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江苏盛泽医院渊江苏省人民医院盛泽分院尧南京
医科大学附属江苏盛泽医院冤是一所建立在乡镇的
集医疗尧教学尧科研尧预防尧保健等为一体的新型三级
综合性公立医院袁由江苏省规模最大尧技术力量最雄
厚尧医院管理水平最高的三级甲等综合性医院要要要
江苏省人民医院渊南京医科大学第一附属医院冤垂直
运营管理袁当地原二级乙等的吴江市第三人民医院
也整体并入袁它是原吴江市渊现苏州市吴江区冤人民
政府主办的公立非营利综合性医疗机构袁也是江苏
省公立医院改革试点单位之一遥

伴随着新医改浪潮而诞生的江苏盛泽医院自

2009年底运营以来袁 各项指标均有显著性提高袁并
有继续增长的势头遥 此外袁盛泽医院建院特色显著院
淤打破行政区划袁采取管办分开尧理事会领导下院长
负责的管理体制曰于创新筹资模式渊由唐仲英基金
会尧江苏交通控股有限公司尧吴江区人民政府尧盛泽
镇人民政府共同筹资近 5亿元人民币建成冤袁保障公
益性道路曰盂尝试以疾病系统尧部位设置医疗中心的
全新医疗模式曰榆在国内三级医院中率先成立社区
卫生部袁切实做到城市大医院和社区医院对接袁解决
野看病难袁看病贵冶的问题曰虞开设妇产科特需病房和

养老院等特需服务咱1暂遥
鉴于盛泽医院特殊的建院体制与机制袁 以及地

处沪宁杭金三角中心的地域优势袁 本文通过对部分
来院就诊的患者及院职工进行调查袁 了解他们对盛
泽医院的认知尧认同尧满意度情况及客观评价袁从而
为医院今后的发展提供一些思路和建议遥

一尧对象与方法

渊一冤调查对象
江苏盛泽医院的部分就医患者和在院职工遥
渊二冤方法
1. 问卷调查
自行设计问卷袁 并由院办统筹指派给医务科和

护理部共同协作并负责问卷的发放工作遥 淤患者部
分院针对住院患者袁门急诊患者未列入袁主要考虑到
盛泽当地外来务工人员即流动人口较多袁相对而言袁
住院患者易于组织袁并且病区管理较为规范遥调查采
用分层随机抽样的方法袁 由各病区的护士长指定相
关人员发放调查表共 150份遥 住院患者选择住院时
间在 3天以上渊含 3天冤的袁从而减少因患者住院时
间过短而盲目答卷造成的偏倚遥 问卷要求尽量由患

关于江苏盛泽医院发展现状的问卷调查结果与分析
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者本人填写袁对于不能独立完成问卷的患者由熟悉
患者情况的陪护填写遥 于职工部分院根据当时医院
在职临床医生尧护士尧辅助科室医技人员和管理人员
的大致人数比例进行分配袁共发放问卷 120份袁其中
临床医生 45份尧护理人员 50份尧辅助科室医技人员
15份尧管理人员 10份遥由各科主任和护士长将问卷
发给抽中的医务人员填写袁所调查的职工需在医院
工作 1个月以上遥

2. 统计学分析
将调查表回收并剔除无效问卷后袁所有数据通

过 EpiData3.1软件进行录入与整理袁 并通过统计软
件 SPSS17.0对所收集的数据进行统计分析袁统计方
法包括院对患者和职工基本情况及相关问题的一般
性统计描述渊包括均数尧标准差尧构成比等冤曰按调查
对象的不同特征类别对医院各项满意度是否存在差

异进行秩和检验袁检验水准为 琢 = 0援05遥 P臆0.05表
示差异有统计学意义遥

二尧患者调查的结果与分析

针对就医患者的调查共发放问卷 150份袁回收
问卷 146份袁 回收率为 97.3%曰 其中有效问卷 136
份袁有效率为 93.2%遥

渊一冤所调查患者的基本情况
将 136份有效问卷进行整理和统计袁 得出 136

名住院患者的基本情况如表 1所示遥 通过分析袁可
以看出袁此次所调查的来盛泽医院就医的患者特征
如下院淤学历偏低袁这和盛泽医院地处乡镇地区有
关曰于以现居盛泽当地的居民为主袁邻近乡镇和外省
患者也占有不小的比例曰盂外来务工人员较多袁这和
盛泽当地企业众多尧外来务工人员基数较大有关遥

