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医疗行业作风建设与卫生行业的整体形象和广大群众的切身利益息息相关。它不仅仅是对医疗服务行业从业人员的行为规范，更是要加强医疗工作者的职业责任感和使命感。目的是拉近医者与患者的距离，通过深入了解患者需求，把医务工作做到老百姓的心坎上，才会得到患者对医务工作者的尊重与理解，从而缓解医患矛盾，维护医院值得信赖的正面形象。一旦医院失去了患者的拥护，患者逐渐不再把自己的健康和生命交给医院，医院的市场就会萎缩。因此，医院的行风建设是关乎整个医院发展的。
吉林省卫生系统始终坚持“标本兼治﹑纠建并举”和“管行业必须管行风”的原则，紧紧围绕全省医药卫生体制改革和卫生中心工作，以群众满意为标准，着力解决群众反映的突出问题，健全重点医院的社会监督评价机制，不断提升医疗卫生服务质量和服务水平，切实增强群众的满意度和社会认可度。
为了全面了解全省重点医院的行业作风情况，吉林省卫生厅委托吉林盖德兰市场信息咨询有限公司，针对我省33家重点医院，于2014年11月开展了全省卫生系统群众评议医院行风工作社会满意度调查。计划调查成功样本9900个，实际完成9900个，其中四平市中心人民医院完成成功样本300个。
1． 调查说明
1.调查目的
此次行风工作的社会满意度调查是通过对四平市中心人民医院2013年11月到2014年10月出院患者的访问，希望实现以下目标：了解就诊患者对四平市中心人民医院医务人员所提供服务的满意程度；了解各项行业要求规范的贯彻执行情况；对四平市中心人民医院的服务水平及表现进行公证、客观的评价；发现四平市中心人民医院医护人员在医护工作过程中存在的问题等。最终目的是为了通过对四平市中心人民医院医务人员服务工作现状的了解，使医院有针对性地实施管理和推行政策，从而提升患者对四平市中心人民医院的满意度水平。
2.调查内容
为了使调查的内容能够涵盖患者所能体验到医院所提供服务的各个方面，预先建立了指标体系。经过分析，本研究的关键点是患者对四平市中心人民医院的总体满意度评价，并分别对七个服务方面进行评价：
医院感受，即医改以来看病就医感觉是否好转；
服务态度和服务质量问题，即医护人员是否存在生、冷、硬、顶、推、拖问题，医院工作流程是否合理，工作效率是否高，医院服务信息是否公开透明；
医患沟通问题，即医生对手术使用的材料、检查项目、以及自费药品是否进行事前告知；
收费问题，即医院是否存在多收费、乱收费问题，医院是否存在过度检查、乱开药、多开药问题，医院是否主动按时发放医疗费用清单，住院患者是否可以自行查询当前医疗收费情况；
窗口单位问题，涉及导医导诊人员、挂号室人员、住院收费处人员、门（急）诊药房人员、X光/CT/核磁等工作人员、心电图/超声等检查窗口、门诊采血人员、急诊/注射室/输液室人员的服务评价.
重点科室问题，涉及麻醉科人员、ICU医务人员、血液透析室人员的服务情况；
违规违纪问题，即医务人员是否存在收受、索要红包或不送红包拖延安排手术时间等。
3.调查方法
本次调查从2014年10月15日至11月15日。 成功完成样本300个。依据四平市中心人民医院3000个就诊患者电话号码作为总体样本抽样框。 
2． 调查结果
1.满意度分值
对公众满意度的测评采用3级量表，分别是满意、基本满意和不满意。我们采取赋予分值的方法计算满意度分值，满意为100分，基本满意为70分，不满意为0分，对该医院总体满意度得分为（满意票数×100+基本满意票数×70）÷有效票数。
调查显示，全省33家医院患者满意度分值的平均值为92.21，四平市中心人民医院的总体满意度分值为94.80，排名第6。 
2. 行风评议指标测评情况
根据对四平市中心人民医院的调查结果显示，表现较好的方面是：住院收费处人员计算机操作是否熟练（得到98.57%的正面评价），排名第6；门诊采血人员告知病人取报告的时间和地点（98.29%），排名10；挂号室人员是否指导就诊者填写门诊病历信息（97.91%）。排名第1。
有待提升的方面是：首先，有17.71%的被访患者反映医院发放医疗费用清单不够按时主动（获得正面评价比率为82.29%），排名第26；其次，12.45%的患者反映医生对手术使用的材料、检查项目以及自费药品没有做到事前告知（获得正面评价比率为87.55%），排名32；11.58%的患者反映医院存在多收费乱收费问题（获得正面评价比率为88.42%，排名32；还有12.27%患者反映在门诊做心电图、超声等检查项目，30分钟内不能出结果。（获得正面评价比率为87.73%），排名17.
