个百分点。其中“很满意”评价 330

人次，占总人数的 90.66%；“比较满意”评价 1 人次，占总人数

的 0.27%；“一般”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“不满意”

评价 2 人次，占总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总

人数的 0.00%；“未评价”27 人次，占总人数的 7.42%。

14．B 超室工作人员的服务

本次调查 B 超室工作人员的服务满意度为 98.84%，高于住出

院患者整体满意度 4.43 个百分点。其中“很满意”评价 328 人次，

占总人数的 90.11%；“比较满意”评价 1 人次，占总人数的 0.27%；

“一般”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“不满意”评价 3 人次，

占总人数的 0.82%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”28 人次，占总人数的 7.69%。
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15．CT、拍片室工作人员的服务

本次调查 CT、拍片室工作人员的服务满意度为 98.55%，高于

住出院患者整体满意度 4.14 个百分点。其中“很满意”评价 327

人次，占总人数的 89.59%；“比较满意”评价 3 人次，占总人数

的 0.82%；“一般”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；“不满意”

评价 3 人次，占总人数的 0.82%；“很不满意”评价 1 人次，占总

人数的 0.27%；“未评价”28 人次，占总人数的 7.67%。

16．心电图室工作人员的服务

本次调查心电图室工作人员的服务满意度为 99.11%，高于住

出院患者整体满意度 4.7 个百分点。其中“很满意”评价 329 人次，

占总人数的 90.38%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；

“一般”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；“不满意”评价 2 人次，

占总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”28 人次，占总人数的 7.69%。
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17．脑电图室工作人员的服务

本次调查脑图图室工作人员的服务满意度为 99.05%，高于住

出院患者整体满意度 4.64 个百分点。其中“很满意”评价 329 人

次，占总人数的 90.38%；“比较满意”评价 1 人次，占总人数的

0.27%；“一般”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“不满意”评

价 2 人次，占总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总人

数的 0.00%；“未评价”28 人次，占总人数的 7.69%。

18．医院卫生环境

本次调查医院卫生环境服务满意度为 88.99%，低于住出院患

者整体满意度-5.42 个百分点。其中“很满意”评价 294 人次，占

总人数的 80.55%；“比较满意”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；

“一般”评价 9 人次，占总人数的 2.47%；“不满意”评价 47 人

次，占总人数的 12.88%；“很不满意”评价 2 人次，占总人数的

0.55%；“未评价”10 人次，占总人数的 2.74%。
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19．医院的厕所卫生环境

本次调查医院的厕所卫生环境满意度为 88.78%，低于住出院患

者整体满意度-5.63 个百分点。其中“很满意”评价 296 人次，占

总人数的 81.10%；“比较满意”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；

“一般”评价 12 人次，占总人数的 3.29%；“不满意”评价 47 人

次，占总人数的 12.88%；“很不满意”评价 2 人次，占总人数的

0.55%；“未评价”4 人次，占总人数的 1.10%。

20．病区收费是否合理？

本次调查病区收费满意度为 99.13%，高于住出院患者整体满

意度 4.72 个百分点。其中“很满意”评价 350 人次，占总人数的

95.89%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；“一般”

评价 5 人次，占总人数的 1.37%；“不满意”评价 1 人次，占总人

数的 0.27%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；“未

评价”7 人次，占总人数的 1.92%。
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21．服务设施整体印象

本次调查服务设施整体印象满意度为 98.98%，高于住出院患

者整体满意度 4.57 个百分点。其中“很满意”评价 354 人次，占

总人数的 96.99%；“比较满意”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；

“一般”评价 6 人次，占总人数的 1.64%；“不满意”评价 1 人次，

占总人数的 0.27%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”1 人次，占总人数的 0.27%。

22．医院空间布局

本次调查医院空间布局满意度为 99.04%，高于住出院患者整

体满意度 4.63 个百分点。其中“很满意”评价 354 人次，占总人

数的 96.99%；“比较满意”评价 4 人次，占总人数的 1.10%；“一

般”评价 5 人次，占总人数的 1.37%；“不满意”评价 1 人次，占

总人数的 0.27%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”1 人次，占总人数的 0.27%。
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23．抱怨和不满是否得到回应

本次调查抱怨和不满满意度为 98.59%，高于住出院患者整体

满意度 4.18 个百分点。其中“很满意”评价 352 人次，占总人数

的 96.44%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；“一般”

