第三方满意度调查工作的服务内容及方案要求
一、服务内容

应涵盖患者满意度调查和职工满意度调查两大方面。需提供全面、客观的患者及医院职工满意度数据，帮助医院精准定位服务中的问题并给予针对性的改进措施，为医院医疗服务质量持续改进提供指导和帮助。

二、方案的具体要求

1.基于国家满意度调查指标体系，调查结果可用于科室绩效考核及医疗服务持续改善。
2.调查对象：门诊患者、出院患者、在职员工。
3.调查方式：门诊就诊患者采用现场电子问卷一对一面访，出院患者采用电话回访；在职员工通过院内发放二维码扫描自答。
4.样本量：门诊和出院患者根据科室进行抽样，调查结果更有指向性（最低样本量要求见附表）。
5.为院方提供满意度调查数据采集系统。每月院方通过二维码的方式，自行安排对门诊、住院患者及医务人员的调查，调查结束即可获取数据结果。在合同期内提供后台服务，包括问卷设置，结果导出及数据统计功能。

附件：

	调查对象
	门诊
	住院/出院
	员工
	合计

	季度样本量
	150
	1700
	/
	1850

	全年样本量
	450
	6800
	不低于400

（每年2次）
	7650


