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[bookmark: _Hlk92569704] [摘要]医院的满意度调查模式存在组织架构不健全，调查报告设计、反馈方式单一等问题。为了有效改进相关工作，上海市质子重离子医院采取患者满意度为导向的“3M”机制，借助信息化优势，有利于落实优质医疗服务，改善患者就医体验，全面提升医院医疗服务水平。
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[Abstract]The satisfaction survey model has some problems, such as imperfect organizational structure, single survey report design and feedback mode. In order to effectively improve the relevant work, Shanghai Proton &Heavy Ion Center adopts the "3M" mechanism oriented by patients satisfaction to continuously improve the quality of medical service. With the advantage of information, it is conducive to the implementation of high-quality medical services, the improvement of patients' medical experience, and the overall improvement of the hospital's medical service level.
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    患者满意度是患者在接受疾病诊断与治疗全过程中，对于医院服务是否达到理想状态而进行的评价1，是国家改善医疗服务行动计划的重要内容2，对医院来讲，患者的满意度是最为重要的考核指标，因为它直接反映患者就医体验，患者如何看待医院的医疗服务质量直接体现在医院的患者满意度调查中。作为优势群体的医务工作者，要尽心尽力得到弱势群体的患者们的满意，因此，各个医院都在开展患者满意度调查，以此来得知患者的真实体验以及就医过程中遇到的各种不变。希望通过不断改善医院服务举措，提高服务质量，切实提高医务工作人员的责任意识、责任意识以及服务意识，由此加强医院管理，持续改进医疗服务质量的改进。
1 项目背景
[bookmark: _Hlk92553298]上海市质子重离子医院是一所集医疗、科研、教学于一身，以尖端肿瘤放射治疗技术为主要治疗手段的现代化、国际化肿瘤中心。医院自开业以来始终以患者为中心，致力于提供高端、优质的诊疗服务，通过借助信息化手段，构建以患者满意度为导向的多终端测评（Multi-Device Assessment）、多维度反馈（Multi-Dimensional Feedback）、多层级督办（Multi-Level Supervise）机制相融合的医疗服务持续优化项目（以下简称“3M项目”），通过患者满意度调查，能够发现医疗机构提供的服务与患者期望服务之间的差别， 从而为今后改善医疗服务行动提供有针对性的、切实的指导3。满意度调查充分体现“以患者为中心”“以质量安全为目标”的理念，全方位洞悉患者体验，用数据指引管理方向，为医院精细化管理提供依据，持续改进医疗服务质量，不断提高医患获得感。
2 具体内容
基于信息技术为抓手，医院结合实际情况开发了可视化满意度综合管理与评估平台，自主设计了门诊患者、住院患者满意度评价量表，采用总体评价、环节评价和细节评价模式，为门诊和住院患者提供PAD、手机多终端满意度测评系统，实现了面向患者的可配置化、可高度自定义的移动问卷调查系统。通过患者自主测评、条线汇总数据、分层分类评测，保证了评测的独立性、数据回收及时性、数据分析有效性。在对患者满意度调查数据的获取基础上，通过实时电话沟通、季度面对面座谈会、进病房一对一答谢等方式与患者及时反馈有关关切。在此过程中，医院针对患者的“高频急难”问题，设计并施行满意度问题反馈督办流程，通过相关科室主办/协办、综合办督办、分管院领导审阅、主要院领导阅示等四层级予以督办直至闭环办结。
