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出院患者满意度调查分析

龚兴媛　李玉玲　周恩会　董文静　王丽华（通讯作者）

宁夏回族自治区人民医院　750001

摘　要：目的：分析出院患者对于医护人员的服务态度、医疗护理质量以及住院环境的满意度。方法 : 某三甲医院 2023 年

1-6 月共计出院病人的数量为 49876 人，回访病人的数量为 25830 人，分析回访病人对院内相关问题的满意度。结果：回

访的 25830 人中，占总人数的 51.79%。在住院期间护士是否对您尊重；住院期间，护士是否仔细倾听您讲话；医生是否用

您听得懂的方式解释问题，晚上您病房附近是否安静；医院是否提供饭菜，出院时您是否清楚之后健康注意事项满意度较低；

而出院时，是否有医生告诉您出院后注意事项满意度最高。结论：患者的满意度作为评价适应医模式转变的一种新型的医

疗质量的评价方法，可以提高患者的满意度，积极的转变观念，建立全新的服务理念，同时对于护理人员的法律意识有效

的提升，做好护理人员专业理论知识的培养，可以提高护理人员的技术水平，使得护患沟通能力得到提升，有利于建立更

为和谐护患关系，值得推广。
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医疗护理作为一个特殊的服务行为，积极的树立以患

者为中心的服务理念，以患者的评价作为检验医疗护理服务

质量的重要标准，有利于诊疗质量的提升。某三甲医院建立

医院科学管理的长效机制，使得医疗服务质量和水平得到

提升，让医疗服务与患者更贴近，与社会更贴近，满足人

民群众对于医疗服务的需求 [1]。为使得医疗护理工作质量

的提升，明确医疗护理服务中的薄弱环境，便各患者对医

院护理工作的满意度呈现上升的趋势，建立更为和谐的护

患关系，本文就某三甲医院 2023 年 1-6 月份跟踪 25830 例

患者对医院的满意度进行分析，明确患者对医院工作质量的

评价，详见下文：

1. 资料与方法

1.1 一般资料 

纳入本次研究患者的数量为 49876 人，回访病人的数理

为 25830 例，回访率为 51.79%，分析所有患者的相关资料，

差异性不大，P>0.05。

1.2 方法 

通过调查问卷的形式进行分析，问卷中 30 余个问题严

格按照国考指标的问题完成。涉及医务人员服务态度、沟通

方式、就诊环境、卫生情况、饭菜质量、用药指导、出院指导、

出入院流程、各相关部门工作、总体满意度（医护员对患者

的尊重情况、是否倾听患者讲卒；是否使用患者听懂的方式

进行解释问题；患者按床铃后是否否到帮助等相关内容）、

等方面进行问卷 [2]。

1.3 实验指标

分析出院患者的满意度。

1.4 统计学方法

文中计量数据使用 n 表示，检验通过 X2。本文所涉及

的数据均通过 SPSS21.0 软件进行统计分析，P ＜ 0.05 具有

统计学意义。可以进行研究。

2. 结果

住院患者 1-6 月反馈表

内容 满意度

住院期间，护士是否对您尊重 94.42%

住院期间护士 是否仔细倾听您讲话 94.20%

住院期间，护士是否用您听得懂的方式解释问题 95.09%

在您按过床头呼叫铃之后，是否及时得到帮助 95.01%

住院期间，医生对您是否尊重 95.31%

住院期间医生是否仔细倾听您讲话 94.78%

住院期间，医生是否用您听得懂的方式解释问题 94.21%

您病房和卫生间是否清洁无异味 93.46%

晚上您病房附近是否安静 92.50%

医院内路标和指标是否明确 94.51%

当您出现疼痛难忍情绪，医生是否尽力帮助您缓解 95.10%

首次用药时，医生是否告诉了此药名称 95.23%

首次用药时，医生是否告诉了此药功能和副作用 94.85%
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医院提供饭菜 89.01%

