
续表
&

!!

&..*

!

&.*.

年河北省论文发表地区分布统计

地区 发表论文$篇& 医疗机构$所& 平均发表论文$篇&
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加大政策倾斜力度#鼓励基层开展科研工作
!

本省每年

获得省卫生厅设立的医学重点课题和医学科技奖的项目多为

高等医学院校附属医院和省直医疗卫生单位#其占总数的

E.X

以上#而市级项目相对较少)这种状况在/十一五0期间有

所改善#市级课题和获奖数目逐渐增加#但与数量众多的市级

医院相比尚显不足)因此#今后河北省卫生行政部门在强化科

研管理中#要考虑项目的层次#以市级项目为基础#逐级做好项

目储备#为获取高等级项目打好基础)同时对于卫生厅课题#

应有向基层倾斜的政策和资金支持#鼓励市级及其以下医院积

极开展相关科学研究+申报科研课题#以带动并培养基层医学

科技人才的成长#整体提高本省医学科研水平和学术氛围)

C+B

!

加强和重视人才培养#提高基层卫生服务能力和水平
!

随着国家医改政策对基层医院投入的加大#硬件设施不断完

善#基层卫生技术人员整体素质不高+科研意识和能力欠缺的

问题逐渐显露出来)各级卫生行政部门应重视和加强人才培

养力度#鼓励基层卫生技术人员转变思维模式#结合本职工作

开展力所能及的科研和学术活动)采取灵活多样的培训方式#

对各级卫生专业技术人员进行科研课题设计+科研论文撰写等

方面的培训#以科研带医疗#科教相长#全面提高基层卫生服务

能力和水平)

C+C

!

加强第一梯队建设#提高市级医院的核心竞争力
!

钟南

山院士曾经说过!/一个医院#如果仅仅是医疗强势#那只是江

湖上的强大%科研的强盛#才是真正的强大0)石家庄+唐山+邯

郸+沧州不论是课题数量+获奖数量还是论文数量均居全省前

列#可以说是站在了本省市级水平的第一梯队)同时各市总体

科研工作的发展速度也在加快#课题+成果和论文的数量在增

加)但数量增加的速度远大于质量提高的水平#

*.

年获医学

科技奖一等奖的数量只有
=*

项#占全省总数的
,+E&X

#与省

级医院还有很大差距)上述卫生行政主管部门应提高对科技

创新的重视程度#从政策+资金和技术上支持+鼓励专业技术人

员积极开展高层次+高水平的科学研究#切实提高市级医院的

核心竞争力)

C+D

!

加大区域合作#整体提高市级医院科研水平
!

*.

年间#

衡水+廊坊+张家口+保定市无论是课题数还是成果数亦或是论

文发表数均列全省后位#而且/十一五0期间与/十五0期间相比

各市之间的差距在加大)一方面说明医疗水平和科研能力强

的地市顺势而上#强者更强%另一方面也说明衡水等市科研能

力和水平仍然欠缺#尚未意识到自身差距)今后#要加强各市

之间的交流与合作#提倡人员和技术流动#相互学习取长补短#

以整体提高市级医院的医学科研能力和水平'

-

(

%卫生行政部门

领导要全盘考虑不同区域间的平衡+协调发展+科学发展#使全

省各区域卫生科技的发展差距逐渐缩小#以促进全省卫生事业

的全面发展)
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体检客户满意度是指体检者在医院接受体检服务过程中

的满意程度#是体检者对其体检过程的直接体验和亲身体会#

是了解体检医疗服务质量的重要信息来源)体检中心是
&*

世

纪的朝阳产业#健康体检作为一种新型健康消费方式#成为人

们了解自身健康状况+早期发现疾病+早期治疗疾病及规范健

康生活方式的重要手段'

*

(

)体检中心的生存与发展很大程度

上取决于体检者对体检服务的满意程度)实践证明客户满意

度调查#是反映体检质量的重要渠道#也是体检质量控制体系

中不可缺少的一个环节)本院体检中心对
&..E

年
*

月至

&..B

年
*&

月客户满意度调查表进行统计#现报道如下)
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对象与方法

A+A
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调查对象
!

体检中心以
&..E

年
*

月至
&..B

年
*&

月健

康体检者为调查对象#调查方式为随机抽查)被调查者在自愿

合作的基础上#几乎均由本人填写#年龄偏大或行动不便者由

其子女或陪伴代填)
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!

