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患者参与医院医疗服务质量管理受到了卫生管理者的高

度重视#在新一轮的医院等级评审中#也体现了患者参与医疗

质量管理的重要性!

'

"

+目前#我国的医院管理在患者体验方面

缺乏科学的测量工具#相关的调查研究也较少+北京大学医学

部住院患者体验和满意监测$

Ô h*/OKM

%工具是在澳大利亚

维多利亚州患者满意监测$

/OKM

%工具的基础上开发出来

的!

$

"

+

/OKM

从
$%%%

年
!

月开始#在澳大利亚州开始使用#

$%%!

年北京大学与澳大利亚
MA6<9B

大学专家共同合作#将

/OKM

本土化#并从
$%%!

年起首先在北京的
G

家大医院试

用!

G*)

"

+在新一轮的医疗改革及等级医院评审中#重点提倡的

一种医疗服务质量持续改进的管理和评审方法是
O8S:

循环

管理法#即计划$

H

=<6

%*实施$

5A

%*检查$

@B0@d

%*成效$

<@;

%

!

L

"

+

Ô h*/OKM

作为满意度调查的使用工具可以与医疗服务的

O8S:

循环管理相结合#达到科学*规范管理的目的+本文旨

在探讨
Ô h*/OKM

工具在
O8S:

循环管理中实施阶段的作

用#以及找到容易对各住院服务环节不满意的(重点人群)#以

便将来重点调查这部分人群作为满意度调查的对象#使得

Ô h*/OKM

能够更加适用于住院服务的
O8S:

管理+

!

!

资料与方法

!"!

!

一般资料
!

采用整群抽样的方式#抽取于
$%'$

年
'$

月

$L

日在重庆市第七人民医院
L

个内科及
G

个外科住院的
)++

例患者#作为调查对象$包括出院患者#但不包括新入院患者%+

由护士告知调查目的*方法和信息保密#然后对同意参加调查

的患者发放问卷+

)++

例患者不同特征的分布见表
'

+

!""

!

方法
!

采用
Ô h*/OKM

进行调查#该工具包括对患者

总体满意度和总体体验的测量项目#以及患者在各个特定服务

阶段体验的
)$

个质量监测项目#其中包括&物理环境体验*就

诊前服务体验*候诊过程体验*医生服务体验*投诉和意见反馈

体验#以及对费用*管理*转诊的体验+所有监测项目采用打分

的形式#

%

分表示很不满意*

'%

分表示很满意+数据录入采用

ZO>8:J:

流行病学软件#数据分析在用
KOKK

医学统计分析

软件+

"

!

结
!!

果

""!

!

患者对物理环境*住院前服务的体验
!

在
Ô h*/OKM

中物理环境包括整体设施*为儿童提供的设施*为老年人提供

的设施#以及清洁程度+住院前服务包括预约*选择医生的可

能性*等候时间等#通过调查得到患者对物理环境*住院前服务

体验的评分分布见表
$

+根据数据类型进行
#

检验或方差分

析#结果显示对物理环境体验的打分在不同籍贯*不同年龄组*

不同性别*是否参加保险间的差异有统计学意义$

$

%

%"%L

%#

对住院前服务的体验打分在不同籍贯*性别*科室类型的差异

有统计学意义$

$

%

%"%L

%+

表
'

!!

不同特征调查对象分布情况

特征
%

构成比$

T

%

籍贯

!

本地
$$& )&"G'

!

外地
$&$ LG"&(

年龄$岁%

!

'(

"%

&L ')+ G%"GG

!

&L

"

G)% &("&!

性别

!

男
$)% )("'+

!

女
$)+ L%"+$

保险类型

!

社保
$+% L!"G+

!

自费
$%+ )$"&$

科室类型

!

内科
$(+ &'"%!

!

外科
'(% G+"(G

"""

!

不同特征患者对主治医生服务及投诉*付费*随访的体验

!

Ô h*/OKM

中对主治医生服务的监测项目有
$'

条#内容

有&医生的能力*治疗的有效*对用药检查的解释*对患者的尊

重*预防健康教育*康复的提供等#而涉及投诉*付费*就诊后服

务监测的项目有
(

条#见表
G

+

'G''

重庆医学
$%'&

年
G

月第
)L

卷第
+

期



表
$

!!