三、具体评价情况：
3.1医院感受环节
调查在医院感受环节上只设置了一个项目。
问题一“1.医改以来看病就医感觉是否好转”。四平市中心人民医院获得的正面评价比率为92.76%，也就是有92.76%的被访患者认为医改之后在该医院就医体验有所改进。在这个问题上该院在全省33家重点医院的调查中排名24，成绩最好的比率为98.98%。
3.2服务态度和服务质量环节
在服务态度和服务质量环节中包括三个问题。
问题一“2.医护人员是否存在生、冷、硬、顶、推、拖问题”，四平市中心人民医院获得的正面评价比率为89.67%，也就是有89.6%的被访患者认为医护人员不存在这些态度问题。在这个问题上该院在全省33家重点医院的调查中排名20，最好成绩是97.99%。
问题二“3.医院工作流程是否合理，工作效率是否高”的正面评价比率为90.07%，即有90.07%的被访患者认为该医院的流程合理、效率高。该结果在全省中排名22，最高正面评价比率为96.59%。
问题三“4.医院服务信息是否公开透明” 的正面评价比率为94.22%，即有94.22%的被访患者认为该医院的服务信息公开透明。该结果在全省中排名19，最高正面评价比率为98.27%。
3.3医患沟通环节
该环节中包括一个问题。
问题一“5.医生对手术使用材料、检查项目以及自费药品是否进行事前告知”的正面的评价比率为87.55%，即有87.55%的被访患者认为医生能够针对相关信息进行事前告知。该环节在全省排名第32，最高比率为98.02%。
3.4收费环节
收费环节包括四个问题。
问题一“6.医院是否存在多收费、乱收费问题”的正面评价比率为88.42%，即有88.42%的被访患者认为该医院不存在多收费乱收费现象。该结果在全省中排名32，最高正面评价比率为98.16%。
问题二“7.医院是否存在过度检查、乱开药、多开药问题”的正面评价比率为91.30%，即有91.30%的被访患者认为该医院不存在过度检查、乱开药和多开药等问题。该结果在全省中排名24，最高正面评价比率为97.97%。
问题三“8.医院是否主动按时发放医疗费用清单”的正面评价比率为82.29%，即有82.29%的被访患者认为该医院能够主动按时发放医疗费用清单。该结果在全省中排名26，最高正面评价比率为97.27%。
问题四“9.住院患者是否可以自行查询当前医疗收费情况” 的正面评价比率为91.73%，即有91.73%的被访患者反映可以自行查询医疗收费情况。该结果在全省中排名30，最高正面评价比率为98.93%。
3.5窗口单位
针对窗口单位的调查主要有以下八方面内容。
问题一“10.导医导诊人员是否主动热情耐心”的正面评价比率为94.26%，即有94.26%的被访患者认为该医院的导医导诊人员能够主动热情耐心地服务。该结果在全省中排名14，最高正面评价比率为99.32%。
问题二“11.挂号室人员是否指导就诊者填写门诊病历信息”的正面评价比率为97.91%，即有97.91%的被访患者认为该医院的挂号室人员能够指导就诊者填写门诊病历信息。该结果在全省中排名第1。
问题三“12.住院收费处人员计算机操作是否熟练”的正面评价比率为98.57%，即有98.57%的被访患者认为该医院的住院收费处人员能够熟练操作计算机。该结果在全省中排名第6，最高正面评价比率为99.65%。
问题四“13.门（急）诊药房人员发药时是否与取药者再次核对相关事项”的正面评价比率为94.14%，即有94.14%的被访患者认为该医院的药房人员发药时会与取药者再次核对相关事项。该结果在全省中排名23，最高正面评价比率为98.92%。
问题五“14.做X光、CT、核磁等工作人员是否做好防护工作”的正面评价比率为95.67%，即有95.67%的被访患者反映该医院相关检查工作人员能够做好防护工作。该结果在全省中排名第8，最高正面评价比率为99.24%。
问题六“15.在门诊做心电图、超声等检查项目，是否30分钟出结果”的正面评价比率为87.73%，即有87.73%的被访患者反映在门诊做相关检查项目时能够30分钟内出结果。该结果在全省中排名17，最高正面评价比率为95.90%。
