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重庆市乡镇卫生院卫生服务满意度调查

杨雅琪!蒲
!

川#

"重庆医科大学公共卫生与管理学院
!

()))%I

$

!!

关键词"乡镇卫生院#卫生服务#满意度#分层抽样

K9>

!
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文献标识码"

D

文章编号"
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农村卫生是卫生发展的重点和难点#搞好农村基本公共卫

生服务#不仅影响到我国
,

亿多农村患者的身体健康#而且也

会影响全部人群'

%

(

*患者作为卫生服务需求方#对乡镇卫生院

工作的评价#是进一步改善乡镇卫生院服务质量的重要依据*

本文旨在通过调查#了解重庆市农村患者对乡镇卫生院的满意

度#找出行之有效的方法提高患者满意度#从而为乡镇卫生院

更好地开展工作提供相关依据*

@

!

对象与方法

@'@

!

调查对象
!

根据重庆市经济状况和地域情况采用分层抽

样方法'

&

(

#抽取
*

个区县作为样本采集点*在乡镇卫生院对患

者进行问卷调查#每个样本区县收集
%))

份调查问卷*

@'A

!

方法
!

自行设计调查问卷#问卷内容包括调查对象基本

情况和对乡镇卫生院服务评价两部分*调查时采用偶遇法#受

访者填写调查问卷并当场收回*

@'B

!

统计学处理
!

采用
Q

-

>Y$@$*'%

录入数据#

WPWW%,')

统

计软件进行统计分析#以
!

$

)')0

为差异有统计学意义*

A

!

结
!!

果

A'@

!

一般情况
!

本次调查患者
*))

例#其中男性占
0&')X

#

女性占
(,')X

#性别结构基本合理%

*%

"

I)

岁患者所占比例最

大$

(&')X

&#

I)

岁以上患者占
*&'HX

#中老年人对乡镇卫生院

利用率较高%初中以下文化程度所占的比例最高$

(,'HX

&#初

中文化程度占
*)'HX

#说明服务对象文化程度偏低%家庭年收

入以
%

万以内居多$

(I'HX

&#家庭经济条件较差%去年自付的

医疗费支出占家庭收入
%0')X

及以上较多$

*I'HX

&#说明医

药费仍然是农村家庭一项重大开支*

A'A

!

患者对乡镇卫生院的满意度
!

患者对乡镇卫生院服务的

总体满意度为
H%'*X

*对乡镇卫生院提供基本公共卫生服务

的满意度相对较低#见表
%

*

A'B

!

患者对首诊医疗机构的选择
!

患者首诊医疗机构以乡镇

卫生院最多$

()'HX

&%选择其他医疗机构依次是村卫生室

$

&I')X

&)二级医院或三级医院$

%H'*X

&)其他医疗机构

$

%I')X

&*首诊医疗机构为乡镇卫生院者对乡镇卫生院卫生

服务满意度较高$

(,'IX

&*首诊医疗机构为二级或三级医院

者对乡镇卫生院卫生服务满意度最低$

%0')X

&#选择不同首诊

医疗机构的患者对乡镇卫生服务满意度的差异具有统计学意

义$

! )̂')*

&*

表
%

!!

患者对乡镇卫生院卫生服务满意度构成比&

%

#

X

%'

满意度项目 满意 不满意

总体满意度
&%(

$

H%'*

&

,I

$

&,'H

&

医护人员技术水平满意度
&0I

$

,0'*

&

((

$

%('H

&

医护人员服务态度满意度
&0&

$

,(')

&

(,

$

%I')

&

卫生服务价格满意度
&&,

$

HI')

&

H&

$

&(')

&

提供基本公共卫生服务满意度
&&)

$

H*'*

&

,)

$

&I'H

&

A'C

!

患者对乡镇卫生院基本医疗服务评价
!

I)')X

的患者认

为乡镇卫生院基本能满足其基本医疗需要%

0&')X

的患者回忆

每次都能在乡镇卫生院看到药价公示情况%

0(')X

的患者认为

到乡镇卫生院就诊很近%

H,')X

的患者认为医生接诊时能耐心

听取叙述病情#进行细致的检查%

H(')X

的患者认为护士的服

务态度亲切和蔼#操作熟练准确%

(I'HX

的患者认为与同类服

务相比#乡镇卫生院的价格比市级医院便宜许多*这些体现出

乡镇卫生院就医的方便性)人性化)经济等特点*

A'D

!

患者对乡镇卫生院总体满意度各个影响因素的单因素分

析
!

本文分别将患者的一般资料以及乡镇卫生院满意度各因

素作为自变量#将乡镇卫生院总体满意度作为因变量进行单因

素
/

& 分析*患者一般情况对总体满意度没有显著影响*而首

选医疗机构)就诊频率等变量对总体满意度的影响差异具有统

计学意义$

!

$

)')0

&#见表
&

*

A'H

!

患者对乡镇卫生院总体满意度影响因素的多因素分析
!

