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北京市社区卫生服务满意度横断面调查结果分析

衷琦，闫红梅，朱清，王群，粱春雷，常艺，杨辉，郭爱民，崔树起，路孝琴，郭秀花

【摘要】 目的分析患者对社区卫生服务的满意度及其关联因素，推动社区卫生服务的发展。方法在北京市

东城、西城、朝阳、石景山4个区，分别选取了1个社区卫生服务中心及中心下属的3个社区卫生服务站，对年满15

岁的就诊患者发放社区卫生服务满意度问卷。问卷借鉴了澳大利亚皇家全科医学学会的满意度调查工具，共计对4 500

名年满15岁的就诊患者进行调查，回收有效问卷4 223份。结果患者对社区卫生服务的总满意率为96．6％，其中时

“医生对您的尊重程度”的满意率最高为95．9％，而对“候诊室为儿童提供的设施”及“医生给儿童看病的能力”的

满意率最较低，分别为37．7％和39．4％。结论全科医生的医疗技术和服务态度是影响满意度的重要关联因素。
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[Abstractl Objective To explore associated factors which determinate patient satisfaction on community health gerv—

ices and to illf；orm policy development and quality improvement of community health services．Methods Patient questionnaire

survey Was conducted in four community health centres and 12 statiom in four urban diBtricts of Beijing．The questionnaire was 10-

calized RACGP tool of Australia and pre tested in a Beijing community．Training session w岫organized by investigator for e咖·

ring quality of data collection process．Totally 4．500 questionnaires were delivered to patients who aged 15 and over，while 4，

223 of them returned and validated for data analysis．SP：SS 13．0 W88 occupied for data analysis．Results 0retail pailent satis-

faction rate on community health services was 96．6％．’nle satisfaction rate for doctor’s respect WaS 95．9％．whih the lOwest rate
was about facility for sick children in communJty health venues．i e．only 37．7％．Conclusion Medieal technical vompetency

and attitude toward pailents could be key determinants of patient satisfaction．
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从卫生服务的角度讲，满意度是指人们由于健康、疾病、

生命质量等方面的要求而对医疗、保健卫生服务产生的某种期

望，然后对所经历的医疗、保健服务进行比较后形成的情感状

态的反映⋯。通常包括对服务是否易及，环境是否舒适，诊

疗程序是否合理，诊疗费用是否经济和技术水平、治疗效果等

的满意情况旧。1。满意度也可能受到患者的年龄、性别、婚

姻、医保形式等因素的影响。社区卫生服务机构是为社区居民

提供六位一体服务的主体，因此，社区居民对社区卫生服务是

否满意，直接影响到社区卫生服务的发展。为了解患者对社区

卫生服务的满意度，本研究进行了以下的调查。

1对象与方法
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I。I研究对象2007一11一01—12—3l，在北京市8城区随

机选取4个区，分别为东城、西城、朝阳、石景山区，在每个

区随机选取1个社区卫生服务中心及该中心下属的3个社区卫

生服务站，共计4个社区卫生服务中心和12个社区卫生服务

站。对年满15岁的就诊患者发放社区卫生服务满意度问卷，

向其讲明调查意义、自愿参加原则，采取不记名的方式，并且

给予患者相对独立的空间填写问卷，嘱患者逐条阅读问卷内

容，不漏填、错填，并且字迹清晰。

I．2方法

I．2．1 调查员的培训统一培训进行问卷调查的社区卫生服

务机构工作人员，要求调查员耐心、细致地回答患者提出的同

题。培训内容包括本次调查的目的和意义、调查对象的选取方

法、明确调查员的职责。

1．2．2调查内容2007一11一Ol一12—31在患者就诊后发放

问卷，内容包括患者的基本情况、对诊所的总印象、对诊所环

境的评价、对诊所的看法以及对医生的看法5个部分。患者的

基本情况包括患者生活方式；对诊所环境的评价包括对诊所儿

童设施和老年设施的评价；对诊所的看法包括对预约的方便程

度、在诊所的等待时问、医生给您看病所花费的时同等条目：
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对医生的看法包括医生给儿童看病的能力、医生对您的尊重程

度以及医生治病的能力等相关条目，共计25条。问卷中问题

的回答分为不好、还可以、好、非常好、好极了、不确定和没

接触，请患者逐一回答。为了简明地展示监测结果和统计分析

的目的。本文将“还可以”、“好”“非常好”“好极了”合

并，计为满意，筛选社区卫生服务患者满意度的关联因素。

I．3统计学方法 数据采用Epldata 3．02录入并逻辑校正，

采用SPSS 13．0软件进行统计学分析。

2结果

2．1患者的基本情况共发放问卷4 500份，回收有效问卷4

223份，有效回收率为93．84％。4 223名患者平均年龄55岁，

男1 994人(占47．2％)，女2 229入(占52．8％)；职业以

退休人员为主；医疗支付方式以职工医疗保险及公费为主

(见表1)。

2．2满意度关联因素患者对社区卫生服务的满意度见表2。

患者对社区卫生服务的总满意率为96．6％，其中对。医生对

您的尊重程度”的满意率最高为95．9％，而对“候诊室为儿

童提供的设施”和“医生给儿童看病的能力”满意率较低，

分别为37．7％和39．4％。

裹1患者的一般状况

Table 1 Patient’8 genera]ird'ormation

3讨论

本次调查所采用的同卷借鉴了澳大利亚皇家全科医学学会

(RACGP)的调查工具，该工具约开发于15年前。现已成为

澳大利亚全科医学服务质量管理的常规内容¨1，它是基于患

者观点来开发和分析的工具胪】，反映了重视患者观点的先进

理念，并具有很强的针对性和可操作性。首都医科大学与澳大

利亚Monash大学联合对该工具进行了本土化哺1。

裹2患者对社区卫生服务的满意度

Table 2 Patient satisfaction with community health serv／ce

条日 满意入数满意率(％)