问题七“16.门诊采血人员是否告知病人取报告的时间和地点”的正面评价比率为98.29%，即有98.29%的被访患者反映医院采血人员能够告知病人取报告的时间和地点。该结果在全省中排名第10，最高正面评价比率为99.31%。
问题八“17.急诊、注射室、输液室人员是否认真巡视、观察病人”的正面评价比率为95.88%，即有95.88%的被访患者反映医院相关医务人员会认真巡视、观察病人。该结果在全省中排名15，最高正面评价比率为98.85%。
3.6重点科室
针对重点科室的调查主要有三项指标：
问题一“18.麻醉科人员是否认真解答患者疑问”的正面评价比率为93.33%，即有93.33%的患者认为麻醉科人员能够认真回答患者疑问。该结果在全省中排名30，最高正面评价比率为99.50%。
问题二“19.ICU医务人员是否有效地与病患沟通”的正面评价比率为92.20%，即有92.20%的被访患者反映医院ICU医务人员能够有效地与病患沟通。该结果在全省中排名33，最高正面评价比率为99.59%。
问题三“20.血液透析室是否进行相关知识宣教”的正面评价比率为91.98%，即有91.98%曾接触过血液透析室的被访患者反映血液透析室会进行相关知识宣教。该结果在全省中排名25，最高正面评价比率为98.79%。
3.7违规违纪问题
关于违规违纪问题包含两个指标：
问题一“21.医务人员是否存在收受、索要‘红包’问题” 的正面评价比率为91.70%，即有91.70%的被访患者反映没有遇到或听说过医务人员收受、索要“红包”。该结果在全省中排名21，最高正面评价比率为98.91%。
问题二“22.是否存在不送红包拖延安排手术时间问题” 的正面评价比率为91.53%，即有91.53%参与手术的被访患者反映没有遇到或听说过因为不送红包而被拖延安排手术的问题。该结果在全省中排名25，最高正面评价比率为98.44%。
四．整改工作建议
四平市中心人民医院的总体满意度为94.80，在全省33家医院中排名第6。
这说明四平市中心人民医院的行风整治工作已初有成效，能够将总体满意度保持在全省前十名的水平。但从所调查的各单项来看，今年的正面评价率有所降低的项目共15项，说明该医院仍需加强医院行业作风整治和建设的工作力度。为防止这些细节继续降低水平，应在一些重点问题上加强监管。以下几个问题在调查中较为突出，在接下来的整改工作中应做重点改善。
1.完善患者住院费用清单查询和复核制度
卫生部发布的《医疗卫生服务单位信息公开管理办法（试行）》规定，医疗卫生服务单位应公开医疗服务中患者使用的药品、血液及其制品、医用耗材和接受医疗服务的名称、数量、单价、金额及医疗总费用等情况，以提供查询服务或提供费用清单的形式告知患者。本次调查结果显示，17.71%的被访患者反映医院没有按时主动地发放医疗费用清单。院方应完善患者住院费用清单查询和复核制度：要逐项记录住院患者每日发生的医疗费用；要使查询费用方式简单化、多样化；在患者入院时，院方要告知患者每日医疗费用查询方式。患者索要每日费用清单时，医疗机构应向患者提供；对于不能自理且无家属陪住的患者，医院应主动提供每日费用清单。
2.保持医患的良性沟通
调查结果显示，12.45%的被访患者认为医生对手术使用的材料、检查项目以及自费药品没有进行事前告知。这反应了医生与患者之间存在沟通不畅通的问题。如果医生不在手术、检查和用药之前跟患者沟通好资费信息，会有损患者对医生的信任感，从而产生误会，患者及家属难以配合治疗。
3. 根据自身医院规模和门诊量合理安排窗口单位数量
调查显示，有12.27%的患者反应在该院做心电图、超声等检查项目时超过30分钟出结果。这说明提高患者和家属的满意度，不光要从改善医护人员的工作作风、职业操守的方面来建设，还要从提升医院硬件设备、部门规划等方面提供好服务保障。根据医院的患者流量合理规划部门大小、窗口及设备数量等也是影响患者满意度、提升看病就医效率的关键。比如：对于心电图、超声等高使用几率的检查项目应加派人手，增加窗口和仪器，减少患者检查的等待时间从而缩减就医时间，减少不必要的医患矛盾。此外，还应加强引入高科技工具和科学管理系统，以提高医务人员的工作效率，加强各部门之间的配合。
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	2014年
	样本量
	14年-13年
	2013年
	排名

