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第一部分 项目说明

随着医学模式的转变和市场经济的不断发展，人们不仅关心医疗技术、诊疗

效果，对医疗服务的方便性、舒适性、可靠性和安全性也有了更高的要求。近年

来，“患者体验”得到了国内外医疗机构的广泛关注。在《健康中国行动（2019-2030

年）》、《关于印发进一步改善医疗服务行动计划（2018-2020 年）》（国卫办

医函〔2018〕894 号）、《国务院办公厅关于加强三级公立医院绩效考核工作意

见》（国办发〔2019〕4 号）、《关于加强二级公立医院绩效考核工作的通知》

（国卫办医发〔2019〕23 号）等文件中都已明确提出将“满意度评价”作为公

立医院的重要考核指标。

患者满意度作为衡量医院医疗服务水准的重要指标之一，更真实地反映患者

就医经历和对医疗保健服务的要求和期望，及时发现医院质量问题和促进质量改

善的重要路径，不断提升患者就医体验，实现“以患者为中心”的医疗质量持续

改进。

在阆中市人民医院的信任支持和大力协助下，重庆尉菡科技有限公司作为医

院委托的第三方测评机构，顺利完成了阆中市人民医院 2023 年 4 月的第三方满

意度调查工作，以下是本次调查报告的具体内容。

一、项目执行时间

 前期测评准备时间为 2023 年 4 月 9 日，共 1天；

 问卷采集及数据审核时间为 2023 年 4 月 10 日至 4月 15 日，共 6天；

 数据校验及整理入库时间为 2023 年 4 月 16 日，共 1天。

二、项目团队

项目团队由测评管理员、督导员、测评员、数据审核员和数据校验员、数据

清洗员、数据分析员、报告编制员和审核员组成，本次项目团队共 20 人，本次
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测评单日最高测评员人数为10人，贵院本次测评累计人力资源投入为44人˙天。

各岗位人员及职责如表 1-1 所示：

表 1-1 各岗位人员及职责

人员岗位 职责 人数（人）

测评管理员

测评管理员负责测评团队的任务分配与管理，随时

关注测评进展，视情况调整测评工作。每天汇报测

评完成进度，随时与院方保持充分沟通。

1

督导员

督导员不定时进行巡视，记录测评情况，对于不合

规的行为有权纠正，不合格的问卷有权做作废处

理。

1

测评员

根据测评要求，采用相应的测评方式，与调查对象

进行沟通收集相应的体验数据，同时保证数据的真

实有效。

12

数据审核员和

数据校验员

对数据管理后台每天对上传的实时数据的真实性、

逻辑性、有效性进行审核，确认当日有效数据入库。
2

数据清洗员

发现并纠正数据文件中可识别的错误的最后一道

程序，包括检查数据一致性，处理无效值和缺失值

等。

1

数据分析员
利用专业的方法对数据进行统计、归纳、整理以及

分析。
1

报告编制员和

报告审核员
负责整个报告信息内容的规范、整合和编辑。 2

合计 20

三、调查主要对象

本次调查的主要对象为住院患者、门诊患者或家属，经审核删除无效及存疑

数据量 28 例，确认有效数据 1363 例。具体如下：

 住院患者：693 例（含纸质 22 例）

 门诊患者：670 例

 共 计：1363 例

四、调查主要内容

按照公立医院绩效考核指标要求，患者满意度应包括：挂号体验、医患沟通、

医务人员回应、出入院手续、疼痛管理、环境与标识、饭菜质量、隐私保护等。



阆中市人民医院 2023年 4月患者体验测评报告

3

医院应当将患者满意度作为加强内部运行机制改革、促进自身健康发展的有效抓

手，有针对性地改进服务，着力构建患者满意度调查长效工作机制，为患者提供

人性化服务和人文关怀。

我公司设计的测评指标涵盖医疗、护理、辅检科室的诊疗质量和服务水平等

相关内容，以及就诊环境、后勤保障、患者安全、医患沟通、服务流程、服务态

度、隐私保护、疼痛管理、膳食服务、医德医风等。

问卷基本分为四个部分，即:基本信息、满意度评价、其他相关问题、意见

和建议。基本信息保证问卷访问的真实性；满意度评价主要是患者及家属对医院

各项服务的满意度评价；其他相关问题主要是对患者忠诚度和推荐度以及医院的

优劣势进行了解；意见建议部分为开放性意见收集，了解患者及家属的实时诉求。

基本信息：包括患者性别、患者年龄、患者来源、费用类别等。

满意度评价：包括患者及家属对医院服务态度、服务质量、等候时间、技术

水平、医德医风、环境设施、后勤服务等各方面的满意度评价。

相关问题：包括对医院的忠诚度、推荐度、选择该院就医的理由。

意见和建议：包括对科室、医护人员、医院管理等提出的意见和建议。

五、调查方法

根据医院要求，选派经过培训的测评员以第三方监督员的身份，挂牌上岗，

避开医护人员，深入临床各科室按计划样本量逐一进行测评数据采集，选定符合

测评条件的测评对象（患者或家属）进行不记名作答。

六、统计方法

采用“环节+品质”双螺旋分析统计模型，对采集数据进行汇总分析，计算

各测评指标及全院、各临床科室、医技科室的患者满意度，全程无人为因素干扰，

分数计算数学模型符合统计学相关要求。

每项测评指标根据“五级评价法”设定了“很满意 100 分、满意 80 分、一

般 60 分、不满意 30 分、很不满意 0分”5个选择等级。根据具体因素指标的不
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同组合，设计“医疗行为过程环节”和“医疗管理品质版块”两条分析路径，对

患者满意度进行系统分析。

七、分析方法

利用系统计算出的各级各类指标，结合重要性矩阵分析、聚类比对分析等科

学方式对医院满意度进行统计。对环节服务体会和内在品质感知进行比对顺序分

析；结合多个医疗环节的患者体验感知，综合评判得出影响患者体验的主要因素；

利用综合评估诊断分析系统，对多个满意度模块进行缺陷因素分析和效能影响度

评估；依据综合服务品质持续改进的原则为医院提出改善建议。

八、本次测评数据检验

根据统计学要求，数据应通过信度和效度对调查数据的可靠性和稳定性进行

检验，一份好的调查数据的信度和效度都应该在 0.8 以上。对本次抽样的 1363

份有效问卷进行数据检验，各类问卷样本量的分布如表 1-2 所示。

表 1-2 各类问卷样本量分布表

序号 问卷类别 门诊有效样本量（例） 住院有效样本量（例）

1 临床科室类问卷 570 671

2 特殊科室类问卷 - 22

3 辅检科室类问卷 100 -

合计 670 693

（一）信度检验

信度检验主要用于检验问卷分析结果的可靠程度，常用“Cronbach's A 系

数”（取值范围 0到 1）来对问卷内部结构的一致性进行度量，一般信度系数越

接近于 1，则代表可信度越高。0.8 以上表示问卷设计良好。

由样本量分布表 1-2 可知，本次问卷的主体是临床科室（门诊 570/670，住

院 671/693），特殊科室和辅检科室类问卷样本量较少，后续分析以临床科室类

为主。为保证分析问卷的质量，现对临床类问卷进行信度检验，详见表 1-3：
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表 1-3 可靠性检验

检验指标 住院 门诊

基于标准化项的 Cronbachs Alpha 0.945 0.923

项数 35 7

经分析验证，本次测评的住院问卷信度系数为 0.945，门诊问卷信度系数为

0.923，均高于标准 0.8，问卷结构与题项设计科学性强、合理性高。

（二）效度检验

效度检验主要用于检验调查结果与所要调查属性的同构程度，常用“采样充

足性检验 KMO（ Kaiser-Meyer-Olkin ）”和“Bartlett 的球形度”对问卷合

理性和数据有效性进行双重检验。

KMO 值在 0.8 以上，表示样本充足，一般 KMO 值越接近于 1 数据越科学，

Bartlett 的球形度检验显著性 P 值一般小于 0.05。同理，现对临床类问卷进行

效度检验。详见表 1-4：

表 1-4 KMO 和 Bartlett 的检验

检验指标 住院 门诊

取样足够度的 KMO 度量 0.956 0.921

Bartlett 的球形度检验

近似卡方 10301.640 2638.017

df 595 21

Sig. 0.000 0.000

经数据分析验证，本次住院测评数据的 KMO 值为 0.956，门诊测评数据的 KMO

值为 0.921，Bartlett 的 P 值均为 0.000，两种验证结果都表明本次数据有效性

高。
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九、名词解释及计算方式方法

关于本报告中“满意度”的相关说明及解释如下：

满意度（品质指数）:是通过评价分值的加权计算，得到被测对象（患者）

对相关服务及体验满意程度（深度）的一种指数概念。

具体计算方法：

（一）测评指标计算方法

测评指标满意度（品质指数）=很满意率*100+满意率*80+一般满意率*60+

不满意率*30+很不满意率*0

（二）科室级数据计算方法

科室级满意度=对应科室相关测评指标的加权平均值

（三）医院总体满意度

医院总体满意度=门诊患者、住院患者等总体满意度的平均值

（四）各类患者总体满意度

门诊患者总体满意度=31 项测评指标满意度的加权平均值

住院患者总体满意度=36 项测评指标满意度的加权平均值
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第二部分 医院总体测评结果展示

一、医院总体满意度测评结果

本次测评围绕住院患者、门诊患者两个模块进行测评统计，测评样本总量

1363 例，其中住院患者 693 例，门诊患者 670 例。

本期全院总体满意度为 86.39 分，其中住院患者满意度为 86.26 分，门诊患

者满意度为 86.51 分。本期较 2022 年 5 月，医院总体满意度上升 4.80 分，其中

住院患者满意度上升 1.37 分，门诊患者满意度上升 8.22 分。具体如表 2-1 所示：

表 2-1 总体满意度历史对比分析

类别 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

住院 82.79 86.82 84.89 86.26 ↑1.37

门诊 79.56 81.74 78.29 86.51 ↑8.22

总体满意度（分） 81.18 84.28 81.59 86.39 ↑4.80

图 2-1 医院满意度变化趋势图
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二、患者忠诚度、推荐度测评结果