渊二冤患者满意度统计分析结果
满意度调查的评分方式参考 Likert 五级评分

法袁即满意度选项的每个等级给予相应的分值袁非常
满意为 5分尧比较满意为 4分尧基本满意为 3分尧不
满意为 2分尧很不满意为 1分袁分值越高袁表明患者
对医院该项指标的满意程度越高咱2暂遥利用SPSS17.0统
计软件分析患者各项满意度的得分情况袁 用均数 依
标准差的形式表示袁并按照分值高低袁从低到高进行
排序渊表 2冤遥 来院就医的患者对医院的总体满意度
较高袁为渊4.11 依 0.76冤分袁尤其是对护理的态度和技
术的满意度在所调查的项目中得分分列第一和第

二袁其次是对医院环境和医生态度和技术的满意度袁
而对药品价格收费情况的满意度较其他偏低袁可见
医院对药品价格的控制要达到患者心目中的标准还

有很大的提升空间遥

对 136名患者中的 46名外来务工和 90名非务
工患者的各项满意度指标进行秩和检验袁 统计分析
的结果如表 3所示袁P均 > 0.05袁 差异无统计学意
义袁 所以尚不能认为来盛泽医院看病的外来务工和

表 1 患者的问卷调查基本情况

特 征

性别

男

女

年龄渊岁冤
<18
18~30
31~45
46~60
>60

文化程度

初中及以下

高中或中专

大专或本科

硕士及以上

现居地

盛泽本地

吴江区其他镇

除吴江外的苏州其他地区

除苏州外的江苏其他地区

外省

工作

政府机关或事业单位职工

企业职工

个体工商户

军人

教师

农民

学生

离退休人员

其他

外来务工人员

是

否

人数

63
73
园3
50
35
22
26
61
44
28
园3

93
18
园1
园4
20
11
56
14
园1
园2
20
园3
22
园7
46
90

构成比渊豫冤
46.3
53.7
园2.2
36.8
25.7
16.2
19.1
44.9
32.4
20.6
园2.2
68.4
13.2
园0.7
园2.9
14.7
园8.1
41.2
10.3
园0.7
园1.5
14.7
园2.2
16.2
园5.1
33.8
66.2

表 2 患者满意度调查各项得分情况

项 目鄢

对治疗及药品价格收费情况的满意度

对目前所付出的钱与所获得的治疗效果满意度

对就诊的便利程度和人性化服务的满意度

对医院医生医疗技术的满意度

对医院医生看病态度的满意度

对医院诊疗环境及医疗设施的满意度

对医院护士护理技术的满意度

对医院护士护理态度的满意度

分值

3.38 依 1.04
3.76 依 0.90
3.99 依 0.81
4.10 依 0.78
4.17 依 0.80
4.26 依 0.73
4.43 依 0.70
4.51 依 0.69

*院按照分值的高低从低到高进行排序遥

渊曾 依 泽袁分冤
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非务工人员对医院的各项满意度之间存在差异遥

渊三冤其他相关问题
1援 患者来院交通方式
在 136人中袁5人选择 野步行冶渊3.7%冤尧59人选

择野公交冶渊43.4%冤尧19人选择野出租冶渊14.0%冤尧47人
选择野自驾冶渊34.6%冤尧6人选择野其他冶渊4.4%冤遥 选择
野其他冶 的这部分患者主要由于车祸或突发急症由
120急救车等方式进院遥可见袁所调查的患者来院交
通方式主要以公交和自驾为主袁这和目前盛泽医院
在盛泽镇的地理位置相对偏远有关袁但从接近一半
的患者选择公交的来院方式也能看出医院在政府的

支持下袁开通公交专线后还是为不少患者的出行提
供了便利袁一定程度上解决了暂时的交通弊端遥

2. 患者选择来盛泽医院就诊的理由
患者选择来盛泽医院就诊的理由详见表 4遥 大

部分患者选择了野离家近尧方便冶尧野有省城专家坐诊冶
和野江苏省人民医院的品牌及口碑冶遥 因此袁在家门
口建三级医院袁并且有省城专家长期坐诊和江苏省
人民医院的品牌确实是医院吸引病源的一大优势袁
但患者对医院目前的整体医疗水平的信心还不是很

