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征 、当地经济发展状况 、社情风俗习惯进行 调研 、分析、预测 。 

找准市场定位、发掘市场需求，因地制宜，实施营销战略一 。 

3．2 建好协作 网络 ，提 高客户 忠诚度 建立 医院营销路线 

图和客户维护手册，把协作体系单位的网络划分到面、细分 

到点 ，营销侧重点放在机关、事业单位 、企业、学校、新 闻和法 

律部 门、地方医疗卫生机构、同行业卫生人员等 。巩固和发展 

同他们的往来交流，培植感情、强化协作，使营销网络支持者 

忠诚医院、宣传医院 ，促进医院人气指数 的提升 。 

3．3 加强宣传交流，提高医院影响度 通过媒体非广告性 

宣传、网络专家咨询、名医名科介绍、特色品牌推介、科研学 

术交流等方法宣传医院、让社会了解医院，让群众熟知医院， 

让百姓放心医院 j。 

3．4 参与社会活动 ，提 高医院赞誉度 关注社会文明进步 ， 

主动承担起社会责任 ，在参 与突发 公共卫生事件处 置、抢险 

救灾、扶贫助残、卫生支农、参与希望工程等社会活动中，展 

现军人的形象和风采 ，有益 于提高医院的形象 和地位 。有益 

于地方扩大对 军队医院的开放力度 ，减少制约程度 。 

3．5 保证诚信服务，提高群众满意度 高质量、低成本、低 

价格是商品追求价值诚信的 目标 。医院同样如此 ，加强 医疗 

质量 和医疗安全管理 ，开展个性化服务 ，实行单病种收费 ，制 

定特种项 目优惠政策，收费项 目公开、透明，实行一 日清单， 

合理使用抗生素，控制药占比等举措，其目的就是优质服务， 

诚信服务 ，减轻人民负担，赢得群众信赖 。 

3．6 加快 内涵发展 ，提 高 医院知名 度 应注重在 8个方面 

精心谋划，整体发展。①更新管理思维，创新管理模式；②确 

保 为兵服务 ，合理 分配 资源；⑧坚 持 以人为本 ，加强 人才建 

设；①依托高新技术，发展特色医疗；⑤坚持从严治院，提高 

质量 效益 ；⑥ 改进服 务流程 ，缩短 就诊 时间；⑦ 实施综 合管 

理 ，加强行风建设 ；⑧加强经济管理，增 强造血功能[43。 

3．7 创建和谐环境 ，提 高 员工 自信度 军队 医院员工成份 

复杂多样，待遇上也存在相 当的差别。如何营造和谐的内部 

环境 ，使员工忠诚于医院 的发展事业 ，是医院领导 者必须探 

索和重视的问题 。当大部分员工们怨声载道的时候 ，也就是 

医院快要打垮 自己的时候 。坚持以人为本 ，给予人文关怀 ，适 

时提高工 资和待遇 ，使员工享受 同样 的政治待遇 ，让员工愉 

快勤奋地工作 ，自信地面对社会 ，由衷地感谢医院 ，员工对 自 

己医院的赞美是最好 的宣传和营销 ]。 
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来 自医务人 员的医疗信息反馈是评判科室 间医疗 服务 

质量最客观而直接 的指标 ，也是指导科室工作搞好 医疗质量 

控制的重要内容。通过临床科与医技科医疗服务质量满意度 

交互式双向问卷调查，以不同专业在整个医疗体系中的分 

工 ，从各个 角度对相互间 的医疗服务质量进 行评价 ，此举对 

全方位提高医院医疗质量起 到了积极的促进作用，收到 了良 

好的效果。 

1 资料与方法 

作者简介：徐爱芬(1955一)，女，浙江人，副主任医师，从事医 

疗质量控 制工作。 
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1．1 资料来源 汇总近三年来医院职能部门下发的各类医 