评价 5 人次，占总人数的 1.37%；“不满意”评价 1 人次，占总人

数的 0.27%；“很不满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；“未

评价”3 人次，占总人数的 0.82%。

24．网络预约挂号

本次调查网络预约挂号满意度为 93.97%，低于住出院患者整

体满意度-0.44 个百分点。其中“是”评价 15 人次，占总人数的

4.11%；“否”评价 22 人次，占总人数的 6.03%；“不清楚”评价

328 人次，占总人数的 89.86%。
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25．水电门窗设施

本次调查水电门窗设施满意度为 98.96%，高于住出院患者整

体满意度 4.55 个百分点。其中“很满意”评价 356 人次，占总人

数的 97.53%；“比较满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；“一

般”评价 6 人次，占总人数的 1.64%；“不满意”评价 2 人次，占

总人数的 0.55%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”1 人次，占总人数的 0.27%。

26．公共区域照明设施

本次调查公共区域照明设施满意度为 97.13%，高于住出院患

者整体满意度 2.73 个百分点。其中“很满意”评价 339 人次，占

总人数的 92.88%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；

“一般”评价 18 人次，占总人数的 4.93%；“不满意”评价 4 人

次，占总人数的 1.10%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”2 人次，占总人数的 0.55%。
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27．食堂饭菜（品种、价格）

本次调查食堂饭菜（品种、价格）满意度为 84.75%，低于住

出院患者整体满意度-9.66 个百分点。其中“很满意”评价 219 人

次，占总人数的 60.00%；“比较满意”评价 7 人次，占总人数的

1.92%；“一般”评价 37 人次，占总人数的 10.14%；“不满意”

评价 39 人次，占总人数的 10.68%；“很不满意”评价 3 人次，占

总人数的 0.82%；“未评价”60 人次，占总人数的 16.44%。

28．保安人员服务

本次调查保安人员服务满意度为 96.21%，高于住出院患者整

体满意度 1.81 个百分点。其中“很满意”评价 324 人次，占总人

数的 88.77%；“比较满意”评价 2 人次，占总人数的 0.55%；“一

般”评价 22 人次，占总人数的 6.03%；“不满意”评价 6 人次，

占总人数的 1.64%；“很不满意”评价 0 人次，占总人数的 0.00%；

“未评价”11 人次，占总人数的 3.01%。
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29．保洁人员服务

本次调查保洁人员服务满意度为 95.91%，高于住出院患者整

体满意度 1.5 个百分点。其中“很满意”评价 325 人次，占总人数

的 89.04%；“比较满意”评价 3 人次，占总人数的 0.82%；“一般”

评价 22 人次，占总人数的 6.03%；“不满意”评价 6 人次，占总

人数的 1.64%；“很不满意”评价 1 人次，占总人数的 0.27%；“未

评价”8 人次，占总人数的 2.19%。

30．收受“红包”

本次调查收受“红包”满意度为 100.00%，高于住出院患者整

体满意度5.59个百分点。其中“是”评价0人次，占总人数的0.00%；

“否”评价 361 人次，占总人数的 98.90%；“不清楚”评价 4 人

次，占总人数的 1.10%。
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31．向亲友推荐这家医院

本次调查向亲友推荐这家医院满意度为 74.06%，低于住出院

患者整体满意度-20.35 个百分点。其中“一定会”评价 75 人次，

占总人数的 20.72%；“会”评价 160 人次，占总人数的 44.20%；

“可能会”评价 92 人次，占总人数的 25.41%；“基本不会”评价

33 人次，占总人数的 9.12%；“一定不会”评价 2 人次，占总人数

的 0.55%。

32．出院后医护人员随访

本次调查出院后医护人员随访满意度为 47.49%，低于住出院

患者整体满意度-46.92 个百分点。其中“有”评价 129 人次，占

总人数的 43.14%；“无”评价 157 人次，占总人数的 52.51%；“不

清楚”评价 13 人次，占总人数的 4.35%。
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（三）住出院部各病区满意度排名

