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前 言

2018年 9月 18日，健康报社与宁波市卫生健康委（时为卫生计生委）正式

签订合作协议，宁波市成为健康报社与国家医管中心在改善患者就医体验领域的

第一个区域合作试点。经过 2018-2019 年第一轮的项目推进，宁波市级医疗机构

医患友好状况得到较大改善，特别是区域医患友好度数据自动采集与分析平台

2.0 版本上线以来，采集大量真实客观数据，为各医疗机构制定政策和采取措施

切实提高患者就医感受奠定基础。2020 年 8 月，宁波市 27 家医共体牵头医院加

入医患友好项目建设行列。

本报告为 2021 年度宁波医共体牵头医院报告，运用医患友好度相关理论，

借助医患友好度数据自动采集平台，以 2020 年 12月-2021 年 10 月数据为基础，

结合月度报告以及实地调研和现场采访的方式，总结宁波医共体牵头 27家医疗

机构参与今年新一轮医患友好度项目以来友好度分值和满意率的变化。本报告既

是对 2021年度医患友好度项目的总结，也为宁波市下一步推进友好度建设提供

了建议和意见。

关键词：医患友好度 自动采集 宁波医共体牵头医院 数据质量 满意率

不满意原因
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一、宁波医共体牵头医院 2021 年度患者友好数据分析报告

（一）宁波医共体牵头医院患者评测数据质量分析

1.问卷系统

2020 年 12 月开始医共体牵头医院友好度测评工作，项目组为宁波市医患友

好度建设平台使用 2.0 版本并不断完善和升级新功能。采用全自动的数据采集和

清洗规则，实现对每一条数据可溯源，同时还实时展示数据采集情况，并且支持

对门诊和住院数据的查询。患者问卷采用逻辑分层设计，科学拟合就医流程，深

度挖掘不满意环节及原因，同时提升患者答题感受。自动结果分析显示，数据采

集的有效性与合理性较之前得到持续提升。

2.采集途径

经过与宁波市卫生健康委协商，2021 年度宁波市医患友好度建设项目通过

友好度服务号形式采集患者就医反馈问卷。患者友好数据采集主要通过发放各医

疗机构专属二维码，由 26 家医院宣传发动患者扫码答题方式实现（宁波市北仑

区人民医院采用短信推送方式）。

3.质量分析

（1）2020 年 12 月-2021 年 10 月医共体牵头医院样本总数情况

2020 年 12 月-2021 年 10 月测评开展以来，宁波市医患友好度项目患者友好

问卷系统共采集问卷 178726 份，其中去重后有效问卷 165972 份，去重问卷共

12754 份，整体去重率为 7.14%，完成率为 159.67%，月均样本数为 16247 份，

月均有效样本数为 15088 份。

项目组专家根据 27 家医共体医院平均月门诊量和平均月出院量的整体情

况，将问卷采集要求定为 350 份/月。整体看来，宁波市医患友好度项目医共体

牵头 27 家医院的患者数据采集均已达标（各医疗机构月平均完成率均超过

100%）。从时间维度对比，医共体患者数据质量连续提升，表现为有效样本数持

续增加和去重率的连续下降。医共体各院有效样本数、去重率、完成率情况参见

下表：
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表 1-1 2020.12 月-2021.10 月各医共体牵头医院患者样本质量情况