患者忠诚度：患者是否愿意再次选择本院就诊。

患者推荐度：患者是否愿意推荐亲友选择本院就诊。

本次患者忠诚度、推荐度测评统计结果如下：

本期患者忠诚度为 91.95%，其中住院患者忠诚度为 91.95%，门诊患者忠诚

度为 91.94%。

较 2022 年 5 月，医院总体忠诚度下降 1.41%，其中住院患者忠诚度下降

4.66%，门诊患者忠诚度上升 0.48%。具体如表 2-2 所示：

表 2-2 患者忠诚度历史对比分析

类别 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

住院 97.06% 93.31% 96.61% 91.95% ↓4.66%

门诊 95.58% 93.40% 91.46% 91.94% ↑0.48%

总体 96.32% 93.36% 93.36% 91.95% ↓1.41%

本期患者推荐度为 77.85%，其中住院患者推荐度为 76.30%，门诊患者推荐

度为 79.40%。

较 2022 年 5 月，医院总体推荐度下降 13.55%，其中住院患者推荐度下降

16.34%，门诊患者推荐度下降 5.07%。具体如表 2-3 所示：

表 2-3 患者推荐度历史对比分析

类别 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

住院 96.44% 91.28% 92.64% 76.30% ↓16.34%

门诊 93.82% 91.51% 84.47% 79.40% ↓5.07%

总体 95.13% 91.40% 91.40% 77.85% ↓13.55%
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图 2-2 患者忠诚度和推荐度历史对比统计图

三、科室满意度对比分析

（一）住院各科室满意度对比分析

本次测评结果显示，住院患者满意度为 86.26 分，在测评的 25 个科室中（含

2个特殊科室），满意度最高的是【产科】96.35 分，满意度最低的是【血液科】

和【眼科】，满意度均为 83.66 分。

本期较 2022 年 5 月，在测评的 25 个住院科室中，满意度上升的科室有 14

个，其中上升最多的是【新生儿科（特殊科室）】，上升 9.00 分；满意度下降

的科室有 11 个，其中下降最多的是【眼科】，下降 10.32 分。具体如表 2-4 所

示：

表 2-4 住院各科室满意度对比分析（2023 年满意度降序）

序号 科室名称 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

1 产科 85.45 88.85 89.19 96.35 ↑7.16

2 甲乳肛肠外科 84.98 95.52 88.02 94.94 ↑6.92

3 新生儿科（特殊科室） 82.22 85.56 87.36 94.21 ↑9.00

4 妇科 86.58 88.46 85.86 92.32 ↑6.46

5 耳鼻喉科 85.17 89.00 87.67 89.37 ↑1.70
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序号 科室名称 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

6 皮肤科 85.85 85.65 89.58 88.44 ↓1.14

7 重症医学科（特殊科室） 87.56 82.24 91.47 88.36 ↓3.11

8 肝胆外科 89.91 93.36 87.08 87.75 ↑0.67

9 神经外科 83.07 84.98 84.42 87.59 ↑3.17

10 骨科 88.44 93.60 88.91 87.49 ↓1.42

11 康复科 82.97 87.60 82.56 87.39 ↑4.83

12 胃肠外科 89.85 86.83 86.00 87.36 ↑1.36

13 呼吸与危重症医学科 91.52 90.89 86.36 87.11 ↑0.75

14 泌尿外科 88.35 91.45 85.88 86.71 ↑0.83

15 神经内科 76.55 89.24 87.12 86.58 ↓0.54

16 消化内科 84.76 79.67 87.52 86.31 ↓1.21

17 内分泌科 84.57 87.83 87.11 86.20 ↓0.91

18 心内科 86.92 81.27 86.13 85.56 ↓0.57

19 肾内科 83.88 91.95 90.66 85.53 ↓5.13

20 胸外科 90.87 83.15 89.62 85.42 ↓4.20

21 儿科 77.63 79.55 84.38 85.30 ↑0.92

22 肿瘤科 85.56 93.09 83.87 84.63 ↑0.76

23 风湿免疫科 75.93 89.44 83.68 83.80 ↑0.12

24 眼科 86.44 91.26 93.98 83.66 ↓10.32

25 血液科 76.28 92.15 87.70 83.66 ↓4.04

*注：科室满意度仅统计与科室相关的测评指标，科室满意度评价指标详见 P29-35。

（二）门诊各科室满意度对比分析

本次测评结果显示，门诊患者总体满意度为 86.51 分，在测评的 31 个科室

中，满意度最高的是【伤口造口专科】96.00 分，满意度最低的是【风湿免疫科】

81.43 分。

本期较 2022 年 5 月，在测评的 31 个门诊科室中，满意度上升的科室有 27

个，其中上升最多的是【门诊外科】，上升 14.39 分；满意度下降的科室有 3
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个，其中下降最多的是【胸外科】，下降 5.07 分。具体如表 2-5 所示：

表 2-5 门诊各科室满意度对比分析（2023 年满意度降序）

序号 科室名称 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

1 伤口造口专科 - 75.00 83.58 96.00 ↑12.42

2 儿童保健科 - - - 91.81 新增

3 口腔科 76.40 81.67 86.60 91.21 ↑4.61

4 神经外科 78.78 68.81 83.70 90.91 ↑7.21

5 血液科 81.43 85.17 79.48 90.29 ↑10.81

6 感染科 77.36 71.36 90.57 89.65 ↓0.92

7 甲乳肛肠科 76.49 80.60 88.46 89.53 ↑1.07

8 门诊外科 79.10 74.44 74.47 88.86 ↑14.39

9 耳鼻喉科 76.34 74.93 74.76 88.10 ↑13.34

10 儿科 75.94 70.11 82.30 87.91 ↑5.61

11 肿瘤科 80.66 83.19 79.71 87.69 ↑7.98

12
皮肤科（医学美容科、烧

伤整形科）
76.90 76.72 83.57 86.94 ↑3.37

13 肾内科 81.69 74.10 77.00 86.70 ↑9.70

14 心内科 74.93 78.05 78.79 86.13 ↑7.34

15 麻醉科(疼痛科) 81.14 69.83 80.00 85.71 ↑5.71

16 骨科 79.25 79.93 79.58 85.67 ↑6.09

17
呼吸与危重症医学科

（PCCM)
78.51 80.36 80.51 85.49 ↑4.98

18 门诊内科 76.35 76.93 80.76 85.29 ↑4.53

19 肝胆外科 82.86 77.17 82.98 85.03 ↑2.05

20 内分泌科 79.59 74.20 79.99 84.74 ↑4.75

21 妇科 72.60 75.49 79.57 84.62 ↑5.05

22 胃肠外科 79.37 74.84 73.56 84.62 ↑11.06

23 神经内科 81.77 74.75 74.06 84.46 ↑10.40

24 产科 80.18 77.23 83.40 84.45 ↑1.05

25 中医科 77.09 83.80 81.29 83.98 ↑2.69
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序号 科室名称 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

26 消化内科 78.03 73.02 74.71 83.87 ↑9.16

27 眼科 79.20 75.00 76.96 83.72 ↑6.76

28 胸外科 75.48 72.50 87.95 82.88 ↓5.07

29 泌尿外科 82.19 80.98 76.95 82.38 ↑5.43

30 康复科 83.75 75.11 83.32 82.28 ↓1.04

31 风湿免疫科 81.43 79.70 81.20 81.43 ↑0.23

*注：科室满意度仅统计与科室相关的测评指标，科室满意度评价指标详见 P49-51。

四、窗口及辅助科室满意度对比分析

本次测评结果显示，窗口及辅助科室的总体满意度为 88.32 分，其中满意度

最高的是【挂号收费室】91.22 分，满意度最低的是【超声科】81.15 分。

本期较 2022 年 5 月，在测评的 7 个科室中，满意度上升的有 6 个，其中

上升最多的是【药房】，上升 16.06 分。具体如表 2-6 所示：

表 2-6 窗口及辅助科室满意度历史对比分析（2023 年满意度降序）

序号 科室名称 2020 年 7 月 2021 年 6 月 2022 年 5 月 2023 年 4 月 较上期增量

1 挂号收费室 84.08 86.72 82.72 91.22 ↑8.50

2 手术麻醉科 - - - 90.84 新增

3 药房 82.32 83.58 74.29 90.35 ↑16.06

4 放射科 81.56 85.19 81.22 89.20 ↑7.98

5 检验科 80.52 82.96 80.49 88.67 ↑8.18

6 心电图室 83.05 90.89 86.16 86.80 ↑0.64

7 超声科 81.59 85.47 79.40 81.15 ↑1.75
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五、患者满意的医护人员统计