足袁医院的宣传力度和宣传方式等还有待加强遥
3. 患者是否愿意在社区先就诊
在 136人中袁有 51人选择野愿意冶渊37.5%冤尧42人

选择野不愿意冶渊30.9%冤尧43人选择野无所谓冶渊31.6%冤遥
可见袁 不愿意在社区先就诊的患者比例约为总人数
的 1/3袁并且也有近 1/3的患者持无所谓的态度袁所以
医院在引导患者就医模式方面还需进一步加强遥

4. 患者是否知道在盛泽医院下属的各社区可
直接挂到盛泽医院的专家号

136人中袁有 38人野知道冶渊27.9%冤袁有 98人野不
知道冶渊72.1%冤遥 可见对于在医院所辖社区可挂到盛
泽医院的专家号这一特色城乡一体化的信息系统模

式袁仅有不到 1/3的患者听说过袁所以医院在特色宣
传方面的力度还需要加强遥

5. 患者认为公立医院最重要的特征
在 136人中袁有 38人认为野价格便宜冶是最重要

的渊27.9%冤尧5 人认为 野服务态度好冶 是最重要的
渊3.7%冤尧45 人认为野离家近尧交通便利冶是最重要的
渊33.1%冤尧31人认为野医疗技术冶是最重要的渊22.8%冤尧
14人认为野医疗设备设施完备冶是最重要的渊10.3%冤尧
3人认为野诊疗环境冶是最重要的渊2.2%冤遥 由此可见袁
野离家近尧交通便利冶尧野价格便宜冶和野医疗技术冶这三
项是患者心目中公立医院应该具备的主要特征袁这
也应该是盛泽医院作为一家公立非营利性医疗机构

在未来的发展过程中必需努力的方向遥
6. 患者是否会再次选择盛泽医院
在 136 人中袁49 人选择 野肯定来冶渊36.0%冤尧33

人选择野很可能来冶渊24.3%冤尧49 人选择有野可能来冶
渊36.0%冤尧4人选择野很可能不来冶渊2.9%冤尧有 1人选
择野肯定不来冶渊0.7%冤遥 由此可见袁患者再次选择该
医院的可能比例比较高袁 患者对盛泽医院的认可及
接受情况比较好遥

三尧职工调查的结果与分析

职工问卷共发放 120份袁 主要调查了医院的卫
生技术人员渊医生尧护士尧辅助科室医技人员尧职能科
室管理人员冤袁 包括原吴江三院和后来新招聘的员
工袁收回问卷 119 份袁回收率是 99.2%袁其中有效问
卷 116份袁有效率为 97.5%遥

渊一冤所调查职工的基本情况
116名被调查职工的基本情况如表 5所示遥
渊二冤职工满意度统计分析结果
职工满意度的评分方式同上袁 参考 Likert五级

评分法袁分数越高袁表明职工对医院该项指标的满意
程度越高遥用 SPSS17.0统计软件分析职工满意度调
查各项的得分情况袁 用均数 依 标准差的形式表示袁
并按照分值高低袁从低到高进行排序袁见表 6遥 职工
对医院的总体满意度为渊3.59 依 0.82冤分遥 可见职工

表 3 患者中务工与非务工人员满意度比较的秩和检验结果

项 目

对医院的总体满意度

对医院诊疗环境及医疗设施的满意度

对医院医生医疗技术的满意度

对医院医生看病态度的满意度

对医院护士护理技术的满意度

对医院护士护理态度的满意度

对治疗及药品价格收费情况的满意度

对所付出的钱与所获得的治疗效果满意度

对就诊的便利程度和人性化服务的满意度

Z值
-1.661
-0.888
-1.004
-1.291
-0.762
-1.001
-0.390
-0.081
-0.854

P值
0.097
0.375
0.315
0.197
0.446
0.317
0.696
0.936
0.393

表 4 患者选择来盛泽医院就诊的理由

因 素鄢

离家近尧方便
有省城专家坐诊

江苏省人民医院的品牌及口碑

仪器尧设备先进
就诊环境好

服务态度好

收费合理

专科有特色

整体医疗水平高

亲友推荐

看到媒体推荐尧宣传

人数

109
102
98
79
73
70
68
66
56
37
32

百分比渊%冤
80.1
75.0
72.1
58.1
53.7
51.5
50.0
48.5
41.2
27.2
23.5

鄢院按所占百分比的多少从高到低排序遥

员圆员窑 窑
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对医院办公环境以及和周围同事相处的满意度均较