在单因素分析的基础上#以患者乡镇卫生院卫生服务总体满意

度为因变量#根据单因素分析筛选出的因素$首选医疗机构)就

诊频率)就医距离)医生接诊情况)护士服务情况)药价公示情

况)医药费构成情况)健康教育)能否满足基本医疗需要)医药

费价格&作为自变量#进行非条件二项
+9

N

>.@>3

回归模型分析

$表
*

&*结果表明#就医距离越近满意度越高%医生接诊时越

耐心听取患者叙述并进行细致检查#满意度越高%同类卫生服

JH,%

重庆医学
&)%&

年
I

月第
(%

卷第
%,

期



务的价格比市级医院越便宜#满意度越高%觉得能满足基本医

疗需要的患者#满意度越高*

表
&

!!

患者对乡镇卫生院总体满意度各个影响

!!

因素的单因素分析

变量
/

&

!

性别
)'J)( )'*(&

年龄
%'(00 )'&&,

文化程度
)'J*I )'***

职业
)'0,( )'((*

家庭年收入
)'(HI )'(J)

自付医药占家庭收入的比例
)'I%* )'(*(

首选医疗机构
J'%*) )'))*

就诊频率
0'0H& )')%,

就医距离
%0'%H, )')))

医生接诊情况
%J'I)I )')))

护士服务情况
J')%) )'))*

药价公示情况
%*'00, )')))

健康教育
,'JI0 )'))*

能否满足基本医疗需要
*)'J), )')))

卫生服务价格
*&'HHH )')))

表
*

!!

乡镇卫生院卫生服务满意度影响因素

!!

#9

N

>.@>3

回归模型分析

变量 回归系数 标准误
M$:; ! <Q

就医距离
)'JI& )'(0, ('(%% )')*I &'I%I

医生接诊情况
%'00J )'I(* 0',,% )')%0 ('H0I

卫生服务价格
&'((% )'00I %J'&HI )')))%%'(,J

能否满足基本医疗需要
&'(I( )',0H ,'&I% )'))(%%'H0(

B

!

讨
!!

论

乡镇卫生院肩负着农村患者的医疗保健任务#是农村三级

医疗卫生保健网的枢纽'

*

(

#其为改善农村地区患者的健康发挥

着重要作用*通过本次调查得知大部分患者基本满意乡镇卫

生院提供的服务#这是对乡镇卫生院改革给予肯定#但仍存在

需要改进的地方*

B'@

!

采取各种购置方式#配置适宜医疗设备
!

调查结果显示

能否满足患者基本医疗需要对总体满意度影响最大*乡镇卫

生院的医疗设备配置状况与应用对于疾病的预防)治疗具有重

要作用#是否有适宜设备是实现满足患者基本医疗需要的重要

环节*有调查结果显示本市乡镇卫生院检验科必备设备远未

实现完全配置#检验设备购置方式主要为政府配送和医院自

购'

(

(

*政府有关部门应通过调研了解各个乡镇卫生院对设备

的需求#有针对性进行配送#避免出现供需不一致的情况*医

院自购则受乡镇卫生院经济状况的限制*因此#乡镇卫生院领

导者们应打开思路#积极寻求其他途径*在我国#通过融资租

赁方式添置医疗设备已有成功案例#虽还没有形成规模经营#

可这个新生事物已在医疗市场中表现出强大的渗透力和生命

力'

0

(

*

B'A

!

降低卫生服务价格#合理规划乡镇卫生院
!

农村患者经

济条件较差#虽然乡镇卫生院的药品及其他服务价格低于二级

或三级医院#但相比农村患者承受能力而言仍相对较高*各级

政府应该持续加大对农村医疗保障事业的投入#积极探索各种

措施#进一步完善并推行-药品零加成.制度'

I

(

*加强对新型农

村合作$新农合&医疗制度的宣传#提高新农合补偿收益程

度'

H

(

*建立对农村贫困人群的医疗救助制度#进一步减轻其看

病负担*政府在设置乡镇卫生院时应考虑其服务覆盖范围#合

并服务范围重叠的乡镇卫生院#在卫生资源稀缺)人口较多又

集中的地区增设乡镇卫生院*在非赶集日或农忙的时候#乡镇

卫生院开展-送医到村.活动#方便农村居民看病#以免-小病久

拖成大病.*

B'B

!

建立绩效考评#培养引进人才
!

加强乡镇卫生院功能建

设#必须以卫生人员能力建设为核心#这样才能从根本上解决

乡镇卫生院发展的问题'

,

(

*政府对于乡镇卫生院的投入应优

先解决工资待遇问题*以卫生技术人员的服务数量和服务质

量为核心#通过绩效考核与劳动报酬挂钩#调动其工作积极

性'

J

(

*通过脱产学习)进修培训)自学函授)专家代教等多种形

式对乡镇卫生院卫生技术人员进行培训'

%)

(

*要注重培训内容

的革新#对医护人员进行全科医学知识培训的同时还要结合当

地主要卫生问题#全面提高其在医疗)预防保健和康复等方面

的防治能力#使其适应于乡镇卫生院工作*医技人员则要学习

使用适宜设备#特别是改进后的新设备新技术#避免出现新设

备闲置状况*除了业务技能的培养#还要树立患者服务意识#

医护人员要耐心听取患者病情叙述#运用农民明白的通俗语言

细致讲解病情*目前重庆市已开展农村订单定向医学生免费

培养项目#为乡镇卫生院培养高素质卫生技术人才*政府部门

要提供相关优惠政策辅助定向医学生在基层扎根并做好职业

规划#以期能持续开展该项目#吸引更多医学生服务于基层*
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