调查方式
!

由质量控制组指定专人负责#每天上午体检

结束后或下午领取体检报告时对体检者进行信息采集#填写客

户满意度调查表)采用统一制作的问卷调查表#内容包括!对

本次体检的总体感受如何+对导医的服务是否满意+对体检医

师的服务是否满意)每个问题设有
-

个选项#即非常满意+满
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年体检客户意见分类调查情况*
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拓展服务$外出+

咨询+讲座&

个人隐私
服务态度

$导检+医生&

后勤保障$餐厅+

卫生+环境&

医疗质量$漏诊+

误诊+主检及咨询&

工作规范$劳动纪律+

套餐设定+体检安排&

工作流程
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#与
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年比较)

意+一般+不满意#被调查者在选项上打钩)将满意度调查表中

/非常满意0+/满意0两项选项归为/满意0进行统计)
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优化流程#缩短客户候检时间#是提高体检客户满意度的

关键
!

一般来说#医院的服务流程包括
A

个方面!$

*

&实现组织

日常功能的核心流程%$

&

&提高核心流程性能的增强流程%$

A

&

为上述
&

个流程提供必要支持的支持流程'

&

(

)体检中心的核

心流程包括医疗+护理+医技等业务流程#如各科体检操作规程

及导医流程及检验标本的采集+输送+检测程序%增强流程包括

内联+外联+质量控制等程序#支持流程包括信息管理软件系

统+后勤保障系统+财务结账系统等)要改善这三方面的流程

需要系统规划)被调查者所提建议中关于改善工作流程的意

见占
,A+,BX

#与
&..E

年$

-=+-X

&比较差异有统计学意义#由

此可见流程和制度的改进是质量改进的起点)/如何以体检客

户为中心0是深层次地剖析整个体检流程是否合理有效的出发

点及核心#从而要求体检中心制定出切实可行的+以人为本的

流程管理模式#树立以人为本 的服务理念'
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(
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C+B

!

健康体检的后期服务
!

目前#体检工作中大多存在计划

和过程管理严密#而对体检结果的总结与分析不够重视的倾

向)通过构建体检后续服务如体检报告咨询+外出讲座+健康

教育+生活方式指导流$如体检报告咨询+外出讲座+健康教育+

生活方式指导&流程#更有利于医院服务空间的拓展#提高医院

的效益)加强体检资料分析+结果咨询及健康宣讲的意义在

于!$

*

&根据分析结果提出针对性的处理意见#能够让受检个人

或单位全面了解健康情况并采取相应的防治措施%$

&

&有利于

医院从体检人员中找到关键服务对象#或从特定的客户群中发

现主流服务需求和特殊医疗服务需求#从而拓宽服务范畴%$

A

&

完善体检的后续服务流程#使医疗服务更加人性化#是医院把

握患者资源#增强服务能力#提升医院效益的有效办法'

=

(

)体

检中心应充分发挥大型综合医院强大医疗资源优势#做好后续

跟踪服务'

,

(

)因此#健康体检有了更多的内涵#为后期的健康

管理服务提供依据)

&..B

年与
&..E

年在本院进行体检者满

意度相比#关于医疗质量+服务态度及拓展服务方面的建议明

显减少)这说明在医疗质量+服务态度及拓展服务方面工作有

明显提高#体检者较为满意#近年来传统意义上的健康体检正

向更高层次的健康管理转变)

C+C

!

提供高水平+高质量+人性化的体检医疗服务#是体检中

心质量控制的最终目的
!

人性化医疗服务是现代医学的必然

要求#医学的本质是人学#人的本质属性应是医学实践的核心

和出发点'

D

(

)在体检工作中#从体检计划开始#包括人员组织+

工作协调+体检实施到体检总结+健康教育等每个过程#都要制

定详细的过程计划#预见性地分析+判断出现差错的可能#并制

定补救措施#形成一个综合性的质量管理体系'

A

#

E

(

)本院体检

中心质量控制总体目标是体检质量零缺陷#体检服务零投诉)

本文通过对体检者满意度调查结果分析及对体检者所提意见

进行分类汇总#查找体检服务中存在的缺陷#进一步完善和改

进体检中心的服务质量)

综上所述#满意度调查是监督+评价和持续改进体检服务

质量的有效手段#在建立健全和不断完善体检中心质量控制体

系中发挥重要作用)
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