疗服务质量满意度调查表1 560份，其中12个医技科室对临 

床科调查表 720份；28个临床科对医技科的调查表840份。 

1．2 测评 方法 分两组进行服务质量满 意度 测评 ：① 临床 

科室对医技科室。②医技科室对临床科室。 

1．3 调查 内容 

1．3．1 对临床科室调查内容 6项：①申请单内主要病史、 

症状、体征以及重要阳性、阴性检查结果等内容描述是否详 

细；②重病人与老年病人检查是否有医护人员陪同；⑧是否 

按医技科室要求作好检查前各项准备；①介人性检查与治疗 

是否有上级医生在场；⑤有关病情是否常与检查科室沟通； 

⑥检查报告单是否有遗失现象。 
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1．3．2 对医技科室调查内容 6项：①出具检查报告单时 

间是否及时 ；② 报告单质量对 临床的指导价值 ；⑧检查 中发 

现意外是 否及时 与科室 沟通 ；④ 急诊 出诊救 治是 否及 时到 

位 ；⑤检查人员 与窗 口服务态 度是 否热情 ；⑥ 检验科与 输血 

科对送检不符合要求的标本，是否及时退回科室。 

1．4 测评标准 所有测评调查表格，每项均设制“满意、较 

满意、不满意”三个指标，并以打“√”为准，对不满意处要求 

指出其理由。服务质量满意度≥9o 为达标。反之为不达标。 

计算公式 ： 

单项满意率( )= X lO0~ 

单科满意率( )一皇 
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各科满意率( )一 

2 结 果 

2．1 医疗服 务 质量 满 意度 调 查 结果 提 示 ① 2005年 与 

2006年临床科室的服务质量满意度小于9o ，均未达标(见 

表 1)。② 医技科室服务质量满意度大于9O ，三年均达标 (见 

表 2)。③2007年服务质量全部达标 ，与 2005年同期对照 ，临 

床科室上升幅度较大，为 15 ，医技科室上升 6．6 (见表 

3)。①全院三年医疗服务质量满意度总体呈逐年上升趋势。 

表 1 临床科室服务质量调查情况( ) 

2．2 存在的主要 问题 ①临床科检查 申请单 书写 内容 有的 

描述不详细；②医技科室有的报告单描述不够规范，诊断结 

果不能为临床提供有 意义 的参 考价 值、个别急诊报告 出具不 

够及时；③医疗工作中科室问存在相互沟通不够现象。 

3 讨 论 

3-1 提高临床科申请单的书写质量 临床科室申请单书写 

质量是医疗 质量的重要组成部分 ，也是 为医技科 室提供准确 

检查的重要依据。要求临床科逐项认真填写检查申请单，特 

别对简要病情、体检发现、及其它有关检查结果应填写完整， 

并写清楚检查目的、要求和部位_1]。问卷调查反馈发现，对临 

床科室不满意理由中与医疗质量有关的占6o ，其中申请单 

书写质量为主要原因。如果申请单书写不完整，要求不明确， 

遗漏需要检查的脏器和病变部位，影响了医技检查诊断与临 

床科室的及时治疗。曾有一例患有“慢性肝损害”的病人，血 

清AFP 1 000 ng／ml，由于申请单中未提示这重要的信息，双 

方科室对患者有关病情缺乏相互沟通，患者被诊断为“慢性 

肝病等良性病变”，遗漏了“小肝癌”诊断，造成了不良后果。 
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因此临床科室重视向医技 科室提供 患者症状 、阳性体征等相 