本次测评统计中，患者对 63名医护人员提出了表扬，认为他们工作认真负

责，服务态度好。具体分布如表 2-7 所示：

表 2-7 患者满意的医护人员统计表

科室 序号 姓名
提及

次数

住院-重症医学科 1 刘 静 1

住院-重症医学科 2 马 鹏 1

住院-重症医学科 3 杨 雄 1

住院-肿瘤科 4 赵主任 1

住院-肿瘤科 5 胡海霞 1

住院-肿瘤科 6 杨 波 1

住院-肿瘤科 7 董主任 1

住院-肿瘤科 8 王春蓉 1

住院-肿瘤科 9 王欢欢 1

住院-肿瘤科 10 李 俊 1

住院-肿瘤科 11 蔡 祥 1

住院-肿瘤科 12 李长春 1

住院-肿瘤科 13 郑入月 1

住院-胸外科 14 张 燕 1

住院-胸外科 15 王成斌 1

住院-胸外科 16 何朝坤 1

住院-新生儿科 17 刘香君 1

住院-心内科 18 陈 爽 1

住院-心内科 19 杨护士 1

住院-心内科 20 王雪汶 1

住院-心内科 21 徐亚琼 2

住院-消化内科 22 杨医生 1

住院-消化内科 23 刘 康 1

住院-消化内科 24 白医生 1

科室 序号 姓名
提及

次数

住院-消化内科 25 杨正英 1

住院-消化内科 26 何雨璇 2

住院-消化内科 27 刘 兵 1

住院-消化内科 28 梁红梅 1

住院-消化内科 29 苏 翠 1

住院-胃肠外科 30 廖 磊 1

住院-胃肠外科 31 刘 鹏 1

住院-神经内科 32 刘明明 1

住院-神经内科 33 唐 川 1

住院-内分泌科 34 杨 倩 1

住院-内分泌科 35 张艳红 1

住院-泌尿外科 36 陈先平 1

住院-康复科 37 姚医生 1

住院-康复科 38 张 伟 1

住院-康复科 39 牟医生 1

住院-甲乳肛肠科 40 王向明 1

住院-甲乳肛肠科 41 张作文 1

住院-甲乳肛肠科 42 屈主任 1

住院-呼吸与危重症

医学科
43 陈林霞 1

住院-呼吸与危重症

医学科
44 舒勰辉 1

住院-呼吸与危重症

医学科
45 赵祖海 1

住院-呼吸与危重症

医学科
46 张 婷 1
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科室 序号 姓名
提及

次数

住院-骨科 47 龙俊任 1

住院-骨科 48 安医生 1

住院-风湿免疫科 49 李超君 1

住院-儿科 50 杜 佳 1

住院-儿科 51 梁玲琳 1

住院-儿科 52 张丽萍 1

门诊-中医科 53 李晓棠 2

门诊-中医科 54 马医生 1

门诊-眼科 55 高 畅 1

科室 序号 姓名
提及

次数

门诊-血液科 56 廖春叔 1

门诊-心内科 57 杜 莉 1

门诊-心内科 58 汪 明 1

门诊-消化内科 59 江医生 1

门诊-皮肤科（医学

美容科、烧伤整形

科）

60 阳医生 1

门诊-内科 61 薛医生 1

门诊-骨科 62 白主任 1

门诊-产科 63 马医生 1

六、品质提升建议

根据本次测评统计结果及患者意见分析得出：

患者对阆中市人民医院的整体评价较好，从某种程度上也反映出阆中市人民

医院在当地得到了本地居民的高度认可，且在当地具有较大影响力。

综合本次测评结果和患者开放性意见，医院的优势主要表现在：患者对医务

人员的【手术知情同意】、【应急处置到位及时性】、【放射科检查出具报告

时间】和【超声科检查出具报告时间】等方面评价较高。但在测评中也发现了一

些还有待提升和改进的不足之处，主要表现在：【住院（管床）医生查房频次】

和【超声科检查等候时间】等方面，医院在这些方面还有很大的上升空间。改进

建议如下：

（一）严格落实医务人员查房制度

建议加强住院医生查房制度的落实，并保证查房质量。实行《三级医师查房

制度》,明确各级医师查房次数、查房行为规范，尊重患者、注意仪表、保护隐

私、加强沟通、规范流程，明确患者在诊疗过程中不同阶段的责任主体。医生查

房时应重视与患者沟通，了解患者的恢复情况、帮助患者缓解心理压力，除疾病
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治疗方案外，还应关注患者心理、经费及社会支持等方面需求。如查房时患者未

在病房的应抽时间再行查看，或提前告知患者每天的查房时间段，让患者等候。

（二）缩短患者辅检等候时间

建议通过信息化手段缩短患者检查等候时间，提高预约检查时间准确性。通

过微信实时推送告知患者的大致检查时间、等候顺序、检查地点或诊室、检查前

的准备事项等。另一方面，制定标准化预约流程，加强导诊台分诊和分时段预约

管理，尽量避免门诊患者、住院患者、急诊患者扎堆。将空腹检查于腹部诊室分

流，产检患者设置专门产筛预约单等方式来缩短等候时间。减少患者焦虑，加强

医患沟通。

★ 更多详细测评结果详见第三部分至第五部分报告分析。
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第三部分 住院患者满意度及品质分析报告

一、住院患者测评结果

本次测评住院患者 693 例，根据统计，测评结果如下：

 住院患者满意度为 86.26 分；

 住院患者忠诚度为 91.95%；

 住院患者推荐度为 76.30%。

二、住院患者测评基础信息分析

（一）患者性别

本次测评患者中，男性占比 50.22%，女性占比 49.78%。

图 3-1 测评患者性别分布图
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（二）患者年龄

本次测评患者中，18 岁及以下占比 7.30%，18-39 岁占比 7.00%，40-59 岁

占比 24.74%，60-79 岁占比 46.80%，80 岁及以上占比 14.16%。

图 3-2 测评患者年龄分布图

（三）患者来源统计

根据住院患者居住地的统计结果，阆中市（含区县）的患者占比 95.83%，

本省其他城市的患者占比 3.28%，外省（市）的患者占比 0.89%。

图 3-3 患者来源分布图
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（四）患者费用类别

根据统计结果，本次测评患者主要费用类别为城乡居民医保（含居民和新农

合），占比 66.01%。

图 3-4 患者费用类别统计图

（五）患者职业类型

统计结果显示，医院患者职业类型分布如下：

图 3-5 患者职业类型统计图
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（六）患者来院理由分析

统计结果显示，医院对患者的吸引力和影响力如下：

图 3-6 患者来院理由统计图

（七）患者转诊情况

统计结果显示，患者主要为非转诊（直接来院），占比 93.00%。

图 3-7 患者转诊情况统计图
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（八）诊疗性价比情况

统计结果显示，本次测评患者认为费用比预期要便宜的占比 10.73%，与预

期相符的占比 42.48%，有点贵但能接受的占比 13.26%，很贵的占比 2.98%,无法

接受的占比 1.04%。具体如下：

图 3-8 诊疗性价比统计图

（九）住院患者静脉穿刺情况

统计结果显示，住院患者一次性穿刺成功率为 93.74%。

（十）患者希望改进要点

本次统计结果显示，57.99%的住院患者认为医院无需改进，住院患者认为医

院需要改进的地方主要是提高技术水平、缩短等候时间和改善后勤清洁等。具体

如下：
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图 3-9 住院患者希望改进要点统计图

三、住院患者基础指标满意度测评结果

（一）基础题目满意度测评结果

本期 36 项基础指标测评结果显示，患者满意度最高的指标是【手术知情同

意】96.40 分；患者满意度最低的指标是【住院（管床）医生查房频次】72.94

分。

表 3-1 36 项基础指标患者满意度结果（满意度降序）

序号 题目 满意度（分）

1 手术知情同意 96.40

2 应急处置到位及时性 95.26

3 首诊及时性 95.13

4 手术部位标识 93.74

5 手术麻醉效果 92.64

6 麻醉知情同意 91.06

7 治疗用药知识告知 90.38

8 手术麻醉环节 88.81
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序号 题目 满意度（分）

9 手术排期及时性 88.16

10 患者隐私保护 87.47

11 医德医风 87.28

12 手术高值耗材的使用和告知 87.25

13 患者信息核对情况 87.23

14 用药异常观察 87.21

15 医生服务态度 87.12

16 医生首诊细致程度 86.94

17 院内导视系统 86.92

18 护士服务态度 86.77

19 主治医生查房频次 86.68

20 护士技术水平 86.61

21 医生查房细致程度 86.49

22 护士巡视、沟通情况和帮助解决问题 86.44

23 人文关怀 86.12

24 病情及治疗方案告知 85.97

25 入院顺畅程度 85.65

26 整体服务流程 85.65

27 医生技术水平 85.57

28 健康教育指导 85.28

29 费用清单明晰程度/查询方式 84.76

30 疾病症状改善效果 84.70

31 入院宣教 84.64

32 医院安保措施 83.91

33 院内投诉管理 83.08

34 病房卫生状况及床铺被褥清洁 83.06

35 膳食服务 77.60

36 住院（管床）医生查房频次 72.94
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（二）等候时长类题目统计结果

1.首诊等候时长

统计结果显示，首诊等候时长（入院时，您在病房等待医生首次问诊的时间

是多久？）在 0.5 小时以内的患者占比 80.92%。

图 3-10 首诊等候时长统计图

2. 应急处置等候时长

统计结果显示，应急处置等候时长（当您有需要时，呼叫后医护人员大约能

在多长时间赶到？）在 3分钟以内的患者占比 80.32%。

图 3-11 应急处置等候时长统计图
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四、住院患者医疗行为过程环节分析

通过对医疗行为过程环节的梳理，将医疗行为过程归纳总结出 13 项环节，

通过 36 项基础指标对医疗行为各环节进行全面测评分析。

测评结果显示，在 13 项医疗行为过程环节中，患者满意度最高的是【手术

麻醉环节】91.15 分，患者满意度最低的是【后勤环节】81.52 分。

表 3-2 医疗行为过程环节患者满意度（满意度降序）

序号 医疗环节 满意度（分）

1 手术麻醉环节 91.15

2 接诊环节 91.03

3 服务感知环节 88.03

4 身份核查环节 87.24

5 护理环节 87.20

6 导视环节 86.92

7 宣教环节 86.77

8 诊疗环节 86.06

9 入院环节 85.65

10 价格感知环节 84.75

11 查房环节 83.13

12 投诉环节 83.07

13 后勤环节 81.52
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五、住院医疗品质管理模块分析

（一）满意度

通过对医疗品质管理模块的梳理，将医疗管理分类模块归纳总结出三级指标

体系，其中一级指标 3项，二级指标 18 项、三级指标 36 项。

本次测评结果显示：医院住院患者总体满意度为 86.26 分，在 18 项二级指

标中，满意度最高的是【服务效率】92.85 分，满意度最低的是【膳食服务】77.60

分，具体如表 3-3 所示：

表 3-3 满意度对比分析

总体满意度 一级指标 满意度（分） 二级指标 满意度（分）

住院患者总体满

意度 86.26 分

诊疗服务感知 86.94

药物沟通 90.38

人文关怀 86.12

技术水平 87.67

服务流程 84.79

服务效率 92.85

服务态度 86.95

查房巡视 82.02

医生沟通 86.72

护士沟通 84.96

患者权益保障 88.58

知情同意 90.17

隐私保护 87.47

患者安全 89.39

医德医风 87.28

后勤综合 83.25

导视管理 86.92

安保管理 83.91

费用管理 84.76

膳食服务 77.60

环境卫生 83.06
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图 3-12 住院二级指标满意度雷达图

（二）优先改进选择

对优先改进和其次改进模块中的下级因素进行二次重要性矩阵分析，得到医

院本周期持续改进要点：

表 3-4 本期建议持续改进要点（满意度降序）

序号 改进要点 满意度（分）

1 当您反映意见或投诉时，您对医院的接待和处理满意吗？ 83.08

2 您对病房卫生间清洁程度，床铺与被褥清洁程度满意吗？ 83.06

3 您对医院的膳食服务满意吗？ 77.60

4 您的住院（管床）医生查房频次是： 72.94
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（三）对标分析

