
需要在管理和服务理念上有根本的变革，树立“以人为本”、“编

辑部利益至上”的全新观念。在实际工作中，把纸质的图书、期

刊与电子版的文献结合使用，从单纯的经验式图书与期刊提供

服务逐步转为根据工作人员的需求提供有针对性的信息提供，

把网络信息服务与自主创新、参与式互动式信息服务有机地结

合起来，最大程度上发挥《重庆医学》编辑部图书与期刊馆藏信

息资源的优势，逐步提供更高层次的知识服务。最终为编辑工

作服务，为《重庆医学》办刊质量服务。
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　　民营医院近年来发展迅速，遍布中国大陆及港澳台地区。

然而，民营医院是否真如其宣传那般美好，以及患者是否愿意

选择民营医院就医，对民营医院的各项服务是否满意，既关系

到民营医院的发展前景，又关系到人民的身体健康和生命安

全，影响社会和谐和稳定［１２］。所以，关注民营医院的发展意义

重大［３５］。本文拟就患者对于民营医院的服务满意度的问题进

行调查研究。具体采用问卷调查法，在重庆市九龙坡区近２０

家民营医院汇总随机抽取５家，对就诊的患者进行访谈，记录

结果，最后将问卷汇总，采用百分比法对数据进行统计。

１　资料与方法

１．１　一般资料　选取在重庆市九龙坡区民营医院食堂、过道、

休闲区以及在医院附近活动的患者及在民营医院周边公众场

合选取在民营医院接受过治疗的人群。

１．２　方法　采用问卷调查形式，调查问卷共涉及５项内容，从

医院对外宣传的真实性，医院环境、就医流程便捷度及医护人

员服务态度满意度，医院诊治技术、诊治效果与费用满意度，医

疗虚假现象，患者维权意识５个方面进行数据收集、统计。

２　结　　果

２．１　问卷回收情况　调查总共填写问卷２００份，其中１８３份

有效，有效回收率达到了９１．５％。１８３例患者中，女１２３例，占

调查总数的６７．２％。男６０例，占调查总数的３２．８％。其中１８

岁以下１６例，占８．７％；１８～４０岁１１２例，占６１．２％；４０岁以

上５５例，占３０％。文盲及仅有小学学历２１例，占１１．５％；中

学中专学历１１９例，占６５．０％；大专及其以上学历４３例，占

２３．５％。

２．２　关于医院对外宣传的真实性调查结果　此次调查就患者

对于九龙坡区民营医院对外宣传的真实性进行了评价。评价

内容分为“真实”、“比较真实”、“不怎么真实”、“不真实”及“不

知道”５个选项。其中认为民营医院的宣传真实占４例，比较

真实占２７例（１４．８％）、不怎么真实占７７例（４２．１％）、不真实

占４６例（２５．１％）、不知道占２９例（１５．８％）。总体而言，认为

民营医院的宣传可靠性高的患者还是极少数的，在调查过程中

了解到，这主要是由两方面原因造成的：（１）民营医院为扩大知

名度，赚取利益，确实存在虚假宣传的情况；（２）广大患者及老

百姓对民营医院产生先入为主的不良印象。

２．３　关于医院环境、就医流程便捷度、医护人员服务态度、医

院诊治技术、诊治效果与费用满意度调查结果　在医院环境的

满意度方面，总体而言，民营医院的环境令人感到满意。在就

医流程及其便捷度的调查中，也能够显现出民营医院近年来的

发展确实非常有效果［６］。相对于以上两项调查结果，对于“医

护人员服务态度满意度”的调查结果则差强人意。医院诊治技

术含量及治疗效果调查结果显示，患者对于民营医院的水平及

诊治效果还是心存疑虑。而费用满意度调查调查结果显示，

“不怎么满意”的人群占到了绝大部分，有８２例（４４．８％）认为

民营医院的医疗费用偏高，不太令人满意。在调查过程中，涉及

到医疗费用时，被调查患者的反映比较强烈，认为民营医院的医

疗费用虚高，根本不能与其真实的服务水平相适应，见表１。

２．４　医疗虚假现象调查结果　医疗虚假现象也一直为社会及

大众深恶痛绝，民营医院作为独立的营利性单位，是否存在这

种现象以获取眼前利益，也是患者所关注的，调查结果显示，对

于民营医院是否存在虚假现象，患者还是持肯定态度的较多，

见表２。
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表１　　患者对医院环境、就医流程服务态度、诊治技术、诊治效果与费用满意度调查［狀（％），狀＝１８３］

内容 医院环境 就医流程 服务态度 医院诊疗技术 诊治效果 费用

满意 ３３（１８．０） ２１（１１．５） ３０（１６．４） ３８（２０．８） １１（６．０） ９（４．９）

比较满意 １０１（５５．２） １２２（６６．７） ９６（５２．５） ７１（３８．８） ８２（４４．８） ３４（１８．６）

不怎么满意 ３８（２０．８） ２５（１３．７） ３９（２１．３） ４６（２５．１） ６２（３３．９） ８２（４４．８）

不满意 １１（６．０） １５（８．２） １８（９．８） ２８（１５．３） ２８（１５．３） ５８（３１．７）

表２　　医疗虚假现象调查结果［狀（％）］

项目内容 现象１ 现象２

有 ４９（２６．８） ６０（３２．８）

有那么一点 ９３（５０．８） ７１（３８．８）

没有 ７（３．８） １６（８．７）

不知道有没有 ３４（１８．６） ３６（１９．７）

　　现象１：没病说成有病，小病夸为大病；现象２：乱检查，假报检查

结果。

２．５　患者维权意识的调查结果　 随着社会法制程度的提高

及民众维权意识的普及，患者对于自身的权利也有了相应的提

高，有３２．８％的患者“知道”患者的医疗权利，５１．４％的患者知

道一点，１５．９％的患者完全不知道，这也与维权的可能性调查

结果相一致；有２６．２％的患者遇到医疗事故时一定会去维权，

而４１％的患者表示维权可能性较大，而也有维权可能性较小

的人群占２８．４％，不去维权的占到了极少数，比例为４．４％。

３　讨　　论

此次问卷调查深入了解了民营医院的患者的医疗状况，就

患者对民营医院的态度做了全面的掌握，对于民营医院的发展

现状及发展未来有一个初步的建议。建议民营医院从提高医

护人员素质和加大政府监管力度两方面进行改进。

３．１　提高医护人员素质　对于民营医院而言，其体制及运行

皆与公立医院有所区别，因而对于医护人员的奖励制度可能存

在较大差异，为追求自身利益，医护人员往往会采取不合理不

道德的手段来增加民营医院的收益，也就损害了广大患者的权

益。因此，要提高民营医院医护人员的道德素质与职业素质，

将“治病救人”树立为第一道德要求［７］。

３．２　加强政府监管力度　民营医院的发展离不开政府的有效

监管，在民营医院的诊治效果及医疗虚假现象中，政府必须介

入管理，从制度上加以保障，并对于患者的举报维权行为积极

响应，配合调查，才能从源头上消除此类恶劣现象［８］。不仅卫

生行政主管部门应加大监督执法力度，药品管理部门也应加强

对民营医院的药品监管，而物价部门应加强价格方面的监管，

同时工商部门应对民营医院的宣传方式，广告内容等方面加强

监督。
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