患者对病房物理环境及住院前服务体验打分情况

类型
病房物理环境

分数$

!\"

#分%

$

住院前服务

分数$

!\"

#分%

$

籍贯
%"%% %"%$

!

本地
L"%$\$"G$ &")+\$"&(

!

外地
!"')\G"$$ )"+(\G"%)

年龄$岁%

%"%$ %"%%

!

'(

"%

&L )"($\$"L( !"%G\$"GG

!'

&L &"!&\G"%+ L"'L\$"%!

性别
%"%$ %"$%

!

男
&")L\)"%' L"&&\G"%&

!

女
L"GG\G"'! &"%$\G"'$

保险类型
%"%' %"L%

!

社保
&"(&\G"L+ &"LL\G"$)

!

自费
L"%)\$"&$ &"+!\$"(&

科室类型
'"%% %"%%

!

内科
&"$G\'"$L L"%!\$"&&

!

外科
&"'L\$"G& !"%G\G"G!

表
G

!!

不同特征患者对投诉'付费'就诊后

!!!

服务体验打分情况

类型
主治医生服务

分数$

!\"

#分%

$

投诉*付费*随访

分数$

!\"

#分%

$

籍贯
%"%% %"%$

!

本地
)"(!\$"$+ &"$G\$"&!

!

外地
!"$'\G"L+ L"%&\'"L!

年龄$岁%

%"%% %"%$

!

'(

"%

&L !"L$\)"%' &"&!\$"&G

!'

&L L"$G\G"L$ )"+&\$"'+

性别
%"%% %"L%

!

男
!"GG\$"&( &"'G\'"&(

!

女
L"')\$")! L"(&\$"G(

保险类型
%"%' %"%%

!

社保
&"!(\$"+( )"L&\'"+(

!

自费
L"G$\$"%& &"!(\$"!L

科室类型
%"%% '"%%

!

内科
!"))\G"L! L"&+\$"%&

!

外科
L"G$\$")( L"+(\$"'+

""#

!

患者对住院服务总体满意的多因素分析
!

为了观察独立

作用#本研究将总体满意打分作为
XA

D

39;3@

回归的因变量#将

患者的不同特征作为自变量进行
XA

D

39;3@

回归分析#结果表

明#外地患者比本地患者的总体满意度高.

&)

岁以下患者比
&L

岁及以上患者的总体满意度高.男性患者比女性患者的总体满

意度高.有社保的患者比自费的患者总体满意度高.内科病房

患者比外科病房患者总体满意度高+

#

!

讨论和建议

#"!

!

Ô h*/OKM

工具在住院服务质量管理中的应用
!

国内

医疗机构使用的满意度调查问卷大多是自行开发#很难真正测

量真实的患者满意及体验情况!

&

"

+而
Ô h*/OKM

工具考虑

到了患者人口学特征对满意度调查的影响#并不单纯监测总体

满意度#而是监测卫生服务不同的阶段!

!

"

+例如在本研究中#

籍贯*性别*年龄*参加保险情况都是影响住院服务总体满意度

的因素#但同时看到在住院服务的不同阶段则不尽相同+本地

人对(病房物理环境)(医生服务)要求较高#但对(住院前服务)

及(投诉*付费及随访)的要求则较低+老年人对 (住院前服

务)(医生服务)及(投诉*付费及随访)的要求高#但对 (病房物

理环境)的要求较低+女性对(病房物理环境)*(医生服务)的

要求较高#但相对(就诊前及候诊服务)的要求较低+因此#

Ô h*/OKM

工具解开了隐藏在(总体满意度)后面的一些重要

的信息#通过让患者参加与体验的方式更加全面的监测了医疗

卫生服务的全过程+

#""

!

全科服务不同阶段的敏感人群
!

使用
Ô h*/OKM

工具

找到在住院服务各阶段的(敏感人群)即在住院服务质量检测

中重点抽查的人群#使
O8S:

循环中的实施阶段更加有目的

性!

+

"

+本研究结果表明在病房物理环境方面#本地*非老年人*

女性*自费*要求较高.在住院前服务方面#外地人*老年人*内

科患者的要求较高.在主治医生服务方面本地*老年人*女性*

自费及外科患者的要求较高.在投诉付费及随访方面#外地*老

年人*参加医疗保险的患者的要求较高+那么#在
O8S:

循环

实施过程中#了解上诉敏感人群的诉求及愿望#可能会提高医

院的医疗服务质量及患者的满意度+
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