本次测评指标中满意度较低的是【住院（管床）医生查房频次】，为本期重

点改进问题。

表 3-5 住院（管床）医生查房频次

测评指标 每天多次 每天两次 每天一次 隔天一次 很少查房
满意度

（分）

您的住院（管床）

医生查房频次是：
27.72% 23.55% 43.81% 0.30% 4.62% 72.94

对接标准：《三级医院评审标准(2022 年版)实施细则》

（二十七）建立三级查房制度。实行科主任领导下的三个不同级别的医师查

房制度，严格明确查房周期。明确各级医师的医疗决策和实施权限。

【概述】

三级查房制度是指医院实施科主任领导下的三个不同级别的医师开展查房

的制度。科主任可以根据科室/病区床位、工作量、医师的专业资质和能力等要

素组建若干个医疗团队（或称主诊医师制、医疗组长制、主任医师制等），指

25 定医疗团队的负责人（含主诊医师、医疗组长和带组的主任医师等），中间

级别和最低级别的医师可参照职称、个人技术能力等因素选拔和认定，报医疗管

理部门审核和相关委员会批准并定期调整。医院应当按照《医疗质量安全核心制

度要点》要求明确各级医师的查房周期、医疗决策和实施权限。

【细则】

2.2.27.1 实行科主任领导下的三个不同级别的医师查房制度。三个不同级

别的医师包括但不限于主任医师或副主任医师-主治医师-住院医师。

2.2.27.2 严格明确查房周期。工作日每天至少查房 2次，非工作日每天至

少查房 1次，三级医师中最高级别的医师每周至少查房 2次，中间级别的医师每

周至少查房 3次。术者必须亲自在术前和术后 24 小时内查房。
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2.2.27.3 明确各级医师的医疗决策和实施权限，有员工相关权限的授权目

录，有落实、有定期调整。

问题分析：本次测评结果显示，患者对【住院（管床）医生查房频次】的满

意度偏低，为 72.94 分，其中表示“每天一次”的患者占比 43.81%，表示“隔

天一次”的患者占比 0.30%，表示“很少查房”的患者占比 4.62%。本期满意度

偏低的可能原因是住院（管床）医生没有严格按照查房制度进行查房。
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六、住院各科室满意度及指标分析

本次住院科室评价中【医生/护士服务】17 项指标满意度统计如下：（绿色表示满意度排名前五位，红色表示满意度排名后五位。）

表 3-6 住院各科室测评指标满意度统计

序号 科室名

医生服务（9 项） 护士服务（8项）

首诊及

时性

医生

首诊

细致

程度

医生

查房

细致

程度

主治

医生

查房

频次

管床

医生

查房

频次

病情

及治

疗方

案告

知

疾病

症状

改善

效果

医生

技术

水平

医生

服务

态度

入院

宣教

护士巡

视、沟

通情况

和帮助

解决问

题

应急

处置

到位

及时

性

治疗

用药

知识

告知

用药

异常

观察

健康教

育指导

护士

技术

水平

护士

服务

态度

1 产科 98.67 94.67 96.00 92.00 86.66 97.33 96.00 92.66 96.00 94.67 97.33 97.33 98.67 96.00 94.67 96.00 96.00

2
甲乳肛肠外

科
98.67 94.67 94.67 93.33 84.00 91.33 96.00 94.67 93.33 89.33 96.00 98.67 98.67 97.33 93.33 93.33 92.00

3 新生儿科 *特殊科室各项考核指标详见 P35

4 妇科 100.00 93.33 94.29 83.81 77.15 92.38 91.43 91.43 91.43 91.43 92.39 95.24 95.24 94.00 91.43 92.62 91.43

5 耳鼻喉科 100.00 86.67 86.67 88.00 80.00 88.00 85.33 86.67 89.33 85.33 86.67 98.67 92.00 92.00 86.67 89.33 90.67

6 皮肤科 100.00 86.67 85.00 88.33 88.33 85.00 85.00 86.67 90.00 85.00 86.67 98.33 88.33 88.33 88.33 90.00 91.67

7 重症医学科 *特殊科室各项考核指标详见 P34

8 肝胆外科 93.75 91.25 87.50 92.50 73.75 86.25 85.00 87.50 88.75 85.00 87.50 96.25 83.13 86.67 86.25 92.00 88.75

9 神经外科 94.66 86.67 86.67 92.00 78.66 86.67 86.67 86.67 86.67 86.67 88.00 98.67 85.33 85.33 86.67 88.00 86.67
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序号 科室名

医生服务（9 项） 护士服务（8项）

首诊及

时性

医生

首诊

细致

程度

医生

查房

细致

程度

主治

医生

查房

频次

管床

医生

查房

频次

病情

及治

疗方

案告

知

疾病

症状

改善

效果

医生

技术

水平

医生

服务

态度

入院

宣教

护士巡

视、沟

通情况

和帮助

解决问

题

应急

处置

到位

及时

性

治疗

用药

知识

告知

用药

异常

观察

健康教

育指导

护士

技术

水平

护士

服务

态度

10 骨科 92.65 86.94 86.93 85.71 75.52 85.30 84.08 86.94 86.94 85.71 86.93 91.43 91.25 87.91 84.89 87.07 86.11

11 康复科 93.57 87.15 85.72 84.52 70.23 88.10 85.70 87.15 88.33 87.15 87.15 95.72 91.43 88.57 89.05 88.10 87.14

12 胃肠外科 94.78 87.83 88.70 86.09 63.47 87.83 81.74 85.22 88.70 84.35 85.22 96.53 93.91 88.70 86.09 86.09 88.70

13
呼吸与危重

症医学科
97.20 88.80 87.60 86.00 71.60 86.60 86.20 86.00 85.60 84.40 86.00 94.00 94.29 85.80 84.20 87.60 87.20

14 泌尿外科 95.71 85.72 87.86 87.86 70.00 85.71 85.00 85.35 87.14 83.57 87.86 94.28 87.50 87.50 85.70 85.71 88.57

15 神经内科 96.80 86.00 87.20 86.80 68.00 85.60 86.00 85.60 87.60 83.00 85.60 98.00 94.69 86.80 87.60 86.00 86.40

16 消化内科 93.50 86.00 85.50 86.50 64.00 84.00 86.50 83.50 89.50 84.50 83.50 94.50 93.50 88.00 88.50 85.00 88.00

17 内分泌科 93.91 86.96 85.22 81.74 70.43 86.09 84.35 86.09 86.96 85.22 87.83 92.17 93.91 86.96 86.09 87.83 86.09

18 心内科 95.00 86.50 86.50 83.25 63.00 87.50 84.00 82.25 87.50 84.50 88.50 95.50 90.26 89.50 80.75 85.25 84.50

19 肾内科 100.00 85.71 85.71 88.57 73.33 82.86 79.53 84.77 85.71 79.52 85.71 95.24 92.38 84.28 83.33 86.67 85.71

20 胸外科 87.32 86.16 86.15 85.77 72.31 84.61 82.30 88.46 86.92 82.30 83.83 93.85 88.46 85.61 79.62 85.60 86.92

21 儿科 91.63 87.44 86.05 86.05 73.96 84.42 82.09 82.80 86.97 83.49 85.59 94.88 84.29 84.53 80.47 86.44 85.58
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序号 科室名

医生服务（9 项） 护士服务（8项）

首诊及

时性

医生

首诊

细致

程度

医生

查房

细致

程度

主治

医生

查房

频次

管床

医生

查房

频次

病情

及治

疗方

案告

知

疾病

症状

改善

效果

医生

技术

水平

医生

服务

态度

入院

宣教

护士巡

视、沟

通情况

和帮助

解决问

题

应急

处置

到位

及时

性

治疗

用药

知识

告知

用药

异常

观察

健康教

育指导

护士

技术

水平

护士

服务

态度

22 肿瘤科 92.68 84.28 83.21 85.36 72.86 84.64 81.79 83.57 86.07 81.97 85.01 93.22 85.46 85.93 83.93 86.07 85.00

23 风湿免疫科 98.46 83.08 83.08 90.77 82.31 81.54 82.31 82.31 81.54 83.08 83.08 96.92 83.08 82.31 80.77 82.31 80.77

24 血液科 99.33 82.99 81.00 88.99 79.34 82.34 79.99 82.01 82.67 84.67 82.01 98.00 86.21 83.33 82.67 80.01 82.67

25 眼科 92.00 85.33 82.66 85.33 79.34 82.67 84.00 84.01 75.99 82.66 82.66 94.67 90.67 79.99 83.99 77.34 84.00
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本次住院科室评价中【其他】11 项指标满意度统计如下：（绿色表示满意度 100.00 分，红色表示满意度排名后五位。）

表 3-7 住院各科室测评指标满意度统计（科室满意度降序）

序号 科室名
手术知

情同意

患者隐

私保护

人文

关怀

费用清单

明晰程度/

查询方式

病房卫生

状况及床

铺被褥清洁

患者信息

核对情况

医德

医风

手术排期

及时性

手术高值

耗材的使

用和告知

手术部

位标识

麻醉知

情同意

科室

满意度

（分）

1 产科 100.00 100.00 96.00 94.27 92.00 98.67 98.67 100.00 100.00 97.50 100.00 96.35

2 甲乳肛肠外科 100.00 98.67 98.67 88.57 89.33 97.33 93.33 95.56 97.50 100.00 100.00 94.94

3 新生儿科 *特殊科室各项考核指标详见 P35 94.21

4 妇科 100.00 95.24 94.29 84.00 85.72 92.38 91.42 91.76 96.00 98.75 96.25 92.32

5 耳鼻喉科 96.36 88.00 89.33 86.00 88.00 93.33 88.00 90.91 91.42 87.99 90.91 89.37

6 皮肤科 - 85.00 86.67 87.50 83.33 88.33 91.67 - - - - 88.44

7 重症医学科 *特殊科室各项考核指标详见 P34 88.36

8 肝胆外科 96.00 87.50 87.50 83.08 86.25 86.25 82.50 84.00 88.00 92.00 92.00 87.75

9 神经外科 91.11 88.00 88.00 83.34 85.33 86.67 86.67 88.89 87.50 87.50 88.89 87.59

10 骨科 95.38 85.70 84.90 84.57 86.52 88.57 88.16 88.09 88.01 95.21 92.31 87.49

11 康复科 - 88.58 88.10 87.27 84.51 86.67 90.00 - - - - 87.39

12 胃肠外科 97.33 86.09 81.74 86.31 82.62 85.22 86.09 88.00 88.00 97.33 93.33 87.36

13 呼吸与危重症学科 - 87.60 88.00 84.44 86.00 88.80 89.60 - - - - 87.11

14 泌尿外科 94.12 87.86 87.14 85.59 82.14 86.07 87.14 87.06 83.74 93.75 82.35 86.71
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序号 科室名
手术知