关 临床资料 ，对提高医技科室诊断准确率至关重要 。 

3．2 强化 医技科 室为临床科服务 意识 随着现代医学科技 

的迅猛发展 ，医技科 室不再是 传统 的辅助科 室 ，其 诊疗技 

术质量与报 告单 书写质量直接影响医院的整体医疗 水平 。在 

日常工作 中临床诊 断往往以医技科诊断 为导 向。反映出医技 

检查在疾病 诊断方 面的作 用 日益 突出。因而 ，医技科室 的医 

疗服务质量 、医技人员的技术水平在医院的发展中具有越来 

越重要 地位。问卷调 查反馈发 现，对医技科 室服务质量不满 

意理由中与医疗质量有关的就占 75．3 。与文献报道“临床 

反馈不满意的结果 中，有 8O 的报告可溯源到质量的不合 乎 

要求” 观点相近。我们同时发 现，个别医技人员检查前未认 

真仔细查阅申请单。未将检查结果与临床资料相结合。单纯 

从 图像到 图像 。导致误 诊或漏诊 的现象也偶有发生 ；有 的检 

查报告单 内容描述粗疏与诊断 不符 ；极个别 医技 人员医学基 

础不够扎实，操作过程草草从 事等。在当前 的医疗质量管理 

中 ，医技科室报告单 的内涵质量在监控 方面基本 上是一个空 

白一 ，针 对这一现状 ，我院采取 了提 高认 识 、落实制度 、加强 

训练、严格监控等方面措施 ，使相关科室的医疗质量明显提 

高 ，服务满意度逐年 上升 。 

3．3 加强科室间的协调 配合 科 室间的服 务质量 问卷调查 

是提高医院 医疗 质量 的重要举 措之一 ，通过满意度 调查 ，从 

不同角度查找服务质量 中存在 的差距 ，把职能科室对 医疗质 

量 的控制转变为全员参与质量 的意识 ，为提高医院整 体医疗 

质量增加 了新的行之有效的监控方法 ，此举既提 升了医务人 

员为患者的服务意识 ，又对提高医疗质量发挥了积极 的促进 

作用 。调查 中发现相互 间提 出问题较多科室恰恰是工作接触 

较密切 的科室～ ，有些 问题我们认 为可能与 日常工作 中沟通 

不够有一定关系 。科 室间出现矛盾属正常现象 ，对 出现 的问 

题应多作 自我批评 ，加 强沟通。相互理解 ，互相支持，一切从 

患者的利益出发 ，以精湛的医疗技 术和优质 的服 务质量来为 

广大患者服务。共同推动医疗事业的全面发展 。 
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“十五”以来，某院的门诊量 、收容量呈逐年上升 的趋势 ， 

取得 了良好的社会效益 和经济效益。为研究“十一五”医院门 

诊 、收容的增长情况及增 长趋 势，掌握季节性 变动规律及 预 

测未来工作 量，并揭示 门诊与住院的关系 ，为 领导的科学管 

理决策提供建议 与依据 ，现分析如下 。 

1 资料与方法 

1．1 数据来源 数据来源于2001～2007年间某院每月上 

报的卫生统计数据，利用软件整理出2001～2007年的月门 

诊量和月收容量 。 

1．2 统计 分析与方法 用 SAS9、SPSS13统计软件对 门诊、 

作者简介：胡立洋(1984)，男，江苏徐州人，本科，从事卫生 

统计与卫生经济管理工作。 
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收容数据进行统 计学描述 ，绘制统计线 图，并计算各模 型参 

数 ，并应用线性模 型预测未来一年的门诊量 、收容量 。 

1．3 季节指数的计算 方法 利用求平 均数的统计学公式 ， 

计算2001～2007年各年 同月平均数和7年的总月平均数 ；季 

节指数 一同月平均数／总月平均数 ，例 ：1月 份的门诊 量季节 

指数 一19 928／23 398×1OO 一85．1 7 。 

2 结 果 

2．1 总体描 述 从表 1可以看出月门诊量的变异系数大 于 

月收容量 的变异系数 ，说明月门诊 量的波动幅度大于月收容 

量。 

2．2 门诊量分析 

2．2．1 门诊量趋势分析 从表 2可以看出，2001～2007年 

月门诊量是逐年增加的趋势，2002年受门诊楼装修影响，门 
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