1．医生服务（%）
排名 病区 医生服务

1

一区 100.00%

二区 100.00%

三区 100.00%

五区 100.00%

十二区 100.00%

十六区 100.00%

十七区 100.00%

十八区 100.00%

十九区 100.00%

2 十区 99.38%

3 十五区 99.20%

4 二十区 98.86%

5 七区 98.60%

6 九区 98.57%

7 十三区 98.26%

8 四区 97.65%

9 八区 97.42%

10 六区 97.33%

11 十一区 95.00%

2．医生技术（%）
排名 病区 医生技术

1

一区 100.00%

二区 100.00%

三区 100.00%

五区 100.00%

十二区 100.00%

十六区 100.00%

十七区 100.00%

十八区 100.00%

十九区 100.00%

2 十区 99.38%

3 二十区 98.86%
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4 七区 98.60%

5 九区 98.57%

6 十五区 98.40%

7 十三区 98.26%

8 四区 97.65%

9 八区 97.42%

10 六区 97.33%

11 十一区 90.00%

3．护士服务（%）

排名 病区 护士服务

1

一区 100.00%

二区 100.00%

三区 100.00%

五区 100.00%

十二区 100.00%

十六区 100.00%

十七区 100.00%

十八区 100.00%

十九区 100.00%

2 十区 99.38%

3 十五区 99.20%

4 二十区 98.86%

5 七区 98.60%

6 十三区 98.26%

7 九区 97.86%

8 四区 97.65%

9 八区 97.42%

10 六区 97.33%

11 十一区 90.00%

4．护士技术（%）

排名 病区 护士技术

1
一区 100.00%

二区 100.00%
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三区 100.00%

五区 100.00%

十二区 100.00%

十六区 100.00%

十七区 100.00%

十八区 100.00%

十九区 100.00%

2 十区 99.38%

3 十五区 99.20%

4 二十区 98.86%

5 七区 98.60%

6 九区 98.57%

7 十三区 98.26%

8 四区 97.65%

9 八区 97.42%

10 六区 97.33%

11 十一区 90.00%
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（四）住出院患者留言详情

本次调查累计收到住出院患者留言 137 条，其中表扬留言

113 条，占住出院患者所有留言的 82.48%；批评留言明细 1 条，

占住出院患者所有留言的 0.73%；意见留言 21 条，占住出院患

者所有留言的 15.33%；建议留言 2 条，占住出院患者所有留言

的 1.46%。

1．住出院患者表扬留言明细

表扬来源 表扬留言明细 次数 留言分类

一病区 李爽 1 ["医生服务"]

二病区 黄成兵 3 ["医生服务"]

二病区 黄文忠 2 ["医生服务"]

二病区 朱军 1 ["医生服务"]

三病区 戴建柏 1 ["医生服务"]

三病区 张子倩 1 ["护士服务"]

三病区 周井泉 3 ["医生服务"]

四病区 王家 4 ["医生服务"]

五病区 柏然 1 ["医生服务"]

五病区 陈媛媛 1 ["护士服务"]

五病区 翁文璇 1 ["医生服务"]

五病区 杨林 3 ["医生服务"]

六病区 王秀珍 1 ["医生服务"]

七病区 胡金林 1 ["护士服务"]

七病区 潘合跃 4 ["医生服务"]

七病区 史向松 9 ["医生服务"]
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七病区 王海燕 1 ["护士服务"]

七病区 吴迪 1 ["护士服务"]

七病区
徐建洋（称赞他把小孩病治好后五年

了都没有复发）
2 ["医生服务"]

七病区 杨萌 1 ["护士服务"]

七病区 张月 1 ["护士服务"]

八病区 蔡伟伟 3 ["医生服务"]

八病区 陈祥 1 ["医生服务"]

八病区 高凡 2 ["护士服务"]

八病区 韩明 5 ["医生服务"]

八病区 李洪亮 2 ["医生服务"]

八病区 马蓉 1 ["医生服务"]

八病区 王艳 1 ["医生服务"]

八病区 朱家乐 1 ["医生服务"]

九病区 胡昕 3 ["护士服务"]

九病区 李延海 4 ["医生服务"]

九病区 武剑华 1 ["医生服务"]

十病区 张福池 3 ["医生服务"]

十一病区 李悦 1 ["护士服务"]

十一病区 郑海燕 1 ["医生服务"]

十三病区 孙群杰 1 ["医生服务"]

十三病区 夏冉冉 1 ["护士服务"]

十三病区 杨海英 6 ["医生服务"]

十三病区 郑倩倩 1 ["护士服务"]

十五病区 陈学梅 1 ["护士服务"]

十五病区 高超 4 ["医生服务"]

十五病区 刘卫国 1 ["医生服务"]

十五病区 王寅敏 1 ["医生服务"]

十五病区 邬子健 ["医生服务"]

十六病区 纪小云 1 ["医生服务"]

十六病区 王金焕 1 ["医生服务"]

十六病区 王珂 1 ["医生服务"]

十六病区 于名超 2 ["医生服务"]

十七病区 王丽 1 ["医生服务"]

十七病区 周云山 3 ["医生服务"]

十八病区 单苏林 5 ["医生服务"]
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十八病区 宗成娟 2 ["医生服务"]

二十病区 杜培培 2 ["医生服务"]

二十病区 杭程 1 ["医生服务"]

二十病区 江琦 1 ["医生服务"]