情同意

患者隐

私保护

人文

关怀

费用清单

明晰程度/

查询方式

病房卫生

状况及床

铺被褥清洁

患者信息

核对情况

医德

医风

手术排期

及时性

手术高值

耗材的使

用和告知

手术部

位标识

麻醉知

情同意

科室

满意度

（分）

15 神经内科 - 87.60 85.60 85.79 80.60 88.40 85.60 - - - - 86.58

16 消化内科 97.78 86.00 85.25 87.22 86.50 85.50 85.50 81.00 87.50 88.00 82.00 86.31

17 内分泌科 - 87.83 84.35 82.67 84.34 87.83 87.83 - - - - 86.20

18 心内科 - 86.00 84.00 84.44 85.50 85.75 88.00 - - - - 85.56

19 肾内科 - 81.44 84.76 85.72 85.71 83.81 86.67 - - - - 85.53

20 胸外科 93.75 90.00 83.46 82.48 79.62 86.92 86.16 81.88 83.08 88.75 89.33 85.42

21 儿科 - 88.37 84.65 88.26 72.09 92.09 89.77 - - - - 85.30

22 肿瘤科 - 86.43 85.00 82.82 82.68 82.86 85.72 - - - - 84.63

23 风湿免疫科 - 83.08 82.31 82.85 78.47 81.54 81.54 - - - - 83.80

24 血液科 - 85.33 83.34 78.58 76.67 82.67 79.33 - - - - 83.66

25 眼科 97.78 81.33 81.34 78.66 77.33 81.33 84.01 83.32 67.77 93.33 88.89 83.66
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七、住院特殊科室满意度分析

因【重症医学科】和【新生儿科】的测评题目及分类指标与其他科室不统一，

故将其测评数据列入单独模块分析，以下是对本次测评数据的详细分析。

*重症医学科

本次【重症医学科】测评样本总量 11 人，根据【重症医学科】的 15 项核心

指标测评结果显示，科室综合满意度为 88.36 分。具体如表 3-8 所示：

表 3-8 重症医学科 15 项核心指标测评结果（满意度降序）

序号 测评题目 满意度（分）

1 您对医生的接待及服务态度感到 92.73

2 您对医生接诊时的处理、反应速度感到 92.73

3 您对主管医生是否主动告知检查结果并解释 90.91

4 您对医生向您进行自我介绍感到 90.91

5 您对医生与您就患者情况的沟通感到 89.09

6 您对护士解答您提出的问题感到 89.09

7 您对收费室工作人员的服务态度 89.09

8 您对收费室工作人员与您的沟通及操作（收费速度、准确性） 89.09

9 您对护士接诊时的处理、反应速度感到 87.27

10 您对住院区域的整体清洁卫生感到 87.27

11 您对护士的接待及服务态度感到 87.27

12 您对病区的休养环境（整洁、安静）感到 85.45

13 您对护士向您进行自我介绍感到 85.45

14 您对患者的卫生处置感到 85.45

15 你对住院区域整体清洁卫生感到 83.64
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*新生儿科

本次【新生儿科】测评样本总量 11 人，根据【新生儿科】的 11 项核心指标

测评结果显示，科室综合满意度为 94.21 分。具体如表 3-9 所示：

表 3-9 新生儿科 11 项核心指标测评结果（满意度降序）

序号 测评题目 满意度（分）

1 您对医生主动告知病情、治疗方案及医疗风险等满意吗? 96.36

2 您对医生的服务态度（尊重患者、仔细倾听、疑问解答等）满意吗? 96.36

3 您对办理入院手续的顺畅度满意吗? 96.36

4 当需要帮助时，您对医务人员设法帮助解决问题满意吗? 96.36

5
您对护理人员的服务态度（主动热情、尊重、关心宝宝、文明服务）

满意吗?
96.36

6 在宝宝做特殊检查前，您对医生注意事项的讲解满意吗? 94.55

7 您对医护人员接诊时的处理、反应速度满意吗? 92.73

8 您对医院的医疗技术水平及操作满意吗? 92.73

9 通过治疗，您对疾病症状的改善效果满意吗? 92.73

10 入院时，您对主管医生签字内容讲解及沟通是否清楚? 90.91

11
您对医生在使用费用较高的自费药物前，征得您的同意和沟通过程满

意吗?
90.91
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第四部分 门诊患者满意度及品质分析报告

一、门诊患者测评结果

本次测评门诊患者 670 例，根据统计，测评结果如下：

 门诊患者满意度为 86.51 分；

 门诊患者忠诚度为 91.94%；

 门诊患者推荐度为 79.40%。

二、门诊患者测评基础信息分析

（一）患者性别

本次测评患者中，男性占比 42.69%，女性占比 57.31%

图 4-1 测评患者性别分布图
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（二）患者年龄

本次测评患者中，18 岁及以下占比 17.01%，18-39 岁占比 22.84%，40-59

岁占比 28.51%，60-79 岁占比 27.01%，80 岁及以上占比 4.63%。

图 4-2 患者年龄分布图

（三）患者来源统计

根据门诊患者居住地的统计结果，阆中市（含区县）的患者占比 93.44%，

本省其城市患者占比 5.07%，外省（市）患者占比 1.49%。

图 4-3 患者来源分布图
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（四）患者费用类别

根据统计结果，本次测评患者主要费用类别为自费，占比 54.47%。

图 4-4 患者费用类别统计图

（五）患者职业类型

统计结果显示，医院患者职业类型分布如下：

图 4-5 患者职业类型统计图
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（六）患者来院理由分析

统计结果显示，医院对患者的吸引力和影响力如下：

图 4-6 患者来院理由统计图

（七）挂号方式

统计结果显示，医院窗口挂号占比 55.82%，微信预约 35.37%，网络预约

5.67%，医院自助占比 2.39%，电话预约 0.75%。

图 4-7 挂号方式统计图



阆中市人民医院 2023年 4月患者体验测评报告

40

（八）患者就诊类别

统计结果显示，患者就诊类别如下:

图 4-8 患者初诊复诊情况统计图

（九）诊疗性价比情况

统计结果显示，本次测评患者认为费用比预期要便宜的占比 7.89%，与预期

相符的占比 53.68%，有点贵但能接受的占比 25.79%，很贵的占比 2.81%，无法

接受的占比 0.18%。具体如下：

图 4-9 诊疗性价比统计图
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（十）患者希望改进要点

本次统计结果显示，43.45%的门诊患者认为医院无需改进，门诊患者认为医

院需要改进的地方主要是缩短等候时间、提高技术水平和加强医患沟通等。具体

如下：

图 4-10 门诊患者希望改进要点统计图
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三、门诊患者基础指标满意度测评结果

（一）基础题目满意度测评结果

本期 31 项基础指标测评结果显示，患者满意度最高的指标是【放射科检查

出具报告时间】100.00 分；患者满意度最低的指标是【超声科检查等候时间】

62.00 分。

表 4-1 31 项基础指标患者满意度结果（满意度降序）

序号 题目 满意度（分）

1 放射科检查出具报告时间 100.00

2 超声科检查出具报告时间 98.26

3 检验科检查出具报告时间 94.80

4 挂号缴费等候时间 93.50

5 取药等候时间 91.73

6 药物用法告知及药方人员态度 88.97

7 挂号、缴费工作人员服务态度 88.94

8 心电图检查工作人员态度 88.80

9 分诊护士服务态度 88.07

10 医生看诊沟通情况 87.07

11 导医指引 86.95

12 患者隐私保护 86.87

13 导引设施准确度 86.70

14 门诊便民配套设施 86.60

15 自助设备设施 86.52

16 医生检查结果及治疗方案告知 86.46

17 门诊环境卫生 86.00

18 医护人员尊重患者的态度 85.94

19 安保措施 85.88

20 候诊秩序 85.65

21 检验科检查工作人员态度 85.60

22 检验科检查等候时间 85.60
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序号 题目 满意度（分）

23 候诊时间 85.17

24 诊疗服务价格公示情况 85.12

25 宣教服务 84.84

26 放射科检查等候时间 84.80

27 心电图检查预约等候时间 84.80

28 投诉信息公布 83.54

29 超声科检查工作人员态度 83.20

30 放射科检查工作人员态度 82.80

31 超声科检查等候时间 62.00

（二）等候时长类题目统计结果

1. 挂号/缴费等候时长

统计结果显示，挂号缴费等候时长在 10 分钟以内的患者占比 84.00%。

图 4-11 挂号/缴费等候时长统计图
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2. 候诊时长

统计结果显示，候诊时间在 10 分钟以内的患者占比 42.99%。

图 4-12 候诊时长统计图

3. 取药等待时长

统计结果显示，取药等候时间在 10 分钟以内的患者占比 65.51%。

图 4-13 取药等待时长统计图
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四、门诊患者医疗行为过程环节分析

通过对医疗行为过程环节的梳理，将医疗行为过程归纳总结出 11 项环节，

通过 31 项基础指标对医疗行为各环节进行全面测评分析。

测评结果显示，在 11 项医疗行为过程中，患者满意度最高的是【挂号收费

环节】91.22 分；患者满意度最低的是【投诉环节】83.55 分。

表 4-2 医疗行为过程环节患者满意度（满意度降序）

序号 医疗环节 满意度（分）

1 挂号收费环节 91.22

2 取药环节 90.34

3 导诊环节 87.50

4 导视环节 86.70

5 就诊环节 86.59

6 辅检环节 86.43

7 后勤环节 86.25

8 候诊环节 85.41

9 价格感知环节 85.12

10 宣教环节 84.84

11 投诉环节 83.55

五、门诊医疗品质管理模块分析

（一）满意度

通过对医疗品质管理模块的梳理，将医疗管理分类模块归纳总结出三级指标

体系，其中一级指标 3项，二级指标 12 项、三级指标 31 项。

本次测评结果显示：医院门诊患者总体满意度为 86.51 分，在 12 项二级指

标中，满意度最高的是【药物沟通】88.97 分，满意度最低的是【信息公示】84.33

分，具体如表 4-3 所示：
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表 4-3 满意度对比分析

总体满意度 一级指标 满意度（分） 二级指标 满意度（分）

门诊患者满意度

86.51 分

诊疗服务感知 86.77

服务流程 85.65

服务效率 88.07

服务态度 86.29

宣教服务 84.84

诊疗服务 86.77

药物沟通 88.97

患者权益保障 86.87 隐私保护 86.87

后勤综合 85.89

环境卫生 86.00

导视管理 86.70

设施设备 86.56

信息公示 84.33

安保管理 85.88

图 4-14 门诊二级指标满意度雷达图
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（二）优先改进选择