序号 医院名称 样本总数 有效样本数 去重数 去重比例 门诊 住院 完成率

1 宁波市北仑区人民医院 20676 20676 0 0.00% 19404 1272 537.04%

2 余姚市人民医院 9439 8683 756 8.01% 3808 4875 225.53%

3 宁波市镇海区人民医院 8460 7833 627 7.41% 2672 5161 203.45%

4 余姚市妇幼保健院 7516 6998 518 6.89% 3894 3104 181.77%

5 宁海县第一医院 7430 6883 547 7.36% 2792 4091 178.78%

6 宁波市北仑区第三人民医院 7541 6881 660 8.75% 4116 2765 178.73%

7 宁海县城关医院 7620 6862 758 9.95% 4203 2659 178.23%

8 宁波市镇海区中医医院 6693 6312 381 5.69% 3851 2461 163.95%

9 宁波市海曙区第三医院 6662 6059 603 9.05% 4489 1570 157.38%

10 慈溪市龙山医院 6346 5867 479 7.55% 2512 3355 152.39%

11 慈溪市第三人民医院 6217 5643 574 9.23% 1964 3679 146.57%

12 宁波市北仑区第二人民医院 5940 5622 318 5.35% 3458 2164 146.03%

13 宁波市海曙区第二医院 5989 5525 464 7.75% 3437 2088 143.51%

14 象山县红十字台胞医院 6071 5492 579 9.54% 2175 3317 142.65%

15 慈溪市人民医院 5743 5382 361 6.29% 2134 3248 139.79%

16 象山县第一人民医院 5635 5179 456 8.09% 2724 2455 134.52%

17 宁波市奉化区中医医院 5432 5001 431 7.93% 2423 2578 129.90%

18 宁海县中医医院 5312 4883 429 8.08% 2554 2329 126.83%

19 慈溪市中医医院 5087 4733 354 6.96% 2523 2210 122.94%

20 余姚市第四人民医院 5115 4727 388 7.59% 2900 1827 122.78%

21 宁波市第九医院 5450 4708 742 13.61% 2118 2590 122.29%

22 宁波市鄞州区第二医院 5046 4500 546 10.82% 2327 2173 116.88%

23 宁波市奉化区溪口医院 4652 4398 254 5.46% 3807 591 114.23%

24 宁波市奉化区人民医院 4792 4356 436 9.10% 2651 1705 113.14%

25 象山县中医医院 4657 4327 330 7.09% 2673 1654 112.39%

26 宁波大学附属人民医院 4604 4302 302 6.56% 1861 2441 111.74%

27 余姚市中医医院 4601 4140 461 10.02% 2236 1904 107.53%

28 合计 178726 165972 12754 7.14% 95706 70266 159.67%
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图 1-1 2020.12 月-2021.10 月各医共体牵头医院患者样本质量情况

图 1-2 2020.12 月-2021.10 月医共体患者样本质量变化情况
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（2）2020 年 12 月-2021 年 10 月医共体牵头医院门诊和住院样本情况

由于医共体牵头医院普遍存在门诊患者就诊量与住院患者就诊量比例悬殊

的实情，门诊与住院问卷比例相差较大。2020 年 12 月-2021 年 10 月医共体牵头

医院共采集门诊问卷 95706 份，住院问卷 70266 份，门诊住院问卷比为 1.36:1。

4.数据抽查：

根据数据查验规则，2020.12 月-2021.10 月期间友好度专家组对数据平台中

部分患者问卷开展人工复核抽查，结果显示各院抽查问卷整体上合理性较好。除

2020 年 12 月初次开展问卷采集集中在月末外，后续月份问卷采集分布均匀，重

复问卷比例也回归合理范围。

（二）宁波医共体牵头医院患者评测结果概述

1.医共体牵头医院患者友好概况

（1）友好度分值情况

为提高各院友好度标准，更科学全面地进行数据分析，1-3 月份系统完成友

好度建模改进工作。友好度分值的计算模型参考的因素包括数据质量、问卷数量、

线下暗访结果、门诊和住院问卷答卷结果等因素，更科学反映患者友好实际情况，

也对各医院的友好度水平提出了更严格的要求。

统计发现，自 2020 年 12 月医患友好度建设项目数据采集工作开展以来，医

共体牵头医院整体友好度分值为 90.85 分。其中分值最高的医院是奉化区溪口医

院，为 93.81 分。

表 1-3 2021 年度医共体牵头医院患者友好度分值

序号 医院名称 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10 月 均值

1 宁波市奉化区溪口医院 93.16 90.03 89.92 94.38 94.13 95.54 95.23 94.46 95.18 94.56 95.27 93.81

