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附件2：

【社区代码】                                                 问卷编码：

广东省社区卫生服务中心（站）
居民满意度调查问卷

访问时间：    年    月    日     时     分
访问员签名：               
一、甄别问卷
S0  请问您最近你一年内是否接受过本社区卫生服务中心（站）服务？
  1、是，具体次数是（          ）   2、否（致谢，终止访问）

S1
请问您在      社区居住的时间为？ 
1、半年以内
   2、半年以上     3、不在该社区居住（致谢，终止访问）

S2
请问您的年龄是？[指样本顾客实际年龄] （选1和8致谢，终止访问）
1、16岁以下     2、16～24岁     3、25～34岁     
4、35～44岁 

5、45～54岁     6、55～64岁     7、65岁～70岁   8、70岁以上
S3
请问，您在三个月内接受过同类访问吗？1、是的（致谢，终止访问）       2、没有
二、满意度
一）易及性(A):下面是关于您接受社区卫生服务中心（站）服务便利性方面的内容，在您认为合适的数字上画圈。
A1您认为从住所到本社区卫生服务中心（站）的方便程度如何？
	非常近、方便
	还可以，比较近
	一般，没什么感觉
	比较远，不大方便
	非常远，很麻烦

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


A2您认为社区卫生服务中心（站）提供基础健康的服务齐全么？

	非常齐全，基本健康问题完全都能解决 
	还可以，小病痛基本都能解决
	一般，能解决一些小问题
	不很齐全，很多想要的基本服务没有
	非常少，基本不能解决健康问题

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


A3您能够快速获取社区卫生服务中心（站）服务及相关信息么？

	非常方便，根本不需要等待
	还可以，有时需要等待一段时间
	一般，没特别留意
	比较困难，经常需要等待
	非常困难，总是需要等待很长时间

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


二）经济性(B):下面是关于您接受社区卫生服务中心（站）服务经济方面的感受内容，在您认为合适的数字上画圈。
B1您认为到社区卫生服务中心（站）服务和药品价格能接受么？ 

	完全能接受
	还可以，能接受
	一般，没什么感觉
	有点贵，还能忍受
	完全不能接受

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


B1-1【6分以下追问原因】您给的分数比较低，能告诉我令您感觉不经济的地方是？【可多选】

1、药品价格比药店贵很多 







2、检查费用太贵
3、诊疗费用和医院价格差不多但治疗效果不如医院好 

4、收费项目、价格不清晰
5、其他（请注明：                 ）
B2您认为与其他医疗机构相比，社区卫生服务中心（站）是一个价格便宜、经济实惠的医疗机构吗？ 

	是的，它的价格很便宜，经济实惠
	还可以，价格比较便宜，比较实惠
	一般，没什么感觉
	不怎么便宜，价格比较高
	不是，它价格很贵，根本就不实惠

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


三）舒适性(C):下面是关于您接受社区卫生服务中心（站）服务过程感受方面的内容，在您认为合适的数字上画圈。
C1您认为本社区卫生服务中心（站）的环境如何？

	非常舒适、舒心
	还可以，比较舒适
	一般，没什么感觉
	比较差，不大舒服
	非常差，不能忍受

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


C1-1 【6分以下追问原因】您给的分数比较低，能告诉我令您感觉不舒服的地方是？【可多选】
1、卫生不好 
2、楼层科室分布乱 
3、座椅等基础设施破旧或不足
4、空间太小、光线暗




5、电视、饮水机等便民设备不足 

6、其他      

C2社区卫生服务中心（站）服务人员的态度给您的感觉如何？

	服务态度非常好
	还可以，比较好
	一般，没什么感觉
	比较差，不大舒服
	非常差，不能忍受

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


C2-1 【6分以下追问原因】您给的分数比较低，能告诉我令您感觉不好的地方是？【可多选】
1、态度不好，不够积极主动


2、言谈举止不好，不够尊重
3、职业道德不好，不负责任


4、其他                   
四）安全性(D):下面是关于您所接受的社区卫生服务中心（站）服务安全性方面的感受内容，在您认为合适的数字上画圈。
D1 据您的经历，您对社区卫生服务中心（站）提供各种医疗设施、服务感到安全放心的么？
	是的，很安全让人放心
	还可以，比较放心
	一般，没什么感觉
	不大安全，不怎么能令人放心
	不是，很不安全，完全感到不放心