医生对待探视亲友，是否尊重 95.86%

办理入院手续是否复杂 95.17%

办理出院后续是否复杂 95.12%

出院时，是否有医生告诉您出院后注意事项 98.79%

出院时，您是否清楚之后健康注意事项 94.39%

出院时，费用清单条目和字迹是否清楚 94.62%

您是否会向亲友推荐这家医院 94.53%

综合满意度 94.52%

3. 讨论

从多年的临床护理经验来看，部分医护人员多以疾病

为中心的护理理念，因此应将护士从被动、机械的执行医嘱

护理的行为，转变为主动的关怀患者的身心健康，实施整体

护理的情况，为患者提供长期的教育以及引导。应将护理管

理者的观念进行转变，建立人性化的服务，建立护理品牌意

识 [3-4]。通过提供企业管理的模式，依据科室的特色，转变

服务的质量，为患者建立美好、和谐的心理环境，改变管理

模式，通过有效的引导和沟通，分析护理当中的问题，并有

效的改进，改善医护人员的服务态度，积极的关注患者的具

体情况，倾听患者的需求，增加医护人员的服务意识。

3.1 有效的医护沟通，理解患者就医感受

3.1.1 本文通过回访调查可知住院期间护士是否仔细倾

听您讲话、护士是否对您尊重的满意度相对较低，与护士工

作量应、服务意识相关。病区应根据护士能力、患者危重程

度等情况合理安排人力，使得护理人员的服务意识有效的提

升，减少了机械式服务的发生，让患者感受到被尊重；而患

者有需求或者想与护士诉说时，护士应认真的听取患者的想

法，明确患者的需求，以期使得护理质量呈现上升的趋势，

降低护理期间的不足 [5-6]。

3.1.2 医生未使用患者听懂的方式为患者解释问题，让

患者感受欠佳。应对医生的该种情况进行有效的干预，使用

通俗易懂的语言、非医学术语与患者或家属沟通，可以提高

患者对疾病的认知，提高治疗的配合度，更能提升治疗的质

量，从而提升满意度。

3.1.3 夜晚患者病房附近相对较为吵闹，影响患者的睡

眠。与医院工作性质相关：夜间收治急诊患者，或患者病情

变化对症处理等。在夜间应确保患者的病房周围处于安静的

状态，可以提高患者的睡眠质量，促进患者机体的恢复。医

务人员做好宣教按时查房，督查患者及陪护遵守作息时间。

科室优化工作流程管理，合理急诊患者的收治安排，将对病

房原有患者的影响降到最低。

3.2 后勤服务能力需进一步提升

本文通过回访调查可知患者对医院提供饭菜质量满意

度最低为 89.01%，病房和卫生间是否清洁无异味的满意度

为 93.46%。结果反应随着经济水平的提高 和医疗服务的改

进，患者除对诊疗服务提出更高要求外，对住院环境体验也

更为关注。膳食是医院服务的重要内容，医院细分住院患者

群体，如不同年龄、是否手术等，调查膳食服务需求，丰富

膳食种类，满足患者康复的营养需求。加强保洁人员的管理，

培训院感基本知识，提供整洁安全的就诊环境。两项结果提

示医院在关注医疗服务质量的同时，需积极补齐后勤服务短

板，全流程全方位提升患者就医体验。

3.3 健康的需求

患者对于出院后需要注意的健康事项并不了解，应积

极进行改进，做患者出院的健康宣教，可以提高患者对疾病

相关知识的掌握，居家期间有效的护理，可以降低患者出现

疾病复发的机率，患者的生活质量得到有效的提升 [7]。而患

者出院时，是否有医院告诉您出院后注意事项，评分度最高，

说明患者出院时，医生会为患者普及相关知识，但普及的效

果相对欠佳，无法满足患者的对健康的需求。这将是未来医

院进行全面管理的发展方向，如何通过随访等方式普及居家

期间的健康指导，提高生活质量。

4. 本研究局限

本研究选取的某三级甲等综合医院的出院患者，由医

院工作人员完成进行调查，可能会导致满意度得分较高，具

有一定局限。

结合相关调查问卷结果，医院的管理层应建立相应的

管理制度，医护人员应严格依据相关制度进行治疗和护理，

满足患者的护理和治疗需求，同时医院的管理层应做好监

督，保证相对制度得到有效的落实，提高患者住院期间的满

意度，同时对医院的相关设施给予有效的完善，提高患者住

院期间的舒适度 [8]。

综上所述，对于出院患者进行跟踪随访，了解患者的

具体情况，给予积极的干预措施，可以提高患者的满意度。

通过数据对比，能够及时发现医院、科室的医疗服务情况，

查找患者对医疗服务最不满意的症结，突出问题，指导医院

及科室及时补齐短板，进一步改善患者就医体验。因此，将
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医院满意度调查常态化，对改善医疗服务整体质量具有积极

作用。
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