3．1社区卫生服务在北京市开展已经20余年，经历了从无到

有，并逐步完善形成网络。社区卫生服务是满足广大居民基本

医疗服务需求的最佳方式，也是沟通患者与大医院之间的桥

梁，因此，社区卫生服务质量的高低及患者对社区卫生服务是

否满意。直接影响到社区卫生服务的发展。社区卫生服务的健

康发展有赖于社区居民和患者的积极支持和参与服务的计划、

质量控制和评价。因此，社区居民对社区卫生服务满意与否是

体现社区卫生服务。以人为本”精神的重要指标，也是检验

社区卫生服务效果的敏感指标p“1。同时，重视从患者信息中

分析和归纳出卫生服务质量改善的优先领域，成为今后社区卫

生服务持续发展的一个关键策略。

3．2患者总的满意率较高，达到了96．6％，在医生对您的尊

重程度、看病的等待时间，医生的治病能力和知识水平以及医

生开药的价钱及药物的有效性等方面的满意率也都达到了

85．0％以上。这可以归为两大因素，即医生的医疗技术和服务

态度。有研究认为服务态度和医疗技术是影响患者满意度的重

要方面，医务人员的态度和医疗技术与满意度有高度的正相

关旧。m】。本调查的结果与其相符。北京市的社区卫生服务经

过20余年的发展，在设施和人员配备上有了很大的改善。改

变了人们心目中社区设备简陋、人员素质差的印象。

3．3从人口学基本特征可以看出，前来社区卫生服务机构就
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诊的患者以中老年人为主。平均年龄为55岁，退休人员占

46．6％，这一人群是慢性疾病患病的主要危险人群，而社区卫

生服务是慢性疾病预防、治疗和监测的排头兵，他们选择在社

区卫生服务机构就诊，体现了社区卫生服务在慢性疾病防治方

面的重要性。到杜区就诊的青壮年较少，-一方面青壮年身体情

况较好，暂时对社区卫生服务的需求量不大；另一方面，青壮

年为社会的中坚力量，他们承担主要的社会工作，相对于退休

人员自己可支配的时间较少。

3．4在医疗费用支付方式中。社会医疗保险及公费医疗占

81．4％。这部分人群医疗费用的可报销比例基本达到80％以

上¨“；在满意度方面，上述患者中只有2．88％表示对社区卫

生服务不满，而在自掏腰包和其他报销方式的患者中有

5．46％表示对社区卫生服务不满，几乎是其两倍。而我们这次

调查所选取的均为非营利性的医保定点机构，因此，这一人群

是社区卫生服务的主要消费者，能否为他们提供满意的服务，

有效地解决他们的基本医疗需求，也是更好的控制我国医疗费

用支出的重要因素。

3．5本次调查中，患者对诊所设施的满意率达到87．8％，但

是，只有37．7％的患者认为社区卫生服务机构提供了很好的

儿童设施，医生给儿童看病的能力方面的满意率也很低，为

39．4％。从中可以看出社区卫生服务机构在这方面的投入还很

不够，社区虽然承担了六位一体的功能，其中包括儿童保健，

但是这一功能还没有真正在社区实现，这是社区卫生服务尚待

完善之处。但是，我们所调查的社区卫生服务机构主要服务对

象的平均年龄为55岁，以老年人为主，因此，针对社区卫生

服务中对儿童患者服务能力问题，需要从成本效益的角度进一

步深入研究，探讨既方便儿童就诊，又合理配置资源的解决方

案。

患者利用社区卫生服务，不仅仅是来“看病”而是来

“看医生”。人际服务(inter—personal ca弛)是指社区卫生服

务人员与居民或患者之间的社会学和心理学互动”“。获得良

好的人际服务是患者的一个基本需要，而且全科医学更应侧重

对患者的人文关怀Mj。提供有效的医疗服务是获得患者认可

的前提，而对患者的尊重是良好医患关系建立的基础哺’。本

调查显示，患者对医生对其尊重程度的满意度最高，达到

95，9％，这是患者对社区卫生服务最好的肯定。社区卫生服务

机构的设施也是患者满意度的重要关联因素，这方面需要政府

积极扶持，在资金、财物上给与社区倾斜性的支持，保障社区

卫生服务机构设施的建设。并且根据不同社区居民的需求，配

备更为人性化的设施，从而在硬件上保障社区卫生服务的可持

续发展。医生的治病能力和知识水平与患者的满意度也是密切

相关，2006年<国务院关于发展城市社区卫生服务的指导意
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见》指出，加强社区卫生服务队伍建设，完善全科医师、护

士等卫生技术人员的任职资格制度，制订聘用办法，加强岗位

培训，开展规范化堵训，提高人员素质和专业技术能力‘川，

以增强社区卫生服务机构的竞争力，使得社区六位一体功能得

到完善，更好的发挥社区“守门人”的作用。
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