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例重庆市口腔门诊患者医疗服务满意度的调查研究#

卿尚兰"

!宋锦瞞$

!季
!

平!刘
!

雄

"重庆市口腔疾病与生物医学研究中心#重庆医科大学附属口腔医院正畸科
!

!)''!5

$

!!

摘
!

要$目的
!

调查重庆市居民口腔门诊医疗服务满意度现状!为口腔医疗机构服务品质的评价与改善提供参考依据%方法

!

对重庆市主城区各级口腔医疗机构!依据
*))1

年各医院门诊挂号人次比例!经分层随机抽样!选取
("1

例来自重庆市各级口腔

医疗机构就诊的成年患者!参考狩野纪昭"

d-B.9R._94-

!

'1"!

$的二维品质模式的问卷内容!采用李克特
(

级标度法!对其一般资

料&口腔门诊医疗服务满意度进行问卷调查%结果
!

被调查的
("1

例患者中
55/10G

对口腔门诊医疗服务的总评价为满意!不满

意的患者为
'/5)G

*将教育程度和医疗费用支付方式与口腔门诊医疗服务总满意度做单向方差分析发现差异有统计学意义"

D

%

)/)(

$!其中小学或初中患者对口腔门诊医疗服务总满意度显著低于不识字&大专或大学及研究生患者!商业医疗保险者对口腔门

诊医疗服务总满意度显著高于社会基本医疗保险和自费者%结论
!

重庆市口腔门诊医疗服务满意度总体评价良好!仍有待进一

步提高服务举措以满足其社会评价%

关键词$口腔医学*门诊医疗*患者满意度*问卷调查
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!!

随着医疗体制改革的不断深入!各级口腔医疗机构竞争日

益激烈!医疗服务满意度评价已逐渐被患者和医疗机构所重

视)

'

*

"口腔门诊医疗服务因治疗时间长#复诊次数多#独立操

作性强#各级口腔医疗机构种类繁多!患者对其医疗服务满意

程度认知上具有一定的差异性)

*

*

"以往!医疗服务满意度问卷

调查在选项设计上主要强调了患者的满意率$满意或不满

意%

)

06!

*

!未充分关注患者的体验和建议$诸如为什么不满意%"

问卷调查结果也难以明确医疗服务过程的薄弱环节!对于医疗

机构服务的改进缺乏实际指导价值)

(

*

"本课题借鉴了国内外

类似研究)

+65

*

!并结合重庆市口腔门诊医疗服务的现实情况!自

主设置体现患者需要与期望的口腔门诊医疗服务品质满意度

调查问卷!客观地收集并分析患者对口腔门诊医疗服务的需求

和意见!为重庆市口腔医疗机构的持续发展和管理提供参考

依据"

!

!

资料与方法

!/!

!

一般资料
!

以
*)')

年
')

月至
*)''

年
0

月到重庆市主

城区各级口腔医疗机构就诊的成年人患者为调查对象"纳入

标准'具有自主判断能力!无不良心理疾患!能够配合治疗!年

龄为
'"

!

5)

岁的口腔疾病患者!居住期少于
(

年的非重庆市

主城区居民不在调查之列"

!/"

!

方法
!

对重庆市主城区各级口腔医疗机构!依据
*))1

年

其门诊挂号人次比例!采用分层随机抽样的方法!抽取
("1

例

就诊号为单号的
"

所各级口腔医疗机构的成年患者进行问卷

调查"参考狩野纪昭$

d-B.9R._94-

!

'1"!

%的二维品质模式的

问卷内容!采用李克特
(

级标度法!由经过培训的调查员对每

一调查对象按统一#规范的标准进行问卷调查"问卷内容包括

**5*

重庆医学
*)'*

年
1

月第
!'

卷第
*+

期

#

基金项目$重庆市医学重点学科建设经费资助项目)渝卫科教$

*))1

%

+5

号*"

!

#

!

现在重庆市第三人民医院口腔科工作$邮编'

!)))'!

%"

!

$

!

通讯作者!

J7:

'

'0(1!0*51+'

&

W6A9.:

'

3--4

N2

:

$

'+0/D-A

"



居民的一般情况$性别#年龄#教育程度#月收入#医疗费用支付

方式%#环境设施#医护人员的技术#服务态度#医疗服务过程#

服务效果和口腔门诊医疗服务总评价等方面的满意度调查"

此外!依据自愿参与的原则在
("1

例患者中!有
0))

例患者接

受了深入访谈并表述对口腔医疗门诊服务的意见"

!/#

!

统计学处理
!

所有数据采用
?&?1/'

统计软件进行统计

分析"人口学特征采用方差分析!满意度调查中的各个项目与

口腔门诊医疗服务总评价采用
?

L

79BA94

相关分析#

U-

N

.38.D

多元逐步回归分析!以
D

%

)/)(

为差异有统计学意义"

"

!