	1
	医改以来看病就医感觉是否好转
	92.76%
	290
	-2.46%
	95.22%
	24

	2
	医护人员是否存在生、冷、硬、顶、推、拖问题
	89.67%
	300
	-5.00%
	94.67%
	20

	3
	医院工作流程是否合理，工作效率是否高
	90.07%
	292
	-3.77%
	93.84%
	22

	4
	医院服务信息是否公开透明
	94.22%
	277
	1.03%
	93.19%
	19

	5
	医生对手术使用的材料、检查项目以及自费药品是否进行事前告知
	87.55%
	257
	-5.12%
	92.67%
	32

	6
	医院是否存在多收费、乱收费问题
	88.42%
	259
	-6.62%
	95.04%
	32

	7
	医院是否存在过度检查、乱开药、多开药问题
	91.30%
	276
	-1.96%
	93.26%
	24

	8
	医院是否主动按时发放医疗费用清单
	82.29%
	288
	-1.10%
	83.39%
	26

	9
	住院患者是否可以自行查询当前医疗收费情况
	91.73%
	266
	-4.15%
	95.88%
	30

	10
	导医导诊人员是否主动热情耐心
	94.26%
	296
	-0.62%
	94.88%
	14

	11
	挂号室人员是否指导就诊者填写门诊病历信息
	97.91%
	287
	1.52%
	96.39%
	1

	12
	住院收费处人员计算机操作是否熟练
	98.57%
	279
	0.68%
	97.89%
	6

	13
	门（急）诊药房人员发药时是否与取药者再次核对相关事项
	94.14%
	273
	0.34%
	93.80%
	23

	14
	做X光、CT、核磁等工作人员是否做好防护工作
	95.67%
	254
	-0.50%
	96.17%
	8

	15
	在门诊做心电图、超声等检查项目，是否30分钟出结果
	87.73%
	269
	2.94%
	84.79%
	17

	16
	门诊采血人员是否告知病人取报告的时间和地点
	98.29%
	292
	0.37%
	97.92%
	10

	17
	急诊、注射室、输液室人员是否认真巡视、观察病人
	95.88%
	267
	-0.80%
	96.68%
	15

	18
	麻醉科人员是否认真解答患者疑问
	93.33%
	210
	-4.39%
	97.72%
	30

	19
	ICU医务人员是否有效地与病患沟通
	92.20%
	218
	-3.80%
	96.00%
	33

	20
	血液透析室是否进行相关知识宣教
	91.98%
	162
	-5.83%
	97.81%
	25

	21
	医务人员是否存在收受、索要“红包”问题
	91.70%
	277
	-1.63%
	93.33%
	21

	22
	是否存在不送红包拖延安排手术时间问题
	91.53%
	248
	-2.70%
	94.23%
	25


注：样本量是指此项指标获得有效评价的样本数量，剔除回答“不清楚、不了解”的被访者

