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全国公共卫生 公 益 电 话
>

以 下 简 称

<9=9:?

是原卫生部于
9::7

年
<9

月正式启用的政府

公益热线#主要目的是及时有效地应对突发公共卫

生事件和重大公共卫生问题# 向公众传播健康知

识#解答健康咨询$

<

%

&

<9=9:

卫生热线员是负责提供

健康咨询服务的服务人员# 其工作质量的高低在很

大程度上取决于员工的工作满意度# 然而目前对医

务人员工作满意度的研究较多 $

9@=

%

#但没有专门针对

<9=9:

员工工作满意度的相关调查& 本研究通过选

取全国范围内有代表性省份的
<9=9:

员工进行工

作满意度调查#获取
<9=9:

员工工作满意度基本现

况#分析其工作满意度的影响因素#为制定更有针

对性'更有效地加强
<9=9:

员工引进及人才队伍建

设的政策建议#提供科学依据&

一!对象与方法

!一"对象

选取
9::

名
<9=9:

卫生热线员进行工作满意

度问卷调查& 北京
99

人#河北
8

人#山西
<A

人#辽

宁
<B

人#上海
==

人#江苏
;C

人#广东
<B

人#重庆
A

人#

8

人省份不详&

!二"方法

在查阅相关文献的基础上# 结合
<9=9:

卫生热

线工作的实际情况#在专家的指导下制定(

<9=9:

卫

生热线员工工作满意度调查问卷)#问卷主要包括调

查对象基本情况' 工作满意度和离职倾向三部分内

容&其中工作满意度包括工作本身满意度'工作回报

满意度'工作环境满意度'人际关系满意度'管理制

度满意度五个维度#分别含有
8

'

;

'

B

'

=

'

7

条项目*离

职倾向包括
8

条项目& 满意度和离职倾向调查采用

-2D5EF 7

级评分法#从非常满意
G

非常同意
>7

分
H

到非

常不满意
G

非常不同意
><

分
H

& 满意度综合评价得分

为各条目得分之和
G

条目数#各维度得分为该维度得

分之和
G

该维度条目数&

!三"统计学方法

采用
(I2,3F3 =J<

建立数据库对收集的问卷进

行双录入# 使用
*K** <CJ:

软件对数据进行整理和

分析& 通过频数'构成比'平均数和标准差对数据进

!"#"$!"#$%&'()*+,

赵仕成 <L9

#史硕岭 <L=

#管世俊 9

#廖若曦 9

#徐 洋 9

!

<J

南京医科大学公共卫生学院#江苏 南京
9<<<AA

*

9J

南京市卫生信息中心
<9=9:

管理科#江苏 南京

9<:::=

*

=J

江苏省卫生监督所食品安全管理处#江苏 南京
9<:::8
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行描述性统计# 采用多因素
-0=2>?21

回归方法分析

满意度影响因素
@

分析满意度和离职倾向相关性时

采用
A53B>06

相关分析#以
!!:C:7

为差异有统计学

意义$

二!结 果

!一"调查对象工作满意度得分

调查对象的基本情况见表
<

$ 工作满意度问卷

包括工作本身%工作回报%工作环境%人际关系和管

理制度五个维度#其得分范围分别为
8DE:

%

;DF7

%

ED

9:

%

FD<7

%

7D97

分$ 满意度综合评价得分为 !

FGHI#

:G;:

"分#管理制度满意度得分最高#人际关系和工

作回报满意度较低!表
9

"$

!二"工作满意度影响因素分析

以满意度综合评价及各个维度满意度为因变量

!条目均分
F

分及以上为满意#

F

分以下为不满意"#以性

别%年龄%婚姻状况%工作年限%工作岗位%月平均收入%受

教育程度%职称及用工性质为自变量#进行多因素
40=2>?21

回归分析$分析结果显示#工作年限对满意度综合评价的

影响具有统计学意义#工作岗位对工作本身满意度的影

响具有统计学意义# 年龄和月平均收入对工作回报

满意度的影响具有统计学意义# 用工性质对工作环

境满意度的影响具有统计学意义!