对优先改进和其次改进模块中的下级因素进行二次重要性矩阵分析，得到医

院本周期持续改进要点：

表 4-4 本期建议持续改进要点（满意度降序）

序号 改进要点 满意度（分）

1
您认为医院公布的投诉部门、接待时间及联系电话等信息清

晰程度满意吗？
83.54

2 您对超声科检查工作人员的服务态度满意吗？ 83.20

3 您对放射（含 X 光、CT、MRI）工作人员的服务态度满意吗？ 82.80

4 您对门诊超声科检查等候时间满意吗？ 62.00

（三）对标分析

本次测评满意度较低的指标是【超声科检查等候时间】，为本期重点改进问

题。

表 4-5 超声科检查等候时间

测评指标 很满意 满意 一般 不满意 很不满意
满意度

（分）

您对门诊超声科检查

等候时间满意吗？
16.00% 32.00% 28.00% 12.00% 12.00% 62.00

对接标准：《三级综合医院评审标准实施细则（2022 年版）》

（七十四）加强门、急诊专业人员和技术力量配备，根据门、急诊就诊患者

流量和突发事件调配医疗资源，做好资源调配。对门、急诊医务人员开展技术和

技能专业培训。

【概述】

足够的门、急诊专业人员是保证门、急诊医疗服务质量安全的基础，医院应

当统筹调配资源，在保障门、急诊服务质量的基础上，提高资源利用效率。同时

加强人员培训，提高门、急诊人员诊疗能力，特别是应对突发紧急情况的能力
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【细则】

2.5.74.1 根据门、急诊就诊患者流量配备适宜数量的门、急诊专业人员和

技术力量，满足门、急诊患者诊疗需求。

2.5.74.2 对门、急诊医务人员开展技术和技能专业培训。

2.5.74.3 有针对门、急诊就诊患者流量变化及突发事件的人员、设备等医

疗资源的调配机制及应急预案。

2.5.74.4 定期分析门、急诊流量和突发事件情况，及时调整门、急诊医疗

资源配备。

问题分析：本次测评结果显示，患者对【超声科检查等候时间】的满意度偏

低，为 62.00 分，其中表示“一般”的占比 28.00%，表示“不满意”的患者占

比 12.00%，表示“很不满意”的患者占比 12.00%。本期满意度偏低的可能原因

有门诊的布局结构、技术人员的工作效率和资源配备；门诊和超声科之间的协调

配合不充分。
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六、门诊各科室满意度及指标分析

本次门诊科室评价的 7项指标满意度统计如下：（绿色表示满意度排名前五位，红色表示满意度排名后四位。）

表 4-6 门诊各科室测评指标满意度统计（科室满意度降序）

序号 科室名
候诊

秩序

医生看诊

沟通情况

医生检查结果及

治疗方案告知

患者隐

私保护

医护人员尊重

患者的态度

候诊

时间

分诊护士

服务态度

科室

满意度（分）

1 伤口造口专科 98.00 98.00 96.00 96.00 96.00 94.00 94.00 96.00

2 儿童保健科 90.00 92.00 93.33 90.00 94.00 90.00 93.33 91.81

3 口腔科 91.11 94.07 91.11 88.15 90.37 91.84 91.84 91.21

4 神经外科 92.73 90.91 90.91 90.91 89.09 90.91 90.91 90.91

5 血液科 92.00 92.00 90.00 90.00 88.00 90.00 90.00 90.29

6 感染科 88.01 92.00 92.85 92.01 86.66 89.33 86.67 89.65

7 甲乳肛肠科 91.67 90.00 83.34 88.34 88.34 89.99 95.00 89.53

8 门诊外科 92.00 88.00 88.00 88.00 88.00 86.00 92.00 88.86

9 耳鼻喉科 85.49 88.39 89.65 90.32 89.04 85.49 88.34 88.10

10 儿科 85.76 88.84 87.68 88.84 89.23 85.00 90.00 87.91

11 肿瘤科 86.15 87.69 89.23 86.15 89.23 89.23 86.15 87.69

12
皮肤科（医学美容科、

烧伤整形科）
85.25 87.36 86.48 88.42 85.52 85.25 90.28 86.94



阆中市人民医院 2023年 4月患者体验测评报告

50

序号 科室名
候诊

秩序

医生看诊

沟通情况

医生检查结果及

治疗方案告知

患者隐

私保护

医护人员尊重

患者的态度

候诊

时间

分诊护士

服务态度

科室

满意度（分）

13 肾内科 86.00 86.00 88.00 86.00 86.00 86.00 88.89 86.70

14 心内科 84.61 87.68 86.15 84.61 89.23 82.30 88.32 86.13

15 麻醉科(疼痛科) 82.00 86.00 86.00 86.00 86.00 86.00 88.00 85.71

16 骨科 86.67 86.67 85.94 86.67 84.45 84.07 85.21 85.67

17
呼吸与危重症医学科

（PCCM)
86.00 88.00 84.44 86.00 86.00 82.00 86.00 85.49

18 门诊内科 84.27 85.42 86.56 83.61 84.75 85.26 87.16 85.29

19 肝胆外科 83.00 84.00 82.22 82.00 84.00 88.00 92.00 85.03

20 内分泌科 86.15 83.07 85.00 86.15 81.54 84.62 86.66 84.74

21 胃肠外科 83.00 86.00 82.22 88.00 81.00 81.00 91.11 84.62

22 妇科 82.08 85.01 84.54 86.66 85.01 82.09 86.97 84.62

23 神经内科 86.09 82.61 85.46 85.22 84.36 81.73 85.72 84.46

24 产科 82.50 83.75 85.00 86.25 81.88 83.75 88.00 84.45

25 中医科 82.61 86.96 86.09 86.09 82.61 79.99 83.48 83.98

26 消化内科 85.45 79.99 75.45 89.09 83.64 85.45 88.00 83.87

27 眼科 80.83 84.17 85.22 84.17 82.51 84.17 84.99 83.72

28 胸外科 83.63 85.45 80.00 85.45 83.63 79.99 81.99 82.88
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序号 科室名
候诊

秩序

医生看诊

沟通情况

医生检查结果及

治疗方案告知

患者隐

私保护

医护人员尊重

患者的态度

候诊

时间

分诊护士

服务态度

科室

满意度（分）

29 泌尿外科 80.00 86.00 80.00 84.00 80.00 80.00 86.67 82.38

30 康复科 82.67 82.67 81.33 81.33 81.33 81.33 85.33 82.28

31 风湿免疫科 82.00 82.00 80.00 82.00 80.00 82.00 82.00 81.43
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第五部分 患者开放性意见

本次测评中，收集到患者开放性意见共 180 条，其中患者表扬 62 条，住院

患者意见 31 条，门诊患者意见 4条，窗口及辅助科室意见 15 条，其他综合意见

68 条。患者提及次数较多的是【服务态度】、【环境卫生】和【设施设备】等

方面问题，具体如下：

一、患者表扬（62条）

表 5-1 患者表扬

科室 序号 患者表扬
提及

次数

住院-儿科 1 3 床患者家属表扬：杜佳医生态度非常好，有耐心。 1

住院-儿科 2 82 床患者家属表扬：梁玲琳医生态度非常好。 1

住院-儿科 3
7 床患者家属表扬：张丽萍医生态度非常好，有耐心，

技术精湛。
1

住院-风湿免疫

科
4 患者表扬：李超君护士负责，细心，解释周到。 1

住院-骨科 5 6 床患者表扬：该科室的医生、护士态度都很好。 1

住院-骨科 6 29 床患者表扬：对主治医生给予高度评价，非常满意。 1

住院-骨科 7
3 床患者表扬：龙俊任医生服务态度好，仔细耐心，技

术好，语气温和，对患者病情很是关心，患者表示满意。
1

住院-骨科 8
34 床患者家属表扬：安医生服务态度好，仔细耐心，技

术好。
1

住院-骨科 9
8 病房患者表扬：医生认真负责，伙食也还可以，比外

面的便宜，各方面都比较方便。
1

住院-呼吸与危

重症医学科
10

泌尿外科 31 床患者表扬：呼吸科陈林霞很负责，服务态

度好，仔细耐心，患者表示很满意。
1

住院-呼吸与危

重症医学科
11 患者表扬：舒勰辉医生态度非常好。 1

住院-呼吸与危

重症医学科
12

5 床患者家属表扬：赵祖海医生服务态度好，仔细耐心，

技术好，责任心强；张婷护士服务态度好，语气温和，

责任心强，扎针技术好。

1

住院-甲乳肛肠

科
13

患者表扬：王向明副主任医生态度很好，张作文医生、

屈主任态度很好，都很有医德。
1

住院-康复科 14
3 床患者家属反映：该科室的医生护士态度非常好，有

耐心。
1
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科室 序号 患者表扬
提及

次数

住院-康复科 15 患者表扬：做手术的姚医生态度好。 1

住院-康复科 16
27 床患者家属表扬：张伟医生态度特别好，有耐心，医

术精湛。
1

住院-康复科 17 患者表扬：牟医生细心、负责、医术也好。 1

住院-泌尿外科 18
17 床患者表扬：主治医师陈先平很负责，服务态度好，

仔细耐心，患者表示很满意。
1

住院-内分泌科 19
63 床患者家属表扬：杨倩护士态度非常好，工作认真负

责。
1

住院-内分泌科 20
47 床患者表扬：主治医生张艳红态度非常好，也非常的

负责。
1

住院-神经内科 21
60 床患者家属表扬：刘明明护士态度非常好，非常细心，

是一个很好的护士。
1

住院-神经内科 22 患者表扬：唐川医生技术好，患者很是喜欢。 1

住院-胃肠外科 23
40 床患者表扬：廖磊医生服务态度好，仔细耐心，技术

好，很有责任心。
1

住院-胃肠外科 24
42 床患者表扬：刘鹏医生服务态度好，仔细耐心，技术

好，责任心强。
1

住院-消化内科 25
61 床患者表扬：杨医生、刘康医生、白医生服务态度好，

责任心强，对患者病情很关心。
1

住院-消化内科 26
29 床患者家属表扬：杨正英医生服务态度好，仔细耐心，

技术好，语气温和。
1

住院-消化内科 27

36 床患者表扬：何雨璇护士服务态度好，语气温和，对

患者很关心，扎针技术好，随时都是微笑服务，不管问

什么都耐心地讲解回答，患者表示满意。

1

住院-消化内科 28 患者表扬：刘兵医生服务态度好，仔细耐心，技术高。 1

住院-消化内科 29
28 床患者表扬：梁红梅医生服务态度好，仔细耐心，技

术好，责任心强，随时有空都关心患者病情情况。
1

住院-消化内科 30

41 床患者表扬：何雨璇护士服务态度好，语气温和，很

有耐心，责任心强，巡视病房发现患者指甲长了，还给

患者修剪指甲，让患者很是感动。

1

住院-消化内科 31 16 床患者表扬：苏翠护士非常耐心和负责，服务非常好。 1

住院-心内科 32 患者表扬：陈爽护士、杨护士态度很好。 1

住院-心内科 33 2 病房患者家属表扬：王雪汶医生态度很好，很有耐心。 1

住院-心内科 34 患者表扬：徐亚琼医生态度很好，负责。 2

住院-新生儿科 35
患者家属表扬：刘香君护士态度特别好，有亲和力，尽

职尽责。
1

住院-胸外科 36
23 床患者家属表扬：张燕、王成斌护士服务态度好，仔

细耐心，语气温和，很关心患者。
1
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科室 序号 患者表扬
提及