高袁但对经济收入的满意度最低遥 所以袁医院在努力
提高职工待遇问题方面还有待加强遥

渊三冤其他相关问题
1. 职工在工作过程中工作倦怠情况
在 116名职工中袁经常感觉出现职业倦怠的有

20人渊17.2%冤尧偶尔感觉倦怠的有 80人渊69.0%冤尧从
没有产生倦怠的有 16人渊13.8%冤遥

2. 领导对员工意见的重视情况
对于医院的重大事件袁在 116名职工中袁感觉领

导很重视的有 20 人渊17.2%冤尧比较重视的有 43 人
渊37.1%冤尧感觉一般的有 35人渊30.2%冤尧感觉领导不
太重视的有 12人渊10.3%冤尧感觉领导很不重视的有
6人渊5.2%冤

3. 职工对医院未来发展的信心
在 116名职工中袁信心十足的有 23人渊19.8%冤尧

较有信心的有 53 人渊45.7% 冤尧 一般的有 36 人
渊31.0%冤尧对医院未来发展没有信心的有 4人渊3.4%冤遥

综上袁 江苏盛泽医院的大部分职工还是会偶尔
出现职业倦怠的情况袁 但医院领导对员工意见的重
视情况尚可袁 且大部分员工对医院未来的发展比较
看好遥

四尧对策与建议

通过以上调查结果和分析可知袁 对刚刚起步并
且正在发展中的盛泽医院袁来院就医的患者和在院职
工对医院的认同感较高袁但依然存在很多亟需解决的
和在未来发展过程中必需要注意的问题袁具体如下遥

渊一冤加大宣传袁树盛泽医院特色形象
在前面的住院患者问卷调查中袁136名患者里袁

仅有 32人袁即占总人数 23.5%的人对于野来盛泽医
院就诊的理由冶选择了野看到媒体推荐尧宣传冶这一
项袁此外在 136名患者中袁有 72.1%的人不知道可以
在社区挂到盛泽医院的专家号袁 可见作为一家新建
的刚刚起步的医院袁宣传工作袁尤其是医院和社区一
体化管理尧 信息系统延伸至所辖社区等特色宣传还
不够到位遥现在很多基层医院之所以发展不好袁原因
在于特色不明显袁盲目追求大而全的发展遥所以袁对
于盛泽医院袁宣传工作主要包括三方面袁一是引导
群众的择医选择袁 二是吸引优秀人才来院就职袁三
是争取社会各方面的理解和支持袁正确引导社会舆
论袁努力建立和谐的医患关系袁提升医院品牌形象遥

渊二冤依托优势资源袁保障人才梯队建设
医院的可持续发展袁 离不开人才作为第一资源

的能动作用遥 通过上述调查可知袁在员工培训方面袁
尤其是对新招聘的年轻员工的培训和学习机会的提

供上还有待加强遥针对此现象袁盛泽医院在依托江苏
省人民医院和南京医科大学技术和人才资源的前提

下袁一方面袁应积极用好吴江各级政府及卫生局的人
才政策袁引进领军人才及学科带头人袁实现野以人带
科冶曰另一方面袁要增加后备人才的储备袁招聘基础人
才袁充实临床一线岗位遥 此外袁积极发挥人才潜能袁对
于各级各类人员要着力进行有计划尧有针对性的扶植
和培养袁健全人才考核评价体系袁不断完善和优化人
才队伍的整体素质袁 以此来为医院建立一支结构合

