厦门市第三医院
2022年医疗服务质量暗访及满意度调查方案

一、项目背景
2021年，面对前所未有的疫情挑战及严峻的常态化疫情防控形式，厦门市第三医院迎难而上，担当作为，为全市有效控制疫情，营造良好的社会经济发展环境做出了重大贡献。同时医院能持续提升医疗服务能力，加强医院管理，规范医院医疗服务行为，提高医疗服务质量，极大的改善和提升了医院医疗服务水平。2022年，继续开展医院医疗服务质量暗访及满意度调查工作，能进一步挖掘医院医疗服务短板，为医院科学管理提供客观依据，促进医院持续改进医疗服务水平和质量，推动医院整体服务水平的提升。
二、项目内容
通过调查，及时全面地了解和掌握厦门市第三医院病人对医院医疗服务的满意度评价现状、窗口服务水平及医院职工满意度，更好地剖析医院医疗服务存在的问题，提升医院医疗服务水平和质量。具体调查内容包括：
[bookmark: _Hlk100646612]1.住院病人满意度调查：对调查期内住过院的病人开展调查，了解住院病人对医院医疗服务的满意度评价情况及意见建议等。
2.门急诊病人满意度调查：对到医院门急诊就医的病人开展调查，了解门急诊病人对医院医疗服务的满意度评价情况及意见建议等。
3.医院服务质量暗访：采用神秘顾客暗访的形式，对医院各服务窗口开展暗访调查，全面了解各窗口的服务水平及质量情况。
4.医院职工满意度调查：对医院职工开展调查，全面了解医院职工对医院工作现状、工作环境等的满意度评价情况，为解决医院职工诉求，找准改进方向。
三、项目要求
（一）住院病人满意度调查
针对住院病人开展调查，全面了解住院病人对医院服务环境、服务流程、服务态度、服务质量、行业风气、治理收受红包回扣、医患沟通和医务公开的措施等方面的服务满意度情况，全面了解对医务人员的满意度情况。
1.调查方法：CATI（计算机辅助电话访问）。
2.调查对象：调查期内有过住院经历的病人。
[bookmark: OLE_LINK2]3.调查内容：全面衔接省卫计委评价指标体系，主要评价内容包括对医院服务环境、服务流程、服务态度、服务质量、行业风气、治理收受红包回扣、医患沟通和医务公开的措施等方面的服务满意度情况，全面了解对医务人员的满意度情况。
4.调查涉及科室：收治住院病人的科室包括放疗科、高压氧科室。
5.调查样本量：按各科室出院病人的10%（出院病人10个以下至少调查2个）进行抽样测评，预计调查执行样本1200个左右，95%置信区间下，误差为2.5%，优于置信度95%，误差±5%的抽样精度要求。
输血科、病理科、手术室主要暗访外科系医务人员，样本为20个。
5.调查时间：2022年6月-7月、2022年9月-10月、2022年12月-2023年1月，2023年3月-4月各执行一次，共执行4次。
6.调查执行：电话访问：由厦门市第三医院提供调查期内已出院或住院病人的联系方式，调查公司分科室随机抽取病人并利用CATI系统进行电话访问调查，取得调查数据，并进行数据分析，撰写报告。
（2） 门急诊病人满意度调查
针对到厦门市第三医院就医的门急诊病人开展调查，了解病人对服务环境、服务流程、服务态度、服务质量、行业风气、医患沟通、医务公开等方面的满意度情况 。
1.调查方法：拦截调查；
2.调查对象：在医院刚就完诊的病人；
3.调查内容：门诊病人对医院门急诊大楼内外环境、楼层指示牌、预约挂号便利程度、窗口挂号和缴费便利程度（服务环境）、候诊等待时间、检查（化验、B超、放射、CT、内镜等）效率、药房取药效率（服务流程）、医生专业技术水平、护士专业技术水平（服务质量）、导诊人员服务态度、医生服务态度、护士服务态度（医疗人员服务态度）及仪容仪表、收受红包等回扣方面的满意度评价情况；
4.调查科室：所有门诊的临床科室、医技科室及药房、收费、、医保服务站、体检中心、医保服务站等。
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK3]5.调查样本量：至少520个样本，95%置信区间下，误差为3.9%，优于置信度95%，误差±5%的抽样精度要求。其中自助机、体检科、超声诊断科、放射、磁共振、耳鼻喉科、门急诊挂号收费处、客服/导诊服务、门诊中西药房、检验科等10个科室，每个科室至少各20个样本；
[bookmark: OLE_LINK4]皮肤科、普外1和2科门诊、眼科、口腔科、内镜科、心电图、康复医学科、门诊手术室、呼吸一科和呼吸二科门诊、内分泌科门诊、感染科门诊、肿瘤科门诊、肾内科门诊、神经外科门诊、中医科门诊、门诊换药室、门诊雾化室、消化内科门诊、儿科门诊、骨科门诊、中医骨伤科门诊、泌尿外科门诊、胸心外科门诊、肛肠科门诊、神经内科门诊、心血管内科门诊、脑电图、手足外科门诊、急诊科、输液室等32个科室，每个科室至少10个样本。
5.调查时间：2022年6-7月、2022年8月-9月、2022年11月-12月，共执行4次。
6.调查执行：由医院出具介绍信，调查公司访问员到厦门市第三医院各门诊、急诊部对刚接受过门诊服务的病人进行拦截访问，取得调查数据。
（三）医院窗口服务质量暗访
1.调查方法：神秘顾客暗访，即由调查访问员扮演真实的病人到医院体验整个看病流程，并对相关流程和环节进行评价。