次数

住院-胸外科 37

48 床患者表扬：何朝坤医生服务态度好，技术好，仔细

耐心，责任心强，对患者病情恢复情况很关心，患者表

示很满意。

1

住院-血液科 38
患者及患者家属表扬：医生护士态度都很好，做事小心

负责。
1

住院-血液科 39 患者表扬：科室护士态度都挺好，负责。 1

住院-血液科 40
患者及患者家属表扬：医生护士态度都挺好，细心，周

到。
1

住院-眼科 41
10 床患者及患者家属表扬：护士服务态度好，很细心，

很满意护士的服务。
1

住院-肿瘤科 42 23 床患者反映：赵主任很有耐心，平易近人。 1

住院-肿瘤科 43 66 床患者表扬：胡海霞医生态度非常好，医术精湛。 1

住院-肿瘤科 44

69 床患者表扬：杨波医生、董主任服务态度好，技术好，

责任心强，技术好，对患者很关心；王春蓉护士服务态

度好，仔细耐心，语气温和，扎针技术好。

1

住院-肿瘤科 45
28 床患者表扬：王欢欢医生服务态度好，仔细耐心，技

术好，很有责任心。
1

住院-肿瘤科 46
9 加 1 床患者表扬：李俊医生服务态度好，仔细耐心，

技术好，责任心强，患者表示满意。
1

住院-肿瘤科 47

患者表扬：蔡祥和李长春医生他们都很尽职尽责，也很

细心；郑入月护士很好很不错，对患者也很细心、态度

也好。

1

住院-重症医学

科
48

患者家属表扬：刘静护士服务态度好，语气温和，患者

家属很担心患者病情，她都很关心患者家属，主动安抚

家属，很暖心。

1

住院-重症医学

科
49

患者家属表扬：马鹏医生服务态度好，仔细耐心，技术

好。
1

住院-重症医学

科
50

患者家属表扬：杨雄主任服务态度好，仔细耐心，技术

好，把患者从生死边缘抢救回来了。患者家属表示非常

满意。

1

门诊-产科 51 患者表扬：马医生亲和、讲得细致、负责。 1

门诊-骨科 52 患者表扬：白主任态度温和，技术好。 1

门诊-内科 53
患者表扬：薛医生服务态度好，很细心，问得仔细，很

有耐心。
1

门诊-内科 54 患者表扬：医生服务态度都很好。 1

门诊-皮肤科

（医学美容科、

烧伤整形科）

55 患者表扬：阳医生负责用心，态度好。 1
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科室 序号 患者表扬
提及

次数

门诊-消化内科 56 患者表扬：江医生服务态度好，问的仔细。 1

门诊-心内科 57 患者表扬：杜莉医生服务态度好，仔细耐心。 1

门诊-心内科 58
患者表扬：汪明医生服务态度好，仔细耐心，技术好，

责任心强。
1

门诊-血液科 59 患者表扬：廖春叔服务态度一直都很好，尽职尽责。 1

门诊-眼科 60 患者表扬：高畅医生服务态度好，仔细耐心，技术好。 1

门诊-中医科 61 患者表扬：李晓棠医生服务态度好，很不错。 2

门诊-中医科 62 患者表扬：马医生态度温和，耐心、细致、技术好。 1

二、住院患者意见（31条）

表 5-2 住院患者意见或建议

科室 序号 患者意见或建议
提及

次数

产科 1 患者反映：医生对产妇关心不够，态度稍微冷淡。 1

儿科 2

8 病房患者家属反映：七里老城医务人员态度都很差，不如

私人诊所的，医务人员态度不好家属也不敢说，怕不仔细给

孩子检查。

1

儿科 3

5 病房患者家属反映：带宝宝做检查，急诊、门诊、住院三

方医生三个说法，之前宝宝查出来是甲流，后来另一个医生

查出来又不是，宝宝一个咳嗽看了 5 天，还是主任医生来，

才有好转的。

1

耳鼻喉科 4
11 病房患者反映：有的护士态度很不耐烦，不细心回答讲解

问题。
1

骨科 5
29 床患者反映：该科室的护士态度有待改善，经常就是问个

问题爱答不理的。
1

骨科 6

25 床患者家属反映：手术安排特别不及时，之前说好的手术

时间总是一天推一天，而且也没有专门负责的主治医生，导

致最后患者的身体越来越差。

1

呼吸与危重

症医学科
7

32 床患者反映：护士态度非常差，经常和患者吵架，声音非

常大。
1

呼吸与危重

症医学科
8

55 床患者家属反映：个别护士态度有待改善，问个问题就很

凶。
1

康复科 9 患者反映：医生态度差，对患者爱搭不理。 1

康复科 10 7 床患者反映：值班护士少，忙不过来，建议增加几名护士。 1

康复科 11
16 床患者反映：喊护士拔针喊了好几次都不来，等了十几分

钟，针都漏了，几个护士都说很忙。
1
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科室 序号 患者意见或建议
提及