!

均
J:G:7K

#而纳

入的所有因素对人际关系满意度和管理制度满意度影响

无统计学意义!表
F

"$

!三"工作满意度与离职倾向相关性分析

调查对象离职倾向的得分为
L9GI9#:G;EK

分#通

过分析工作满意度与离职倾向的相关性# 结果显示

各维度满意度与离职倾向均呈现负相关# 差异具有

统计学意义!

!J:G:<M

表
E

"$

三!讨 论

本研究发现#

<9F9:

工作满意度水平一般#满意

度综合评价得分为
LFGHI#:G;:K

分#尤其是人际关系

和工作回报两个维度满意度较低$ 与医务人员满意

度调查相比 &

E

'

#

<9F9:

员工满意度略高#但仍有待提

高$

<9F9:

承担着向公众传播卫生法规和政策信息#

接受公众咨询%投诉和举报#实施突发公共卫生事件舆情

监测%分析与反馈等职责&

7NI

'

#在及时掌握公众舆情%引导

公众认知%疏导公众情绪%妥善化解危机和维护稳定等方

面发挥着不可替代的作用# 人员满意度的提高可以保持

人才队伍的稳定和提升服务质量# 从而有助于进一步建

立和完善
<9F9:

服务体系$

通过对满意度影响因素分析发现# 工作年限越

高其综合评价的满意度越低# 有文献显示工作满意

度与离职倾向呈负相关&

;NH

'

# 本研究也得出相同结

论# 因此也从侧面反映出
<9F9:

工作人员流动性较

大#稳定性较差$ 由于咨询员时刻守在座机旁#要及

时接待和处理各种来电#工作压力大#使得满意度较

低$ 年龄越小%月平均收入越高#其工作回报满意度

越高#收入待遇水平作为主要激励因素之一#其高低

能较好反映工作回报的满意度水平$ 本调查发现作

为平均收入较高的北京% 上海和广州地区#

<9F9:

工作

人员收入水平与当地平均收入水平差距越小# 其工作满

意度得分也高# 因此在实际工作中可以通过提高收入待

遇水平#缩小与当地平均收入差距#实施多种激励措施来

提高员工的满意度水平$ 正式编制员工比聘用员工工作

环境满意度高#本调查绝大部分!

HFO

"的员工为聘用制#

表
!

调查对象基本情况 !

"!"#

"

变量 人数!构成比" 变量 人数!构成比"

性别 班组长
<8

!

HG::

"

男
E9

!

9<G::

" 其他
<H

!

HG7:

"

女
<78

!

;HG::

" 月平均收入!元"

年龄!岁"

!9 ::: 9:

!

<:G::

"

!97 F8

!

<HG::

"

9 :::D!F ::: HF

!

EIG7:

"

97D!F: HI

!

E8G::

"

F :::D!E ::: 7<

!

97G7:

"

F:D!F7 7:

!

97G::

"

PE ::: FI

!

<8G::

"

PF7

受教育程度

婚姻状况 中专及以下
8

!

EG::

"

未婚
I8

!

FEG::

" 大专
7E

!

9;G::

"

已婚
<F9

!

IIG::

" 本科
<F9

!

IIG::

"

本岗位工作年限!年" 研究生及以上
I

!

FG::

"

< E7

!

99G7:

" 职称

9 F9

!

<IG::

" 初级
IF

!

F<G7:

"

F <H

!

HG7:

" 中级
<:

!

7G::

"

E FE

!

<;G::

" 高级
:

!

:G::

"

7 <H

!

HG7:

" 未定级
<9;

!

IFG7:

"

I

年及
以上

7<

!

97G7:

" 用工性质

所从事工作岗位 正式在编
<E

!

;G::

"

咨询员
<IF

!

8<G7:

" 非正式!聘用"

<8I

!