2.调查对象：以科室为调查对象，主要包括医院主要的各住院科室、门急诊科室及相关服务部门，如医保服务站、客服/导诊人员、挂号收费、药房取药、检查及门诊、住院各科室工作人员及医生护士的服务态度、服务质量、服务纪律和服务水平等。
3.调查内容：针对窗口服务水平进行测评，主要包括服务硬件、內外环境、服务软件、仪容仪表、服务礼仪、工作纪律、服务能力等
4.调查涉及科室：
一、住院病区科室（21）：
放疗、高压氧、儿科、妇产科、骨科、呼吸一科、呼吸二科、康复医学科、泌尿外科、内分泌科、普通外科（一区）、普通外科（二区）、神经内科、神经外一科、神经外二科、手足外科、消化内科、心血管内科、胸心外科、中医骨伤科、肿瘤科。
2、 门诊科室：
[bookmark: OLE_LINK5]自助机、医保服务站、肾內科、神经外科、儿科门诊、耳鼻喉科、妇科、感染科、骨科、呼吸一科、呼吸二科、康复医学科、泌尿外科、内分泌科、普外1科、普外2科、神经内科、手足外科、消化内科、心血管内科、胸心外科、眼科、肛肠科、中医骨伤科、肿瘤科、口腔科、皮肤科、中医科、急诊科、体检科、门急诊挂号收费处、门诊换药室、门诊雾化室、输液室、药房、客服导诊服务等36个科室。
[bookmark: _GoBack]5.调查样本量：每期不少于57个样本，执行4期，共执行不少于228个样本。
6.调查时间：2022年5月-6月、2022年8月-9月、2022年11月-12月、2023年2月-2023年3月各执行一次，共执行4次。
（四）医院员工满意度调查
1.调查方法：网络（微信）二维码调查或留置问卷调查。
2.调查对象：医院员工。
3.调查内容：全面衔接省卫计委评价指标体系，主要包括以下方面：
一、医院员工对医院工作现状（工作量、工作岗位、领导认可）、工作环境（办公环境、员工生活、工作设备、部门科研学术氛围、部门传帮带氛围）、医院管理（管理制度、规章制度、职称评聘和干部选拔、领导班子、科室领导管理、护士长管理）、科室协作（上级领导帮助、同事关系、科室工作协作）、薪资与工作匹配性（工作待遇、绩效方案）和发展前景（晋升空间、培训机会）等的评价情况
[bookmark: OLE_LINK6]二、员工对行政职能科室、后勤保障、医技科室的工作效率以及院务、医务公开工作的满意度
4.调查样本量：共调查四期，每期200个样本，共800个样本（实际以调查完成数量为准）。
5.调查实际：2022年每季度开展，共调查四次。
四、项目成果
根据项目调查的需要，按季度提交调查工作成果，具体提交成果如下：
[bookmark: _Toc97915615]（一）调查分析报告
1.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查分析报告》，按季度提供，Word及Pdf格式，共四份;
[bookmark: _Toc97915616]（二）调查数据报告
1.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查数据报告—住院病人》， 按季度提供，Excel形式，共4份；
2.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查数据报告—门急诊病人》，按季度提供，Excel形式，共4份；
3.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查数据报告—科室暗访测评》，按季度提供，Excel形式，共4份；
4.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查数据报告—住院和门诊分开》，按季度提供，Excel形式，共4份；
5.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查数据报告—住院含门诊》，按季度提供，Excel形式，共4份；
6.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查数据报告—医院职工》，年度提供，Excel形式，共1份；
7.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查意见及建议-住院病人》，按季度提供，Excel形式，共4份；
8.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查意见及建议-门急诊病人》，按季度提供，Excel形式，共4份。
9.《2022年厦门市第三医院医疗服务质量暗访及满意度调查数据报告—住院病人对医务人员的满意度情况》， 按季度提供，Excel形式，共4份。
五、其他要求
1.本项目所涉及的所有数据资料及分析报告的所有权、使用权、解释权都归采购人所有。调查执行人对所有调研数据和分析报告负有保密的义务。
2.在项目执行期间，厦门市第三医院有权根据情况对数据采集问卷、分析报告和数据报告进行增加、删减和修改。
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