表 5 职工的调查问卷基本情况

特 征

性别

男

女

年龄渊岁冤
臆25
26~35
36~45
46~55
逸56

学历

大专及以下

本科

硕士及以上

职称

初级及以下

中级

副高及以上

工作类别

临床医师

护理人员

医技人员

管理人员

进院途径

原吴江三院职工

新招聘

人数

49
67

33
60
21
1
1
35
72
9

82
27
7

45
50
14
7
60
56

构成比渊豫冤

42.2
57.8

28.4
51.7
18.1
园0.9
园0.9
30.2
62.1
园7.8
70.7
23.3
园6.0

38.8
43.1
12.1
园6.0
51.7
48.3

鄢院按照分值的高低袁从低到高进行排序遥

表 6 职工满意度调查各项得分情况

因 素鄢

与工作的付出相比袁对经济收入的满意度
对医院科研工作氛围的满意度

对医院文化氛围的满意度

对医院管理制度的满意度

对医院提供的学习和培训机会的满意度

对在岗位上能力发挥和施展才华的空间的满意度

对在工作中与其他科室的合作融洽情况的满意度

对医院办公环境的满意度

和周围同事相处的满意度

分值

2.76 依 1.12
3.28 依 0.93
3.39 依 0.96
3.44 依 0.94
3.46 依 0.80
3.59 依 0.77
3.77 依 0.81
4.15 依 0.76
4.28 依 0.74

渊曾 依 泽袁分冤

员圆圆窑 窑
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Results and analysis of the questionnaire survey about the status of
Jiangsu Shengze Hospital

Gu Jing1袁Tang Xianxin2

渊1.The First Affiliated Hospital of Nanjing Medical University袁Nanjing 210029曰
2.The Publishment of Books and Periodical袁 Nanjing Medical University袁Nanjing 210029袁China冤

粤遭泽贼则葬糟贼院 Jiangsu Shengze Hospital is the tertiary hospital located in a town which started
operations by the end of 2009. To make better strategies of development袁this study surveyed the cognition and
objective evaluation of patients and staffs in the hospital. Literature review was performed to understand
the establishment of the hospital and development of social and policy background. The interview and
questionnaire survey were used for data collection and statistical analysis. Patients and staffs were
satisfied with hospital. However袁it needs to focus on the improvement of publicity efforts袁medical service level袁
personnel pay and training袁etc. As a typical case of domestic public hospital reforms袁it calls for
strengthening publicity袁ensuring talent team establishment袁maintaining the orientation of public welfare.
Furthermore袁it needs placing emphasis on detailed service and connotation construction. All the conditions
mentioned above are fairly important for propelling the stable development of the hospital.

运藻赠 憎燥则凿泽院 Jiangsu Shengze Hospital曰questionnaire survey

理尧业务精湛尧满足临床发展的专业技术人才队伍遥
渊三冤注重盛泽医院的公益性属性尧细节服务尧内

涵建设

重塑公益性袁以服务百姓健康为目的袁是医院品
牌建设的重中之重咱3暂袁公益活动的形式和覆盖面也
应该更加人性化和规范化遥 其次袁在细节服务和内
涵建设上下功夫袁提高医院的竞争优势遥 对于一家
医院来说袁服务细节涉及方方面面遥 例如袁在交通方
面袁虽然开设了公交专线袁并有几路公交经过医院袁
较好地缓解了当地群众来院就医的交通压力袁但在
对患者的访谈和调查中依然感觉到群众对医院位置

偏远尧交通不便的不满袁所以医院还需继续和政府协
调袁在如何优化公交班次和线路安排上下功夫袁最大
程度地方便当地群众来医院就医遥

渊四冤注重全方位的医疗服务供给袁满足各人群
医疗需求

鉴于盛泽当地居民结构及所处地理位置的特

殊性袁医院既要考虑到当地务工人员众多袁保障基
本医疗的重要性袁 也要考虑到如何满足当地较多
富裕的有较高医疗需求的患者袁 为其提供适宜的
特需服务遥

五尧小 结

综上袁根据医院的建院目标和定位袁盛泽医院作
为一家建在乡镇的正在发展中的三级区域中心医

院袁 必须把握好自身的机遇和优势袁 走特色化的道
路遥 医院管理者要学会解放思想尧与时俱进袁在国家
政策指导框架范围内袁大胆实践创新模式遥利用好盛
泽镇便利的交通区域优势和发达的经济基础袁 将盛
泽医院的医疗服务辐射范围做得更宽更广遥 总而言
之袁医院必需要用好品牌尧技术和人才优势袁在保障
公益性第一的前提下袁 以服务方便百姓为最基本出
发点袁在患者就医等各个环节从细节抓起袁把医院建
设逐步推向至高点遥
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