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医疗检查是患者临床诊断和治疗中的重要一环&

随着医疗技术的进步&医疗检查的手段不断升级#

3

$

&

医疗服务受欢迎度将是维系医院运营的关键&进而影

响信誉口碑"社会声望和竞争软实力&有必要从医疗

服务的全方位给予患者满意度保障#

;

$

!医技科室管

理在现代医院管理中的地位愈加显著#

!

$

&了解患者在

医疗检查方面的需求和影响满意度的因素&可以有针

对性地提高医疗检查的服务水平!

满意度调查是医院管理领域最直观"最基础的评

鉴工具&能够客观地反映出患者对医院各方面的满意

程度#

#

$

!近年来&医患关系持续紧张#

4

$

&医疗检查作

为患者就诊过程中必不可少的环节&引起患者的重

视&合理的检查有助于提高患者的就医质量!医疗检

查的满意度也直接关系着医院总体的满意度!

!

!

对象与方法

!:!

!

研究对象
!

选取
;93<

年
3

月分别来自
4

家广

州和深圳的某大学附属三甲医院的门急诊及住院部

>87

例成年患者为研究对象!

!:"

!

方法
!

课题组通过文献查阅"专家咨询自行设

计调查问卷&在保证问卷的内容效度基础上&对问卷

条目进行结构效度和内部一致性信度检验!通过测

量
TFB

和
O%&.J*..jZ

球形检验&可得
TFB

值为

9:>;>

&

!

$

9:93

&结构效度良好!问卷条目总的

0&)(,%$5j

.

系数为
9:>!>

&具有较高的信度水平!问

卷调查前&课题组统一招募并完成调查员培训&培训

内容为调研技巧及问卷填写细则!采用门急诊偶遇

患者和住院部访问患者的调研方式&根据
4

家医院上

一年度门急诊及住院人数确定调研患者比例&研究对

象纳入标准为能自主填写问卷或能清晰表达自己意

识的成年患者!排除填写不清晰"回答矛盾"重复作

答和作答不完整的问卷&有效回收问卷
>87

份&无效

问卷
47

份&有效回收率
>#:79N

!

问卷的内容主要有)%

3

'人口学资料&包括性别"

年龄"患者类型"户籍"有无医保"收入(%

;

'患者对医

疗检查的总体满意度及对医疗检查技术"流程"时间"

服务态度的满意度调查&满意程度分
4

个等级&

4

分为

非常满意&

3

分为非常不满意(%

!

'调查医疗检查不满

意的具体原因!

!:#

!

统计学处理
!

采用
EMEE;9:9

统计软件进行分

析!人口学信息和患者满意度进行描述性分析&影响

总体医疗检查满意度的因素进行多元线性回归分析&

以
!

$

9:94

为差异有统计学意义!

"

!

结
!!

果

":!

!

人口学资料
!

>87

例患者中男
#4#

例%

#7:9N

'&

女
4!;

例%

4#:9N

'(

&

!9

岁
#79

例%

#7:<9N

'&

"

!9

!

49

岁
!>4

例%

#9:3N

'&

"

49

岁
3!3

例%

3!:!N

'!门

诊患者"住院患者"急诊患者分别为
<4<

例%

<7:8N

'"

3<;

例%

3<:#N

'"

4<

例%

4:8N

'(本市人口
73!

例

%

7;:;N

'&非本市人口
!<!

例%

!<:8N

'(有医保
<8;

例%

<>:!N

'&无医保
;9#

例%

;9:<N

'!收入小于
!

999

元
7!9

例 %

7!:>N

'&

!999

!

<999

元
;<#

例

%

;<:8N

'&

"

<999

元以上
8;

例%

8:!N

'!

":"

!

患者医疗检查满意度
!

患者对医疗检查总体满

意度为
77:7N

&平均%

!:!!=9:>7;

'分!满意度最高

的前
!

项为医疗检查的技术水平"服务流程及服务态度

分别为
78:7N

"

77:#N

"

77:;N

!患者对检查前等候时

间的满意度最低%

73:9N

'&对检查收费的满意度为

7#:8N

&取报告等候时间的满意度为
7!:9N

&见表
3

!

表
3

!!

患者医疗检查满意度

项目 平均%

"=#

&分' 总分 得分率%

N

'

检查收费
!:;#=3:9<! #484 7#:8

服务态度
!:!3=3:9;> #<#4 77:;

技术水平
!:#!=9:>>3 ##>9 78:7

服务流程
!:!;=3:9;# #799 77:#

检查前等候时间
!:94=3:343 #;;! 73:9

取报告等候时间
!:34=3:39> #!73 7!:9

总体满意度
!:!!=9:>7; #79< 77:7

":#

!

满意度影响因素回归分析
!

模型中影响患者医

疗检查满意度的因素与患者医疗检查满意度呈正相

关%

!

$

9:94

'&各个变量对患者医疗检查满意度的影

响由大到小依次是取报告等候时间"技术水平"服务

流程"检查收费"检查前等候时间"服务态度&见表
;

!