HFG::

"

维度 得分范围 总均分 条目均分

综合评价
9;D<F7 <:IG88#<HG:: FGHI#:G;:

工作本身
8DE: F9G:9#7G88 EG::#:G;F

工作回报
;DF7 9EGI9#IGI; FG79#:GH7

工作环境
ED9: <IGEE#9GH8 EG<<#:G;7

人际关系
FD<7 <FG:F#9G:; FGFE#:GIH

管理制度
7D97 9:G;;#FGII EG<7#:G;F

表
"

调查对象工作满意度得分情况
!

分
#

F;<$ $
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维度
! "

综合评价
=:>7?@ #:>::<

工作本身
=:>7@A $:>::<

工作回报
=:>B:< $:>::<

工作环境
=:>7<; $:>::<

人际关系
=:>@8; $:>::<

管理制度
=:>A8B $:>::<

表
!

各维度满意度与离职倾向关系

<9@9:

人员编制严重不足# 两种用工形式会造成待遇$

进修培训机会及人员稳定的差异# 从而对员工工作

满意度水平造成一定的影响%

国家卫生计生委于
9:<9

年
@

月下发了&卫生部

关于进一步加强
<9@9:

公共卫生公益电话建设工作

的通知'!卫办发 (

9:<9

)

<A

号"# 重新明确了
<9@9:

的定位和职能# 要求逐步构建覆盖全国的
<9@9:

卫

生热线服务体系% 因此#在公共卫生事业不断发展的背

景下#应通过改善收入待遇$增加人员编制和相关培训等

综合措施#提高
<9@9:

工作人员满意度水平#从而有助

于提高人员稳定性#培养出优秀
<9@9:

人才队伍#为

<9@9:

的健康发展打下坚实基础%
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潍坊地区三级医院男护士工

作满意度与离职意愿的相关性研究(

.

)

>

中国医学伦理

学
C 9:<BC 9? DBGF ?79=?77

(

8

) 陶骏贤
C

芮秋琴
C

于彩勇
C

等
>

浙江省儿科医生工作满

意度与离职意愿调查 (

.
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>

中国医院管理
C 9:<7C @7 D;GF

7:=79

(

?

) 顾松涛
C

黄淇敏
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三级医院临床医生工作

满意度与离职倾向的关系研究(

.
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>

中华医院管理杂志
C

9::BC 99 D?GF 78B=78?

工作本身

因素
! " ! " ! " ! " ! " ! "

性别
<>:AB :>@7A =:><B8 :>;<@ =<>7A< :>:?8 :>?99 :>A;@ =:>@@A :>;8? <>99@ :>97?

年龄
=:>B@@ :><B; =:>B9: :>:<? =<><:< :>:8? :>7B9 :>A:? =:><? :>;?? :>:A7 :>?:;

婚姻状况
<><A; :><@< :>A8@ :>9@; :>;AB :>A9B <<>AA@ :>?7B =:>?88 :>@;A :>9;; :>B;9

工作年限
=:><9< :>798 =:>:@< :>;7? =:>9;< :>978 =:><:7 :>;<A =:>@?9 :>9@B =:>@9? :>:A7

工作岗位
:>8;? :>:@7 :>@7B :>9<B =:>988 :>B;7 =?>?9< :>?A? =?>9<@ :>?7< =:>A7< :>AB<

月平均收入
=:>A?9 :><B; :>B9B :>::@ :>A@@ :>@<7 <><?B :>:B7 :>9<7 :>;<9 =:><9; :>B89

受教育程度
:>A:A :>A?? :>7:? :><:< :>9A7 :>;97 =:>:77 :>?77 =:>:9; :>?;@ :>A:? :>A:8

职称
=:>:77 :>;;@ :><<B :>@<< =:>@?? :><:A A>97? :>?7< =:>999 :>A;9 =:><?9 :>9A8

用工性质
=<>@<@ :><B@ =:>778 :>A<7 =9><AB :>:AA 8>A:? :>?87 =9>@:< :>:?? =:>?BA :>987

工作回报 工作环境 人际关系 管理制度 综合评价

表
"

工作满意度影响因素的多因素
#$%&'(&)

回归分析

@;9! !


