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  [摘要] 目的 拟构建农村公共卫生服务质量评价指标体系。方法 通过文献归纳及专家咨询,结合公

共卫生服务的特点,基于SERVPERF模型对问卷问项进行农村公共卫生服务质量评价指标体系设计。采用问

卷调查的方式,进行探索性因子分析筛除指标。结果 初步建立了7个维度、28个评价指标的农村公共卫生服

务质量评价指标体系。向50名居民及20名公共管理专业的学生进行问卷验证(Cronbach's
 

α系数是0.958),
且农村公共卫生服务质量评价指标体系优化为5个维度和18个评价指标(排除因子载荷值小于0.4或2个因

子载荷值同时大于0.4者)。结论 本研究初步建立了农村公共卫生服务质量评价指标体系。
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  [Abstract] Objective It
 

is
 

proposed
 

to
 

construct
 

a
 

system
 

for
 

evaluating
 

the
 

quality
 

of
 

rural
 

public
 

health
 

services.Methods Through
 

literature
 

induction
 

and
 

expert
 

consultation,combining
 

the
 

characteristics
 

of
 

public
 

health
 

services,designed
 

a
 

system
 

for
 

evaluating
 

the
 

quality
 

of
 

rural
 

public
 

health
 

services
 

based
 

on
 

the
 

questionnaire,which
 

based
 

on
 

the
 

SERVPERF
 

model.Through
 

the
 

questionnaire
 

survey,conducted
 

ex-
ploratory

 

factor
 

analysis
 

to
 

screen
 

out
 

indicators.Results A
 

rural
 

public
 

health
 

service
 

quality
 

evaluation
 

in-
dex

 

system
 

with
 

7
 

dimensions
 

and
 

28
 

evaluation
 

indicators
 

was
 

initially
 

established.It
 

was
 

provided
 

to
 

50
 

resi-
dents

 

and
 

20
 

public
 

management
 

professionals
 

students
 

conducted
 

a
 

questionnaire
 

verification
 

(Cronbach's
 

α
 

coefficient
 

was
 

0.958),and
 

the
 

rural
 

public
 

health
 

service
 

quality
 

evaluation
 

index
 

system
 

was
 

optimized
 

to
 

5
 

dimensions
 

and
 

18
 

evaluation
 

indexes
 

(excluding
 

those
 

with
 

factor
 

load
 

values
 

less
 

than
 

0.4
 

or
 

two
 

factor
 

load
 

values
 

were
 

greater
 

than
 

0.4
 

at
 

the
 

same
 

time).Conclusion This
 

research
 

has
 

initially
 

established
 

a
 

index
 

system
 

of
 

rural
 

public
 

health
 

service
 

quality
 

evaluation.
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health;public
 

health
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care;qual-
ity

 

indicators,health
 

care

  公共卫生服务是通过预防、控制疾病来促进人民

的健康及生命质量的提高。居民是公共卫生服务的

对象和受益者[1],居民的积极参与和配合更能促进农

村公共卫生服务的实施和对服务质量有更好的评价。
然而,农村居民对农村公共卫生服务水平感知如何,
且如何评价绩效,这都需要通过1个基于公众感知的

农村公共卫生服务质量评价模型来反映。本研究以

农村公共服务质量评价为切入口,结合农村公共卫生

服务的特点,基于SERVPERF模型,初步建立农村公

共卫生服务质量评价指标模型,并采用问卷调查法和

统计学方法构建农村公共卫生服务质量评价指标体

系,现报道如下。

1 资料与方法

1.1 一般资料
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CRONIN和 TAYLOR在SERVQUAL模型的

基础上发展的SERVPERF模型,通过绩效表现来测

量顾客的感知质量[2]。SERVPERF模型在如今的服

务质量评价研究中得到了广泛应用。本研究基于SE-
RVPERF模型设计问卷,保留了SERVPERF模型的

有形性、可靠性、响应性、保证性、移情性5个维度。
但SERVPERF模型的5个维度,22个评价指标并不

都是中性指标,不能直接测度各个领域。本文在文献

研究及专家咨询的基础上,确定有形性、可靠性、响应

性、保证性、移情性、专业性、信息性7个维度,再结合

SERVPERF模型对农村公共服务质量的评价对每个

一级维度进行具体细分,初步建立了28个评价指标

的质量评价指标体系,现报道如下。

1.2 方法

1.2.1 文献分析法

复习中国知网查阅公共服务质量评价指标相关

文献,同时参考公共卫生服务的特点:(1)公共卫生服

务是为所有居民提供相关的医疗资源防止疾病,以保

证并促进他们的健康,这是每个居民都享有的权

利[3];因此需要向居民提供充分、透明的服务信息[4];
(2)公共卫生服务是一种专业的公共服务,具有很强

的专业性。基于这两个特点,向由3名公共管理专业

的博士生导师、2名有多年基层工作经验的公共卫生

服务负责人组成的专家小组咨询,对农村公共卫生服

务补充了信息性和专业性2个维度。

1.2.2 问卷调查法

根据指标体系的评价指标设置问卷问题表,所有

问项都采用Likert
 

5分量表,以1~5分表示评价指

标的重要程度。本研究运用问卷调查法向50名居民

及20名公共管理专业的学生进行问卷调查,搜集各

项指标的重要性数据。共发放70份问卷,回收70
份,回收率100%。

 