结
!!

果

"/!

!

人口学特征分析
!

不同教育程度的患者对重庆市口腔门

诊医疗服务总满意度差异有统计学意义$

D

%

)/)(

%!其中!小

学或初中患者对口腔门诊医疗服务总满意度显著低于不识字#

大专或大学#研究生患者$

D

%

)/)(

%&其他各组两两比较!差异

无统计学意义$

D

&

)/)(

%"不同医疗费用支付方式对重庆市

口腔门诊医疗服务总体满意度差异有统计学意义$

D

%

)/)(

%!

其中!参加了商业医疗保险者对口腔门诊医疗服务总满意度显

著高于社会基本医疗保险和自费者$

D

%

)/)(

%!其他各项两两

比较!差异无统计学意义$

D

&

)/)(

%!见表
'

"

表
'

!!

被调查患者的人口学特征分析

项目 构成比$

G

% 项目 构成比$

G

%

性别 婚姻

!

男
*5*

$

!+/'"

%

!

未婚
**0

$

05/"+

%

!

女
0'5

$

(0/"*

%

!

已婚
0++

$

+*/'!

%

年龄$岁% 月收入$元%

!%

*) 55

$

'0/)5

%

!%

')))

元
''1

$

*)/*)

%

!

*)

!%

0( *00

$

01/(+

%

!

')))

!%

*))) '5+

$

*1/""

%

!

0(

!%

() '()

$

*(/!5

%

!

*)))

!%

0))) '*"

$

*'/50

%

!

()

!%

+( "0

$

'!/)1

%

!

0)))

!%

())) 1(

$

'+/'0

%

!*

+( !+

$

5/"'

%

!

()))

!%

"))) 01

$

+/+*

%

职业
!*

"))) 0*

$

(/!0

%

!

公务员
(0

$

1/))

% 教育程度

!

专业技术员
')0

$

'5/!1

%

!

不识字
'0

$

*/*'

%

!

技术工人
!+

$

5/"'

%

!

小学或初中
')(

$

'5/"0

%

!

销售
0!

$

(/55

%

!

高中
'51

$

0)/01

%

!

服务
(!

$

1/'5

%

!

大专或大学
*++

$

!(/'+

%

!

私营业主
01

$

+/+*

%

!

研究生
*+

$

!/!'

%

!

个体
05

$

+/*"

% 医疗费用支付方式

!

农民工
*0

$

0/1)

%

!

公费
!!

$

5/!5

%

!

离退休
+0

$

')/5)

%

!

社会医保
'"(

$

0'/!'

%

!

学生
+1

$

''/5'

%

!

商业保险
*(

$

!/*!

%

!

其他
+"

$

''/(!

%

!

自费
00(

$

(+/""

%

"/"

!

("1

例重庆市口腔门诊患者对口腔医疗服务总满意度的

评价
!

其中
*)/05G

$

'*)

(

("1

%的患者对口腔医疗服务的评价

为非常满意!

(5/(+G

$

001

(

("1

%为满意!

*)/05G

$

'*)

(

("1

%为

一般!表示不满意和非常不满意的为
'/5)G

$

')

(

("1

%"总满

意率为
55/10G

$

!(1

(

("1

%!表明当前主城区居民口腔医疗服

务总体满意度情况较好"

"/#

!

("1

例重庆市口腔门诊患者对医疗服务各项目的满意度

!

根据患者对重庆市口腔门诊医疗服务每一个项目的满意程

度予以赋分!计算每一个项目的平均得分情况!并从高到低进

行排序!患者满意主要集中在医护人员服务态度#专业技术能

力等方面&患者不满意主要集中在候诊时间#收费合理性和医

疗收费透明度!其次是门诊时间可否配合患者的需要#就医环

境#医疗设备等方面$表
*

%"将重庆市口腔门诊医疗服务满意

度的各个项目作为自变量!服务总评价作为因变量!采用
?87

L

6

Q.37

逐步回归分析$入选标准为
Dg)/'

!剔除标准
Dg)/'(

%!

结果表明就医环境#门诊时间可配合患者需要#专业技术能力#

对药剂服用方式能否详细说明#收费的合理性#各项医疗收费

的透明度#医护人员服务态度#就医时是否信任医务人员#医疗

机构的诊疗流程等!对口腔门诊医疗服务总评价有较大的影

响"这些项目得分越高!患者对口腔门诊医疗服务的总评价就

越高"从标准偏回归系数分析!医护人员服务态度#就医时是

否信任医务人员#该医疗机构的诊疗流程等!对口腔门诊医疗

服务总评价的影响最大!确定系数
1

*

g)/5)0(

"将患者满意

度调查的各个项目与口腔门诊医疗服务总评价做
?

L

79BA94

相

关分析!所得系数范围为
)/"(+)

!

)/(0(!