":$

!

患者对医疗检查不满意的原因
!

进一步对具体

影响患者医疗检查满意度的原因进行调查&在被问到

当前医技科室技术水平存在的最大缺陷时&大部分患

者认为是检查结果与临床症状不符合&占
#<:<N

!有

!!:!N

的患者担忧先后检查结果不一致是医技科室

可能存在的问题!只有
3>:9N

的患者觉得检验科标

!<#!
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本采集的过程中&医技人员操作不熟练是医技科室存

在的最大隐患!

问及有关医技科室服务流程可能存在的主要缺

陷时&超过一半的患者感到部分检查项目所需要的时

间过于长&等待耗费时间多!另有
!7:9N

的患者担心

医技部门工作安排和临床科室不协调!少数患者觉

得重复采集标本是医技科室流程中存在的主要缺陷&

占
39:!N

&见表
!

!

表
;

!!

满意度影响因素回归分析

变量
非标准化

回归系数
标准误

标准回归

系数
$ !

检查收费
9:3;< 9:9;3 9:3#; 7:9#89:999

服务态度
9:9># 9:9;! 9:393 #:34<9:999

技术水平
9:3>! 9:9;# 9:3>> 8:3#;9:999

服务流程
9:37! 9:9;4 9:3<# 7:#8>9:999

检查前等候时间
9:9>> 9:9;9 9:33> 4:9339:999

取报告等候时间
9:;;4 9:9;3 9:;4> 39:>499:999

表
!

!!

患者对医疗检查不满意主要原因

项目
人数

%

%

'

百分比

%

N

'

您认为当前医技科室技术水平存在的最大的缺陷是-

!

检查结果与临床症状的不符合
779 #<:<

!

先后检查结果的不一致
#73 !!:!

!

检验科标本采集的不熟练
;7! 3>:9

您认为医技科室服务流程主要缺陷是-

!

医技部门工作安排和临床科室不协调
#>8 !7:9

!

部分检查项目所需时间过长
<## 4!:8

!

重复采集标本
3#; 39:!

#

!

讨
!!

论

!!

影响患者医疗检查满意度的因素分为技术因素

与非技术因素&技术因素是保证患者满意的核心&而

改善非技术因素是提升患者满意度的突破口#

7

$

!通

过调查&发现等候时间等非技术因素对患者满意度的

影响要强于医疗水平等技术因素&医方在兼顾这两方

面的同时&需要找准一个突破口&即关注医疗检查程

序的问题&优化医院管理&精准提升医疗检查的就医

体验&同时提高医疗检验的技术水平!

#:!

!

优化医疗检查流程&提高就医效率
!

本研究结

果显示&患者对医疗检查最不满意在于检查项目前等

候时间过长&通过多重线性回归发现影响患者对医疗

检查总体满意度的首要因素为检查后等候报告时间!

患者在实际就医过程中对非技术因素感知较多&这与

夏磊等#

7

$的研究结论一致&改善检查流程和缩短检查

前后时间可明显提升患者体验&从而提高满意度!本

文的研究对象来自三甲医院&级别不高的医院患者对

技术质量满意度较低&而级别高的三甲医院患者对技

术水平较为满意&更为关注非技术水平的因素#

<

$

!这

与本调查中&患者对技术水平的满意度高于检查时间

和就医程序的结果一致!因此&进一步缩短等候时

间"优化医疗检查流程&将是三甲医院管理者提高医

疗检查满意度工作的核心议题!

#:"

!

持续改善医疗技术水平&保障医疗检查质量
!

医疗技术水平是影响患者满意度的核心要素&患者对

医疗检查技术的满意度为
78:7N

&虽然满意度与其他

选项相比较高&但绝对值偏低!调查中&患者认为医

疗技术水平存在的最大缺陷是检查结果与临床症状

不符&设备的先进性和医技人员的专业水平是提高检

查结果判正确率的基本前提!三甲医院需保障医疗

检查技术设备和医技人员专业水准&在此前提下全方

位部署医疗检查相关工作!医技人员的管理主要包

括对外引进人才&对内加强医技队伍的继续教育&完

善合理绩效考核制度&激励医技人员进行学习&保证

医疗技术水平持续提升!

综上所述&为提高患者检查满意度&笔者提出以

下建议)%

3

'采取有效医院管理工具&优化流程&缩短

患者检查时长!运用六西格玛工具#

8

$

&发现检查流程

的问题&持续改善&并进行控制&从而减少不必要的环

节&提高效率!%

;

'完善医院医疗检查信息系统管理&

促进医疗检查自动化程度#

>

$

!应用移动智能软件#

39

$

&

完善检验报告在线查阅和自助打印等功能&最大可能

缩短检查环节的耗时!%

!

'保证高素质的医疗检查人

才队伍#

33

$

!通过增加投入吸引优秀人才&加大对医技

人员的专业技能训练&严格考核&建立合理奖惩机制

以激励其提升服务质量!
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