1.3 统计学处理

采用SPSS
 

20.0软件进行数据分析,计量资料以

x±s表示,比较采用t检验;计数资料以频数或百分

率表示,比较采用χ2 检验,以P<0.05为差异有统计

学意义。

2 结果与分析

2.1 研究对象基本情况

70名研究对象中,男36名(51.4%),女34名

(48.6%);60名(85.7%)为高中以上学历;各年龄段

的被调查者均匀分布。

2.2 观测变量描述性统计分析

计算出28个预选评价指标的算术平均值和变异

系数,结果发现算术平均值均大于4,该28个预选评

价指标重要性程度较高。通过计算还发现所有指标

的变异系数均小于0.2,表明大家意见集中程度高,见
表1。

表1  问卷各指标的均值、标准差和变异系数

项目 均值 标准差 变异系数

有形性

 A1.有现代化的检查设备 4.70 0.462 0.098

 A2.医院或者卫生院舒适,指示牌清晰明了 4.64 0.566 0.122

 A3.医务人员仪容仪表整齐、得体、卫生 4.43 0.693 0.156

 A4.服务地点合理方便 4.46 0.736 0.165

 A5.检查过程方便快捷 4.63 0.618 0.133

响应性

 B1.能提供服务的准确时间 4.53 0.607 0.134

 B2.能及时提供服务,找到相关病例资料 4.70 0.574 0.122

 B3.服务主动热情,能耐心帮助群众 4.59 0.648 0.141

 B4.投诉或留言能得到及时解决或答复 4.47 0.653 0.146

 B5.能方便联系到服务医院和医务人员 4.59 0.648 0.141

专业性

 C1.有专业服务标准 4.53 0.557 0.123

 C2.医护人员能提供专业的服务 4.47 0.653 0.146

移情性

 D1.服务人员了解群众的需求和期望 4.16 0.673 0.162

 D2.医院能为群众提供个性化服务 4.17 0.722 0.173

 D3.医护人员为群众提供个别的关怀 4.07 0.804 0.198

 D4.把群众的利益放在首位 4.30 0.768 0.179

 D5.服务时间符合群众需求 4.43 0.734 0.166

可靠性

 E1.检查结果保密性强 4.64 0.539 0.116

 E2.能准确地记录并保留所提供的服务 4.61 0.621 0.135

 E3.对群众承诺的事情都能按时完成 4.50 0.697 0.155

 E4.群众遇到困难时,能提供帮助 4.64 0.638 0.138

 E5.能在确切的时间提供服务 4.37 0.802 0.184

保证性

 F1.医护人员是值得信赖 4.64 0.566 0.122

 F2.提供的服务群众会感到放心 4.64 0.566 0.122

 F3.医护人员有较强的工作能力 4.73 0.479 0.101

 F4.医护人员是有礼貌的 4.47 0.737 0.165

信息性

 G1.提供的信息是透明的 4.54 0.829 0.183

 G2.多种渠道向公民提供服务信息 4.63 0.618 0.133

2.3 评价指标体系检验与分析

2.3.1 信效度分析

本研究采用Cronbach's
 

α系数对指标体系的信

度进行检验,Cronbach's
 

α系数是0.958,>0.7则代

表问卷的可信度很高,可以继续进行下一步分析和研

究。通过SPSS中因子分析的KMO指标和Bartlett
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表2  探索性因子分析过程