次数

内分泌科 12
8 病房、26 床患者反映：很冷，没有被子让护士拿却没有拿，

问了护士说，没有被子要等会儿。
2

内分泌科 13
25 床患者反映：建议多安排一个值班护士，护士忙不过来，

有需要时找不到人。
1

内分泌科 14 19 病房患者反映：环境差，被子没有换过，护士不负责。 1

内分泌科 15
10 加床患者家属反映：没有被子，心电图机器从手上滑落一

直没有护士来查看。
1

神经外科 16

10 床患者家属反映：护士服务态度这方面有待提升，和成都

形成鲜明的对比，咨询问题工作人员爱搭不理，只是把自己

的事情做了，其他就不爱回答，建议改进，加强医患沟通及

人文关怀。

1

神经外科 17 22 病房患者反映：护士态度不好。 1

神经外科 18
42 床患者家属反映：床单更换不及时，上午让护士换床单，

到下午了都没有换。
1

消化内科 19

4 加床患者家属反映：有事情咨询，医生护士都不是很耐烦，

语气生硬，给人感觉很不舒服，建议加强医患沟通和人文关

怀。

1

消化内科 20 14 加床患者反映：手术安排不及时，等待时间太长。 1

消化内科 21

37、38 床患者反映：个别护士服务态度不是很好，按玲半天

都不来，4月 12 日下午 16 点 41 分按铃取针，等到 5 点 15

分才来取，催了一遍又一遍，结果患者抱怨几句，护士还说

哪里有那么久，让患者感觉不是很舒服，建议加强医务人员

及时回应性。

1

消化内科 22 46 床患者反映：医务人员回应及时性有待提升。 1

消化内科 23

47 床患者反映：4 月 9 日到达医院，交了 2000 元，第二天早

上钱没有了，医生要求先打钱再开药，患者说我钱马上拿到，

你先开药，医生非要等钱到了才开药，最后患者没有办法，

只有等家人钱送来了再开药。

1

心内科 24
患者反映：让患者来回住院。住了半个月的院，病没治好，

叫患者回家几天后，又让过来住院。
1

新生儿科 25
82 床患者家属反映：按铃后护士到的时间比较长，希望多安

排点人手。
1

胸外科 26
56 床患者反映：个别护士服务态度不是很友好，说话语气生

硬，性格不好，建议多向好的护士学习。
1

眼科 27

患者反映：主治医生不负责任，医生让动手术，手术之后没

有得到相应的效果，在检查一通之后并没有告知眼睇坏掉，

手术之后才告知。

1

肿瘤科 28

9 加 1 床患者反映：保洁人员态度不是很好，从 4 月 10 日住

进来，给保洁说拿个垃圾桶，到今天 5 天了都没有拿来，问

她就说让患者自己去找领导拿，说话语气很气人。

1
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科室 序号 患者意见或建议
提及

次数

肿瘤科 29

106 床患者反映：有一个护士态度非常不好，让来帮患者贴

止痛贴不来，还说自己回家了，让患者自己贴，病人说自己

不会贴。

1

肿瘤科 30
4 床患者家属反映：有的护士态度很好，有一个护士态度很

差，前几天还跟她吵了一架。
1

肿瘤科 31
13 病房患者反映：主治医师查房只是早上走个流程，没有细

心地问候。
1

三、门诊患者意见（4条）

表 5-3 门诊患者意见或建议

科室 序号 患者意见或建议
提及

次数

眼科 1 患者反映：医院检查不好，工作人员不认真负责，态度一般。 1

皮肤科（医学

美容科、烧伤

整形科）

2
患者反映：科室医生太少患者又多，等候医生看诊时间太长

了。
1

呼吸与危重

症医学科

（PCCM）

3
患者反映：主治医师很急，病情还没怎么说就叫下一个人了，

没有耐心。
1

儿童保健科 4 患者家属反映：具体检查事项医生应多和家属沟通和提醒。 1

四、窗口及辅助科室意见（15条）

表 5-4 窗口及辅助科室意见或建议

科室 序号 患者意见或建议
提及

次数

超声科 1
患者反映：护士态度不好，有待提高，问个问题就很不耐烦，

患者第一次来医院，体验感很差。
1

超声科 2 患者家属反映：希望提高效率，减少患者等待做检查的时间。 2

超声科 3 心内科患者反映：应该多设立两个彩超室，等候时间太长。 1

放射科 4
门诊内科患者反映：报告要等很久，医生这周只上 4 月 13 日上

午的班，不知道拿了报告找谁看结果，患者只想看这个医生。
1

导诊台 5
门诊儿科患者家属反映：1 楼导诊台的护士服务态度不好，咨询

问题很不耐烦，回答语气生硬。
1

心电图室 6 患者反映：工作人员态度不好。 1

心电图室 7

心内科 13 床患者家属反映：3 月 7 日下午 2 点 20 多去心电图室

等做心电图，去早了点就在门口等着，2点 30 分时有位工作人

员来开门，患者和家属看到工作人员来了，就跟着进去，结果

工作人员说：“我是迟到了吗？”语气怪怪的，让人不舒服。

1
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科室 序号 患者意见或建议
提及

次数

心电图室 8
骨科患者反映：心电图室的工作人员粗心大意，单子交到心电

图室第二天去问，说找不到了，还态度不好，不是很满意。
1

心电图室 9 患者反映：等待做检查的时间长。 1

心电图室 10 患者反映：做心电图检查时，没有叫号。 1

心电图室 11
患者家属反映：在做心电图时没有保护患者的隐私，门帘没有

拉上。
1

挂号缴费窗

口
12 眼科患者家属反映：在缴费的时候，有插队的情况。 1

挂号缴费窗

口
13

甲乳肛肠科患者家属反映：在缴费处的密码输入数字按键太小

了，患者年纪大，根本看不清楚，输错了好几次，最后也没成

功交费。

1

挂号缴费窗

口
14

患者反映：门诊一楼挂号收费窗口有很多人排队，自助机没有

好好运用起来。
1

检验科 15

心内科 15 床患者反映：4 月 10 日上午去检验科查尿液，问工作

人员该把尿液放在哪里，这个工作人员怎么都不回答，让患者

很不满意。建议医院加强工作人员服务意识，做到真正为人民

服务。

1

五、其他综合意见（68条）

表 5-5 其他综合意见或建议

科室 序号 综合意见或建议
提及

次数

便民服务 1
门诊骨科患者反映：4月 11 日上午 8点多去看骨科，脚痛得厉害

却连个坐的位置都没有，建议增加座椅。
1

便民服务 2

门诊心内科患者反映：门诊每天医生及专家出诊、停诊信息不明

确，很多时候来都空跑一趟，建议在门诊一楼大厅滚动播放出来，

方便患者就医。

1

便民服务 3 住院肾内科患者家属反映：希望医院提供微波炉，方便热饭。 1

便民服务 4
住院甲乳肛肠科患者反映：在医院内部停放电瓶车存在收费问

题，白天一元晚上两元，住院停车还收费。
1

便民服务 5
住院眼科 22 床患者反映：入院后去住院部一楼拿药，跑了几趟，

上下楼等电梯时间很长，老年人很不方便。
1

便民服务 6
神经内科患者反映：医院不好停车，需要先安置病患，再出去找

停车位。
1

导视管理 7
患者反映：门诊楼层索引图位置太偏了，在电梯下面一个角落里，

不方便患者看，还需要经常去问，建议重新布局，放醒目的地方。
1

导视管理 8 住院甲乳肛肠科 1 床患者家属反映：医院内指示标识不明确。 1

费用相关 9
患者反映：开的药单上只有药品的价格总和，没有每种药的明确

标价。
1
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科室 序号 综合意见或建议
提及

次数

费用相关 10 住院儿科科 14 床患者家属反映：费用清单明细不清楚，需改进。 1

费用相关 11
住院甲乳肛肠科 1 床患者家属反映：每天的费用清单打印出来看

不清楚，字太小和字迹不清晰。
1

费用相关 12 住院心内科患者反映：医疗保险钱交得多，报得少，药钱太贵。 1

费用相关 13 住院血液科患者反映：药价太贵。 1

费用相关 14 住院血液科患者家属反映：检查费用很多无法报销，太贵了。 1

费用相关 15
住院血液科患者家属反映：费用清单明细有时更新不及时，有些

想查的明细查不到，就诊号不能绑定多个手机，需要改进。
1

费用相关 16
住院肿瘤科患者反映：靶向药价格有些贵，这个药医保只能报一

半。
1

费用相关 17

住院肿瘤科 401 床患者家属反映：医院费用清单明细不清晰，只

有一个很笼统的总金额，没有详细明细，没有其他医院细致，建

议改进。

1

费用相关 18
住院肿瘤科患者反映：费用不是很明确，说穿刺一两千，最后花

了九千多。
1

费用相关 19 住院肿瘤科 9 病房 32 床患者反映：建议公示药品价格明细。 1

服务流程 20 住院眼科 49 床患者反映：住院缴费流程太复杂，希望可以简化。 1

服务流程 21
住院妇科 35 床患者反映：就医的流程太复杂了，医院的指示也

不太清楚，经常就是一找找半天，也很耽误时间。
1

服务态度 22

住院神经外科 61 床患者家属反映：食堂推饭上来卖的阿姨服务

态度不好，语气生硬，患者家属去咨询饭菜怎么卖怎么打，咸菜

要钱吗，结果卖饭的阿姨很凶地回答：“不要钱怎么可能，我在

哪里捡来的呀？”说话让人很不舒服，建议改进。

1

服务态度 23 住院内分泌科 51 床患者反映：食堂的工作人员态度有待改善。 1

环境卫生 24 门诊消化内科患者反映：一楼卫生间清洁卫生有待提升。 1

环境卫生 25 门诊儿科患者家属反映：医院洗手间环境卫生很差，有待改进。 1

环境卫生 26
住院儿科 18 病房患者家属反映：病房的环境卫生很差，地上的

纸巾成堆，没有人过来打扫。
1

环境卫生 27
住院儿科 16 病房患者家属反映：开水房的卫生很差，病房的床

单被褥很脏，给小朋友睡很不放心。
1

环境卫生 28
住院风湿免疫科患者家属反映：住院近 20 天，阳台卫生都不见

打扫，卫生需改善。
1

环境卫生 29 住院妇科患者反映：病房卫生太差。 1

环境卫生 30

住院呼吸与危重症医学科患者反映：厕所的异味非常大，管道气

味很大，患者冬天住院冷得不行，有空调不开，让患者自己带被

子。

1
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环境卫生 31
住院呼吸与危重症医学科 35 床患者反映：清洁卫生有待改善，

经常好几天了都没人打扫。
1

环境卫生 32

住院呼吸与危重症医学科患者反映：病房的卫生条件太差，厕所

很臭，阳台的灰很厚，不过说了马上就把问题处理了；卫生间应

该放个小拖把，卫生间的清洁卫生应该加强。

1

环境卫生 33 住院康复科 7 床患者反映：厕所的清洁卫生有待提高，有异味。 1

环境卫生 34 住院康复科患者反映：病房卫生差，有蜘蛛网。 1

环境卫生 35 住院神经外科患者反映：厕所卫生很差。 1

环境卫生 36
住院神经外科 22 病房患者反映：卫生差，被子湿了没有换，希

望改善一下。
1

环境卫生 37 住院消化内科患者反映：病房清洁卫生有待提升，卫生间有异味。 1

环境卫生 38
住院肿瘤科十三病房患者反映：清洁卫生需要改进，厕所的洗手

台需要多次清洁，异味很大。
1

环境卫生 39 住院肿瘤科 4 床患者家属反映：卫生间的清洁不好。 1

膳食服务 40 住院心内科 15 床患者反映：食堂饭菜味道不好。 1

膳食服务 41
住院胃肠外科 44 床患者反映：食堂饭菜有待提升，饭太硬，辣

椒多，建议改进。
1

膳食服务 42
住院泌尿外科 17 床患者反映：医院食堂早上剩的稀饭晚上又继

续给患者吃，没有味道，希望改进。
1

膳食服务 43 住院心内科 15 床患者反映：食堂饭菜菜品单一。 1

设施设备 44
门诊内科患者反映：医院设备不齐全，要跑去另一个医院，相当

不方便。
1

设施设备 45
门诊皮肤科患者反映：医疗设备和医疗物资都需要更新提升，太

落后了。
1

设施设备 46
患者反映：门诊大楼的电梯是坏的，老年人腿脚不便只能走楼梯，

很不方便。
1

设施设备 47
门诊儿科患者家属反映：设施设备要更新，没有做雾化的设备，

还让患者到古城院区去。
1

设施设备 48 患者反映：门诊导医台的椅子很破。 1

设施设备 49
住院风湿免疫科患者家属反映：老人家腿脚不方便，建议增设方

便老年人使用的公厕。
1

设施设备 50 住院胃肠外科患者家属反映：卫生间的门关不上，建议更换。 1

设施设备 51 住院胃肠外科 18 病房患者反映：门坏了没有及时修。 1

设施设备 52
住院消化内科 2加床患者反映：病房没有电视，住院很无聊，建

议增加。
1

设施设备 53
住院消化内科 10 床患者反映：病房卫生间的门关不了，一点安

全感都没有，建议整改。
1
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设施设备 54
住院心内科患者反映：床单被褥很多都很老旧，建议尽快更新，

住院体验感不好。
1

设施设备 55 住院住院心内科患者反映：开水房的排水系统很差。 1

设施设备 56
住院心内科患者反映：医院的电梯特别慢，有待改善；部分设施

老化，应该更新；病房的消毒液都是摆设，一直没有更换。
1

设施设备 57
住院血液科患者家属反映：房间没有厕所相当不方便，应该每个

病房设立卫生间，方便老人。
3

设施设备 58

住院神经内科患者反映：希望可以向川北医学院学习，每个床头

设立一个小电视，上面会有患者每天的用药和药价公示，而且可

以播放小电视、听歌，给患者营造一个温馨舒适的住院环境。

1

设施设备 59 检验科患者反映：座椅设置太少，建议多安装一些座椅。 1

其他 60
患者反映：每个科室的医生都应该多给患者沟通、交流，提前告

知医疗政策优惠。
1

其他 61 心电图室患者反映：不住院的情况下，门诊看病拿药就报不了账。 1

其他 62 检验科患者反映：留置针质量太差，胶布总掉，需要改进。 1

其他 63

住院心内科 6 床患者反映：医院药房一次只能开一周的药的规定

不合理，离得远或者有特殊情况的患者来一次医院很麻烦，希望

一次能多开一些，避免频繁跑医院，交通成本高。

1

其他 64

住院儿科 5病房患者家属反映：医生每天只是早上查房一次，下

午也应该来检查一次，儿科不比其他科室，应该安排一些老资历

的医生。

1

其他 65 住院血液科患者家属反映：陪护没有休息的地方，很不方便。 1

其他 66
住院血液科患者及家属反映：床位太少，睡过道风太大，吹得头

疼，建议多提供床位。
1

其他 67
住院肿瘤科 65 床患者家属反映：和护士说不用雾化瓶，但费用

清单还是加上了。
1

其他 68 住院肿瘤科 9 病房 32 床患者反映：建议雾化瓶用完及时清洗。 1
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六、现场素材重点筛选

素材收集-有待改进*

消化内科 10床所在病房卫生间的门、肠胃外科 18病房卫生间门关不上

坏了

楼层索引放置的位置太偏

门诊一楼卫生间很脏 10楼住院儿科开水房和床单被褥不够干净
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★以上是本次患者满意度测评数据分析报告的全部内容。

更多数据分析内容请登录网站：https://lzsrmyy.xiaoweicp.com。

★本次报告负责团队：

数据清洗：陈仲莲

数据审核：严 薇

数据校验：杨雅莉

报告编制：张玲艳

报告审核：包文欣

如有疑问，请拨打服务电话（工作日）：023-62325449。
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