二十病区 李功迎 2 ["医生服务"]

二十病区 刘书伟 2 ["医生服务"]

二十病区 赵净净 1 ["医生服务"]

2．住出院患者批评留言明细
批评来源 批评留言明细 留言分类

十一病区 十一病区护士何苗苗用被子、枕头捂患者脸。 ["护士服务"]

3．住出院患者意见留言明细

意见来源 意见留言明细 留言分类

一病区 吃的不好，菜品不好，说有肉的，菜里没有肉 ["膳食服务"]

一病区 检查费用有点高，每月 2700-2800. ["收费服务"]

二病区 饭菜伙食太辣。 ["膳食服务"]

五病区 食堂卖饭的一个胖胖的女的服务态度不好。 ["膳食服务"]

七病区 病人反映治疗没有效果。 ["医生技术水平"]

七病区 住院部卫生环境太差。 ["清洁卫生"]

七病区 门特挂号机原先有，而现在没有了，不好办理挂号了。 ["挂号排队"]

八病区 食堂饭菜有点贵。 ["膳食服务"]

八病区
地上比较脏，还有来了几天病房床头、床柜没见擦一下。卫生间花

洒是坏的，热水、冷水标志贴反了。

["清洁卫生"]["硬

件设施"]

八病区
垃圾袋不及时更换，一天下午一次，早上打扫卫生都不换。卫生间

花洒是坏的，热水、冷水标志贴反了。

["清洁卫生"]["硬

件设施"]

八病区 卫生工作保洁做的不好，墙从来不擦。 ["清洁卫生"]

八病区 住院部卫生太差，坐便器味道太大。 ["清洁卫生"]

九病区 九病区有一个护士姓吴，服务态度极差。 ["护士服务"]

九病区 增强 CT 操作：做 CT 检查时操作不当导致手臂肿、发紫、疼痛。 ["医生技术水平"]

九病区 请解决实质性问题：看病贵，报销少。 ["医保服务"]

十病区 病人不能正常出去买饭。 ["管理问题"]

十病区
不舒服下身出血挂急诊，急诊人员建议下午2点过来挂门诊心理科，

没有接待问诊，不满意。如果病人病情很重开车过来挂急诊是不是
["医生服务"]
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也要等到门诊上班再挂号再看病。

十病区 保洁太差，卫生不好！垃圾袋两天换一次，地也两天拖一次。 ["清洁卫生"]

十病区 检查费用太高，1000 一天。 ["收费服务"]

十三病区 食堂早晚饭太单调。 ["膳食服务"]

十五病区 病床床位没有拉起来的吃饭桌子。 ["硬件设施"]

4．住出院患者建议留言明细
建议来源 建议留言明细 留言分类

九病区 加强住院部医生对病人服务态度教育。 ["医生服务"]

十病区
保安人员关注车有没有停好同时，有人询问门诊位置时要及时回答

帮忙。
["保安服务"]
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五、医护人员随访调查

通过对提供的调查样本进行抽查，发现的问题包括：存在部分

病区上交的随访记录与抽查不符的情况。现将调查记录结果报告如

下（其中记录未随访的患者或家属，皆是通过各病区上交的随访记

录本中记录的电话号码进行的随访抽查，并且保留相关录音及电子

照片）：

病区 总拨打量 未接 有效抽查数 抽查率 备注

一区 6 0 6 100.00%

二区 6 0 6 100.00%

三区 4 0 4 100.00% 未随访 1人

四区 6 0 6 100.00%

五区 9 0 9 100.00%

六区 5 0 5 100.00%

七区 11 0 11 100.00% 未随访 1人

八区 5 0 5 100.00%

九区 8 0 8 100.00%

十区 10 0 10 100.00% 未随访 1人

十一区 7 0 7 100.00%

十三区 9 0 9 100.00% 未随访 3人

十五区 7 0 7 100.00%

十六区 6 0 6 100.00% 未随访 1人

十七区 5 0 5 100.00%

十八区 6 0 6 100.00%

十九区 1 0 1 100.00%

二十区 8 0 8 100.00%

合计 119 0 119 100.00%

未随访患者姓名汇总

病区 未随访人数 患者姓名 未随访反映人 调查数据来源

三区 1 丁素兰 家属 随访记录本

七区 1 王富德 本人 随访记录本

十区 1 李明 本人 随访记录本
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十一区 3

龚以华 家属

随访记录本张玉萍 家属

黄美华 家属

十六区 1 刘开明 家属 随访记录本
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市三院出院病人随访情况反馈汇总（2024 年 2 月份）