指标 不符合因子载荷值要求 不符合文献要求

模型一 A1、A5、C1、E1、E5、F1
 

删除A1、A5、C1、E1、E5、F1

模型二 B5、B4、A4 删除B5、B4、A4

模型三 G1 删除G1

球型检验的显著性来检验指标体系的效度。Bartlett
球形检验的显著性概率是0.000,<0.01,KMO值为

0.647,根据 Kaiser给出的 KMO 度量标准,至少在

0.6以上适合进行因子分析。

2.3.2 因子分析

采用主成分分析方法,以“特征值大于1”为界限

确定抽取因子数目,并进行方差最大化正交旋转法。
本文对旋转后因子载荷值小于0.4,或者同时在2个

因子上的因子载荷值都大于0.4者删除。删除不符

合要求的指标后重新按照上述步骤再进行因子分析,
见表2、3。

表3  旋转成分矩阵a

指标
成分

1 2 3 4 5

A2
 

0.814
   

A3
 

0.761
   

B1
 

0.731
   

B2
 

0.658
   

B3
 

0.826
   

C2
    

0.848

D1
  

0.786
  

D2
  

0.871
  

D3
  

0.789
  

D4
  

0.635
  

D5
   

0.703
 

E2 0.791
    

E3 0.836
    

E4 0.556
    

F2 0.780
    

F3
   

0.697
 

F4 0.678
    

G2 0.849
    

  a:旋转在6次迭代后收敛;提取方法:主成分;旋转法:具有
 

Kaiser
标准化的正交旋转法。

2.4 农村公共卫生服务质量最终评价指标体系

成分1包含E2、E3、E4、F2、F4、G2这6个指标,
即将原有农村公共卫生服务质量评价指标体系中的

可靠性与保证性合并,同时将G2“建立多种渠道向公

民提供服务信息”纳入其中,主要考察工作人员与居

民直接接触时的服务评价,则将成分1命名为“可靠

性”。成分2包含A2、A3、B1、B2、B3这5个指标,即
将原有问卷中的有形性与响应性合并,整个成分考察

的是工作人员的工作态度,则将成分2命名为“响应

性”。成分3包含D1、D2、D3、D4这4个指标,即保持

着原有问卷中移情性的成分,则仍将成分3命名为

“移情性”。成分4包含D5和F3这2个指标,即“服
务时间符合群众需求”“医护人员有较强的工作能

力”,考察的是居民得到的服务是否有保证,则将成分

4命名为“保证性”。成分5只包含C2这1个指标,即
原有量表中专业性的成分,则仍将成分5命名为“专
业性”,见表3。

3 讨  论

3.1 指标体系的科学性

本研究的维度是通过文献研究及专家咨询,结合

农村公共卫生服务的特点,基于SERVPERF模型,初
步构建农村公共卫生服务质量评价的有形性、可靠

性、响应性、保证性、移情性、信息性和专业性7个维

度,结合SERVPERF模型对农村公共服务质量的评

价对每个一级维度进行具体细分,初步建立了28个

评价指标的质量评价指标体系。指标的筛选是采用

定量的方法进行,通过问卷调查收集指标重要性数据

的收集,计算其均值、标准差、变异系数。通过因子分

析可以发现量表的潜在结构,发现问项之间的关系,
将多问项划归为问项较少并且问项间相关性较大的

结构。本研究采用因子分析重新调整结构为可靠性、
响应性、移情性、保证性、专业性5个维度,构建的18
个指标具体、可测,且相关性强。该指标构建具有一

定的科学性及可行性,可以从公众感知视角综合衡量

农村公共卫生服务质量的参考[5],但需要后续的实证

研究进一步验证。

3.2 指标体系的适用性

公众感知服务质量测量是重要的质量测评方式

之一,农村公共服务评价的准确性是能够在服务对象

的体验和感觉中获得的[6]。本研究评价过程中是面

向全体居民,形成的评价指标经过因子分析简化至18
个评价指标,不会引起被调查者的反感,特别是文化

程度相对较低的农村居民。且评价指标易于理解和

操作,所有指标采用定量的方法,评价指标所需数据
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易于采取,保证评价结果的具有一定的准确性和高

效性[7]。

3.3 构建评价指标的意义

质量指标不仅便于上级管理部门进行农村公共

卫生服务质量的外部评价,还能查找基于公众感知的

农村公共卫生服务工作的薄弱点,从而改进农村公共

卫生服务质量,提高以公众感知的农村公共卫生服务

能力[8-10]。通过这套基于SERVPERF模型建立的以

公众感知的农村公共卫生服务质量评价指标体系,运
用这套评价体系,测评公众在服务过程中体验到服务

的感受,这为农村公共卫生服务工作人员指明了提升

农村公共卫生服务质量的侧重点,有助于调动农村公

共卫生服务人员工作主动性与积极性,促进农村公共

卫生服务持续质量改进[11-12]。

3.4 发展建议

通过文献研究和问卷调查获取指标重要性的数

据并对数据进行统计学分析,删除不符合要求的指标

后通过降维将相关性高的指标聚在一起,得到了一种

较合理全面评价农村公共卫生服务质量的评价指标

体系[13-14],共包含5个评价维度和18个评价指标。
基于公众感知的农村公共卫生服务质量评价指标体

系研究是一个新的课题,但本研究的样本量不大,构
建的维度与问项较为粗糙[15],还需在今后的研究中充

分学习,扩大问卷研究的样本量,使构建的公众感知

农村公共卫生服务质量评价指标体系更 加 合 理、
完善。
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