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


D1-1【6分以下追问原因】您给的分数比较低，能告诉我令您感觉不安全、放心的地方是？【可多选】
1、医疗废品随意放置（如使用完的针头、输液管等）

2、医疗器械使用不规范（如没有对医疗用品进行消毒，没有使用一次性针头、输液管等）

3、检查仪器设备陈旧

4、药品无标签说明

5、其他         
D2 据您的经历，您认为社区卫生服务中心（站）医护人员的专业技术水平是值得信赖的么？
	是的，水平很高值得信赖
	还可以，水平比较高
	一般，没什么感觉
	水平比较差，不怎么值得信赖
	不是，水平很差，完全不可信赖

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


D2-1【6分以下追问原因】您给的分数比较低，能告诉我令您感觉不信赖的地方是？【可多选】

1、没有认真询问病情，随意诊断

2、乱开药、检查单 
3、打针、护理技术水平不高


4、辅助检查结果不准确
5、治疗效果不明显




6、其他         
D3 总的来说，您认为社区卫生服务中心（站）提供服务效果是令人满意的么？
	是的，效果很满意
	还可以，有效果
	一般，没什么感觉
	不太满意，效果较差
	不满意，效果非常差

	10     9
	8      7
	6       5
	4      3
	2     1


被访者电话                        

本次访问结束，再次感谢您的支持！，再见！
广东省社区卫生服务中心（站）患者满意度调查

调查及分析方法说明

一、调查方法

1.1调查方法：问卷定量调查。由各地卫生局培训调查员，调查员指导调查对象填写调查问卷。

1.2调查点选择：调查期间，每个社区卫生服务中心（站）辖区设1-2个调查点，调查点尽量不安排在社区卫生服务中心内，建议设在社区卫生服务中心出口外、社区主要出入口和老人活动中心等处。

二、样本量与抽样方法

2.1样本量确定

根据简单随机抽样的估计总体概率的样本量估计公式计算样本量。
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其中，
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为所估计的样本数量；
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为检验水平，取0.05；
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为检验水平为
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时的正态离差，为1.96；
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为最大容许误差，取0.1；
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总体比例的估计值，取0.8；
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为社区服务人口数。

则样本量计算公式为：
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若社区服务人口为10000人，则样本量为61。

2.2抽样方法

    对经过调查点的居民，说服其参与调查，经甄别问卷符合调查对象条件的，成为调查对象，达到计算的样本量数后即可停止调查。

三、调查内容

调查问卷分为两大部分，第一部分为甄别问卷，用于甄别符合条件的调查对象。第二部分为满意度调查。

3.1甄别问卷

共四道题目，经甄别符合条件的，继续第二部分的调查，否则终止调查并致谢。

社区卫生服务中心（站）患者满意度调查的调查对象指半年内接受过社康中心服务的流动居民和常住居民。流动居民和常住居民定义如下：

（1）流动居民：流动居民指已在本社区居住不满半年的人；

（2）常住居民：指在社区内居住半年以上居民。

3.2满意度问卷

患者满意度分为四个方面的评价：易及性、经济性、舒适性、安全性，核心问题共10道。具体如下：

（1）易及性（A1-A3）：指社区卫生服务中心（站）是社区居民伸手可及的基层医疗卫生服务机构，能够方便周围社区居民到达；提供的服务能够解决社区居民基本健康需求；通过社区卫生服务中心（站）社区居民能够方便、及时地获取服务和相关健康资讯。

（2）经济性（B1- B2）：指社区卫生服务中心（站）提供服务大多数是免费的，药品、诊疗的价格是优惠的，是所有社区居民都能承担的。

（3）舒适性（C1- C2）：指社区卫生服务中心（站）环境整洁、舒适，服务人员态度良好，社区居民在社区卫生服务中心（站）接受服务能感受到舒适、舒心。

（4）安全性（D1- D3）：指社区卫生服务中心（站）提供的服务是安全、可靠的，不会危及社区居民及其他人员的健康；社区卫生服务中心（站）服务人员技术水平值得信赖，提供的服务是安全有效的，能解决社区居民基本的健康需求。

满意度调查采用10分制量表测量，即评分由1-10分构成，分值越高，表示满意度越高，分值越低，表示对该指标越不满意。

此外，B1-1，C1-1， C2-1，D1-1，D2-1五个题目是为了方便了解评分低的患者的具体原因，不做计算总分时使用。

四、满意度得分计算方法

各社区卫生服务中心（站）分别计分。计分过程如下

（1）计算所有调查对象各题目分数的平均值
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首先计算各题目的平均值是为了方便各地市卫生局了解社区卫生服务中心（站）在某方面的得分情况。

（2）计算满意度总分
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（3）分数换算

将上一步计算得到的满意度总分乘以20%后计入社区卫生服务中心考核总分。
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