病区

实际

出院

病人

数

其中拒

访人数

上报

人数

因停机及错

号、不接电

话等人数

继续

住院

实际完

成随访

人数

随访完

成率

(%)

抽样

人数

真实

随访

人数

未随访

人数

抽样真实

随访比例

(％)

应奖

励

没随访

扣奖

实得

奖励

一区 48 1 47 7 11 29 85 6 6 0 100 87 0 87

二区 41 0 41 5 9 27 88 6 6 0 100 81 0 81

三区 41 1 40 4 16 20 90 4 3 1 75 60 -30 30

四区 49 3 46 12 5 29 76 6 6 0 100 87 0 87

五区 70 5 65 16 6 43 77 9 9 0 100 129 0 129

六区 35 2 33 10 0 23 71 5 5 0 100 69 0 69

七区 69 0 69 16 0 53 77 11 10 1 91 159 -30 129

八区 46 0 46 14 10 22 70 5 5 0 100 66 0 66

九区 50 0 50 10 0 40 80 8 8 0 100 120 0 120

十区 69 0 69 12 4 53 83 10 9 1 90 159 -30 129

十一区 36 0 36 2 1 33 94 7 7 0 100 99 0 99

十三区 68 1 67 16 5 46 76 9 6 3 67 138 -90 48

十五区 38 0 38 5 1 32 87 7 7 0 100 96 0 96

十六区 31 0 31 0 5 26 100 6 5 1 83 78 -30 48

十七区 36 1 35 8 1 26 78 5 5 0 100 78 0 78

十八区 36 6 30 0 1 29 100 6 6 0 100 87 0 87

十九区 7 0 7 3 0 4 57 1 1 0 100 12 0 12

二十区 53 2 51 11 0 40 79 8 8 0 100 120 0 120

合计 823 22 801 151 75 575 82 119 112 7 94 1725 -210 1515
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六、存在的问题

（一）医务人员服务：病人反映治疗没有效果（七病区）；增

强 CT 操作：做 CT 检查时操作不当导致手臂肿、发紫、疼痛（九病

区）；不舒服下身出血挂急诊，急诊人员建议下午 2 点过来挂门诊

心理科，没有接待问诊，不满意。如果病人病情很重开车过来挂急

诊是不是也要等到门诊上班再挂号再看病（十病区）；九病区有一

个护士姓吴，服务态度极差（九病区）；护士何苗苗用被子、枕头

捂患者脸（十一病区）；保安人员关注车有没有停好同时，有人询

问门诊位置时要及时回答帮忙（十病区）。

（二）挂号排队：门特挂号机原先有，而现在没有了，不好办

理挂号了（七病区）；达不到一医一患一室（精神科一室）。

（三）卫生问题：住院部卫生环境太差（七病区）；卫生工作

保洁做的不好，墙从来不擦（八病区）；住院部卫生太差，坐便器

味道太大（八病区）；保洁太差，卫生不好！垃圾袋两天换一次，

地也两天拖一次（十病区）；地上比较脏，还有来了几天病房床头、

床柜没见擦一下（十病区）；垃圾袋不及时更换，一天下午一次，

早上打扫卫生都不换（八病区）。

（四）膳食问题：吃的不好，菜品不好，说有肉的，菜里没有

肉（一病区）；饭菜伙食太辣（二病区）；食堂卖饭的一个胖胖的

女的服务态度不好（五病区）；食堂饭菜有点贵（八病区）；食堂

早晚饭太单调（十三病区）。

（五）硬件设施：卫生间花洒是坏的，热水、冷水标志贴反了
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（八病区）；病床床位没有拉起来的吃饭桌子（十五病区）。

（六）“其他”问题：每月去医院开药都不一样，每月都在换

新药。以前开的药效果很好，现在每月都在换药，没效果病情还加

重了，批评院长（医学心理科（1））。

七、对策与建议

（一）加强服务管理

加强医务人员管理，提高医务人员服务意识。对待病人做到

细心有耐心，针对不理解的患者及家属要更用心服务。

（二）加强卫生管理

病区垃圾袋建议每天早上打扫时及时更换；加强卫生死角打

扫：墙面、座椅后背、床头、床尾、床头柜等；卫生间坐便器可

以使用去味消毒剂等打扫。

（三）改善膳食服务

加强食堂承包方对工作人员服务管理，饭菜价格、份量、口

味把控；患者及家属订餐时可增加温馨提示。
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八、附件

附件一：电话访问录音资料

附件二：现场调查影像资料

附件三：网络调查导出资料

附件四：电话访问纸质资料

附件五：医护人员回访抽查录音资料
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