!具有较强相关性"

其中!相关性强的几个方面是'就医时是否信任医务人员#对该

医疗机构的诊疗流程#医护人员服务态度#各项医疗收费的透

明度等!医疗机构加强这几方面的完善有利于提高患者总满

意度"

表
*

!!

口腔门诊医疗服务各项目平均得分及排序

调查项目 平均得分 标准差 顺位

医护人员服务态度
!/)5 )/5 '

专业技术能力$医术%

!/)5 )/5( *

器械消毒完全$一人一套%

!/)5 )/51 0

在诊断检查时尊重患者的隐私
!/)( )/+1 !

医生在诊断检查时倾听患者的陈述
!/)( )/5* (

诊断和治疗效果
!/)0 )/5+ +

主动关心患者的情绪并给以安慰与鼓励
!/)0 )/55 5

对治疗前后须知说明的详细程度
!/)* )/5( "

就医时是否信任医务人员
!/)' )/50 1

医师对疾病治疗解说的详细程度
!/)' )/5( ')

主动提醒患者回诊时间
0/11 )/51 ''

对药剂服用方式能否详细说明
0/1! )/5+ '*

诊断治疗时间掌握适宜度
0/1* )/5! '0

对该医疗机构的诊疗流程
0/1' )/5( '!

医疗设备$是否齐备#先进%

0/1' )/5* '(

主动追踪病情
0/"" )/" '+

就医环境$卫生#舒适性%

0/"5 )/5! '5

地理位置#交通
0/"0 )/55 '"

进行适当的科普宣教
0/"* )/5+ '1

门诊时间可配合患者的需要
0/5+ )/5" *)

各项医疗收费的透明度
0/5( )/5" *'

收费的合理性
0/+( )/5" **

候诊时间
0/+0 )/"! *0

"/$

!

对
0))

例患者深入访谈后反馈意见
!

主要建议汇总为'

$

'

%改善停车难的问题&$

*

%老人可否优先就诊&$

0

%口腔诊断治

疗时间较长!可否为只咨询或检查的患者设立快速就诊通道&

$

!

%如何帮助患者克服治疗的恐惧心理&$

(

%口腔医学科普宣教

有待加强"

#

!

讨
!!

论

经
("1

例重庆市口腔门诊患者调查发现!当前重庆市口腔

门诊医疗服务满意度总体评价良好!不满意的方面主要集中在

诊疗费用过高#候诊时间过长$包括排队#挂号#交费时间长!候

诊时间长%#治疗时间长!治疗周期长"其他诸如诊断疾病手续

烦琐#提供不必要服务等也是当前社会关注的焦点之一!其他

学者也有类似调查结果)

"

*

"口腔门诊医疗费用支付涉及医疗

保险支付改革!同时优质口腔医疗资源短缺均具有现实深层次

原因!有待后续医疗改革中持续解决)
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此外!不同教育程度和医疗费用支付方式的患者对口腔门

诊医疗服务总满意度差异有统计学意义$

D

%

)/)(

%"其中!小

学或初中患者对口腔门诊医疗服务总满意度显著低于不识字

患者#大专或大学患者#研究生患者"课题项目组深入访谈证

实不识字患者更注重医疗结果!对医疗服务过程在意度较低&

大专或大学患者#研究生组等文化程度较高者相对注重医疗服

务品质!对于服务的认知较为敏感与严苛!沟通理解能力较强!

也能和医生建立较信任的医患关系"商业医疗保险者对口腔

门诊医疗服务总满意度显著高于社会基本医疗保险#自费者

$

D

%

)/)(

%"相对而言!商业医疗保险者更关注身体健康!自

费者大多认为医疗费用过高"

相关调查发现!与医疗服务满意度相关的方面主要包括医

疗设备环境#方便性#医疗费用#技术#人际互动因素等)
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"

本研究经
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79BA94

相关分析和多元回归分析发现!就医环境#

门诊时间可配合患者需要方面#专业技术能力#收费的合理性#

各项医疗收费的透明度#医护人员服务态度#就医时是否信任

医务人员等方面与口腔门诊医疗服务总评价相关性强"这与

其他学者调查结果基本一致)
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*

!提示各级口腔医疗机构应

加强这些方面的服务持续改进!更好地提高患者满意度"特别

是
0))

例成年人患者接受深入访谈后也对口腔门诊医疗服务

满意度提出了更高的要求!值得各级口腔医疗门诊机构关注"

综上所述!随着医疗保险制度的覆盖面不断扩大!口腔医

疗服务环境的逐渐改善!市场化竞争的加强!使患者对口腔门

诊医疗服务提供方有更多的选择)

'!

*

"各级口腔医疗机构面对

制度和环境变化的双重考验!必须重视品牌战略#扩大经营规

模#提供优质服务#注重人才战略)

'(

*

!才可能实现持续快速

发展"
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