3传统的满意度调查模式
一般情况下，传统的满意度调查方式为医院成立满意度调查办公室，该办公室主要负责每季度实施满意度调查，发放满意度调查问卷，录入满意度调查问卷的数据，统计分析满意度调查问卷的数据，根据数据撰写满意度调查分析报告，并将报告在院内相应途径进行公布，同时将满意度调查情况汇报各个科室分管院领导，并将此结果提交医院绩效管理办公室。
4 传统模式的满意度调查存在问题
4.1传统模式的满意度调查组织架构不健全，院级领导未参与其中，管理的力度有欠缺。在日常工作中，满意度调查这项工作通常由兼职工作人员来实施，无专职人员负责，工作质量缺乏保障，无院级领导参与工作，从而无法保证满意度调查结果被闭环落实。
4.2实施满意度调查前，医院并未对开展调查的工作人员进行系统培训，使得工作人员对满意度调查这项工作未必做到彻底了解每一项调查的目的，以及期望了解的患者反馈情况，这使得调查过程缺乏质量控制。
4.3满意度调查没报告的设计相对比较简单，缺乏精准度，对于相关工作人员来讲，很难快速捕捉到需要改进的信息。
4.4满意度调查考核对象缺乏体系化，在很多医院，满意度调查只是针对与患者接触的临床科室，而未对职能科室进行考核。
5 医院满意度调查工作亮点
[bookmark: _Hlk92658041][bookmark: _Hlk92655549]5.1多终端测评（Multi-Device Assessment）
5.1.1 PAD移动客户端：医院为住院患者提供床旁PAD，为门诊患者，特别是不方便看手机屏幕的老年患者提供PAD，现场填写电子版调查。
5.1.2手机终端：将满意度调查问卷的内容嵌入手机短信，进行问卷调查内容的收集。
5.1.3电话访问：由医院的工作人员，通过打电话方式与被调查者进行联系，在电话中进行调查，了解患者反应的服务需求和对医院服务的满意度情况。
5.2 多维度反馈（Multi-Dimensional Feedback）
5.2.1电话反馈：对满意度填写有建议或意见的出院患者进行一对一的电话回访，听取患者对临床护理等方面的需求及建议，回访结果以书面形式记录深入地了解患者就医感受，并主动征求患者的意见和建议，调查结果具有较高的真实性和可靠性。
[bookmark: _Hlk92655729]5.2.2 满意度座谈会：每季度组织医务部、护理部、后勤保障部、信息部等相关部门科主任、护士长、在院患者及家属进行满意度座谈会，医护人员直接与患者进行满意度方面的对话，互相沟通获得理解。针对住院患者提出的要求、意见和建议，与会领导对于能解决的当场解决，对于不能解决的加以记录并及时反馈到各职能部门予以处理。
5.2.3 面对面答谢：纪委副书记兼综合办公室主任在收到工作人员上交的红包及礼品后，对患者面对面答谢，感谢患者及家属对医院工作人员的认可，并返还其红包及礼品。
5.3 多层级督办（Multi-Level Supervise）
[bookmark: _Hlk92572915]5.3.1相关科室主办/协办：综合办每个月将患者满意度调查汇总量化表格，对患者反应的意见或者建议制作满意度调查反馈情况至相关科室，由其调查情况，并给出解释及反馈意见。
5.3.2综合办督办：对相关科室上交反馈结果，综合办予以督办。
5.3.3分管院领导阅示：分管院领导针对相关部门的反馈意见做出批示。
5.3.4 主要院领导阅示：医院主要领导对满意度调查反映的情况予以批示，闭环办结。优 化 闭 环 管 理 是 持续改善医疗服务的有 力 抓 手。
[bookmark: _Hlk92657661]5.3.5“回头看”：医院不定期以“回头看”形式进行案件总结与经验分享，不断助力科室服务质量水平。
5.4 系统设计亮点
5.4.1先进性：采用移动端和PC端自适应页面，使用了三级的问题结构，提供了被调查患者充分的自主选择权。根据用户的满意度调查结果，针对不满意的环节，单独提出细节问题供患者选择不满意原因。三级的问卷结构，使患者不需要面对冗长的满意度问卷问题，且针对性的对关键数据进行搜集反馈。
5.4.2可靠性：通过防火墙，应用负载，行为审计，云盾安全防护，WAF等安全措施，确保平台和数据的安全可靠，同时在保证系统稳定安全运行的同时，利用备份一体机对数据库进行每日备份，保证数据的安全和可恢复性。
5.4.3实用性：实现基础数据共享，系统的报表定制，参数设置等便利直观、个性化。后台可根据需求，生成不同性质的统计报表，可针对科室、人员、满意度测评项等条件，进行图表式的数据展示，帮助医院分析问题，找到解决办法。
5.4.4可扩展性：满意度问卷的题型和题目可以根据医院需求进行自定义调整，提高满意度问题的针对性，方便医院在推进中更精准的了解患者的需求。
5.4.5便利性：与HIS系统高度集成，在患者完成门诊诊疗和住院期间以及出院后，自动通过短信推送满意度链接给患者进行满意度评价，动态化感知患者对医院服务不满之处，方便及时跟进改进，提高患者就诊感受。
5.4.6数据有效性：满意度问卷设置有登录界面，有院内就诊记录或者住院记录者才能进行填写，避免了无效问卷的产生，保证了问卷数据能真实反映患者的感受。
6 作用和对象评价
6.1增强患者的归属感
3M项目的构建与实施使得医患之间得以有效沟通，通过满意度调查多渠道沟通，增进了医院与患者之间的联系，增强患者的归属感。
6.2患者的延伸服务需求得到满足
患者反馈的问题得到重视，针对患者满意度反映出的典型问题，相关科室细致调查、认真分析、完善流程并针对性开展相关延伸服务，促进了医疗服务全流程持续优化，医疗服务能级及患者满意度、获得感持续提升。
6.3医院管理水平不断提高
患者满意度调查是院长、书记以及中层干部考核的数据源，通过3M项目持续改进服务质量，医院的管理水平不断提升。营造了“自上而下推进，自下而上联动”的医疗服务改进氛围，培育了质量文化4。
6.4患者评价持续提高
某种程度上，质控反馈的效果决定了质量改进的效果5，截至2021年12月，门诊满意度及住院患者满意度均超过目标线95分，医院“以患者为中心”的理念，取得了良好的社会反响，深受患者及家属好评。
7 项目推广度和影响力
7.1医患沟通的渠道不断拓展
[bookmark: _Hlk92659443][bookmark: _Hlk92659903]3M项目的构建与实施使医患沟通推广到各个终端，新增了信息化服务模式，拓展了医患沟通的途径。医院要将人文关怀纳入医院文化建设的核心内容， 构建起“真情关爱、快乐服务”的医院文化价值， 落实“最多跑一次”医疗服务领域改革工作， 常年开展以换位思考、改善患者就医感受为主题的服务提升活动， 倡导全院医务人员做“微笑医者”， 打造有温度、有情怀的人文型医院6。
7.2助力行风建设
自3M项目开展以来，医护人员上交的红包金额、笔数不断增高，在医护人员本身自觉执行《医疗机构工作人员廉洁从业九项准则》的同时，起到了加强外部监督的作用，医院更加风清气正。
7.3 提升患者就医体验度
经3M项目了解到患者对电子发票的需求，作为“我为群众办实事”项目，我院重离子诊疗收费电子发票及自助开具功能正式上线，便民、利民、惠民服务再升级。继远程诊疗咨询平台、智能导诊系统开通后，医院打造“无围墙”智慧医院，推进医疗服务数字化转型的又一项具体举措。
7.4患者满意度持续提升
[bookmark: _Hlk92657987]现代化医院不只是一个治疗疾病的场所，也是维护健康的基地，患者对医疗服务核心品质的理解也由单一的“疗效”转化为“安全、疗效、服务”多层次的需求。3M项目以人民群众反映强烈的热点、难点、痛点、堵点问题为切入点，以医患满意为落脚点，把握品质服务关键点，以数据驱动全面提升医院服务品质，利用人工智能模型算法对医院管理服务品质进行全息画像，进行多模态数据挖掘和相关性矩阵关联对比分析，进一步实现数据和医院管理服务品质深度融合，实现医院管理服务品质的可测量、可评价、可溯源、可改进，不断提高医患获得感。
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