2 宁波市镇海区中医医院 94.89 92.50 94.64 91.71 92.07 94.24 93.39 93.57 94.94 93.79 94.03 93.62

3 宁波市北仑区人民医院 95.80 91.80 95.44 90.64 92.29 92.83 93.33 93.79 94.07 93.17 94.22 93.40

4 慈溪市人民医院 96.72 93.65 96.61 89.56 91.37 92.09 93.32 91.65 94.95 92.17 92.33 93.13

5 宁波市海曙区第二医院 89.42 92.12 96.54 94.20 92.65 94.03 93.78 92.88 93.91 92.14 92.64 93.12
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6 余姚市人民医院 92.58 89.90 93.72 89.37 92.30 93.05 94.44 94.79 92.06 93.47 95.66 92.85

7 慈溪市中医医院 97.38 89.54 96.48 91.77 93.12 92.46 92.95 93.09 91.00 89.00 92.52 92.66

8 宁海县城关医院 94.21 92.13 90.73 88.99 89.81 92.68 93.54 92.27 94.11 92.74 92.34 92.14

9 北仑区第三人民医院 89.40 88.49 94.65 93.47 91.28 91.18 93.92 92.48 92.27 91.84 93.00 92.00

10 宁波市镇海区人民医院 91.51 89.77 93.00 88.88 90.39 92.56 92.46 93.24 93.12 93.88 92.41 91.93

11 余姚市妇幼保健院 95.58 91.54 94.08 90.54 90.85 90.30 91.14 90.98 90.95 91.40 91.37 91.70

12 宁海县第一医院 95.28 90.06 93.18 88.33 91.11 87.97 88.48 92.91 92.79 93.30 94.61 91.64

13 慈溪市第三人民医院 91.00 89.72 95.83 90.55 92.06 92.63 91.95 91.32 86.34 92.33 94.25 91.63

14 慈溪市龙山医院 90.25 91.43 94.43 88.59 88.02 89.31 92.32 95.09 92.46 92.37 92.43 91.52

15 宁波市海曙区第三医院 92.74 90.33 94.84 93.70 92.67 92.69 91.74 90.11 87.86 89.60 90.13 91.49

16 余姚市第四人民医院 95.12 89.25 91.16 91.80 91.15 91.96 92.10 91.45 88.47 92.47 91.12 91.46

17 象山县红十字台胞医院 94.72 89.37 92.15 86.30 90.58 90.85 91.22 94.03 91.58 92.20 91.03 91.28

18 北仑区第二人民医院 92.73 87.89 94.42 88.76 93.50 88.64 92.93 88.50 90.95 92.07 90.91 91.03

19 宁波市奉化区中医医院 95.90 91.25 94.40 90.59 89.61 90.30 89.02 91.71 91.41 84.92 91.00 90.92

20 宁海县中医医院 86.82 90.13 95.71 90.10 88.74 87.85 90.49 89.77 93.37 91.20 92.47 90.60

21 宁波大学附属人民医院 / 85.00 92.94 88.56 91.77 91.46 92.79 91.13 87.91 91.36 89.85 90.28

22 宁波市鄞州区第二医院 / 84.54 94.27 88.14 90.25 86.62 92.84 91.14 91.97 90.30 91.65 90.17

23 宁波市第九医院 92.15 89.69 92.10 87.50 89.81 88.17 88.61 88.36 90.13 91.85 91.88 90.02

24 象山县第一人民医院 91.51 84.86 89.72 87.61 88.74 92.22 89.35 91.93 92.22 90.81 91.20 90.02

25 余姚市中医医院 89.55 85.68 94.83 87.95 91.39 89.39 87.30 89.96 90.44 90.99 92.28 89.98

26 象山县中医医院 91.00 90.68 91.62 86.83 88.47 86.94 85.81 88.60 90.30 90.96 91.89 89.37

27 宁波市奉化区人民医院 94.04 82.49 92.42 86.83 91.61 90.08 89.22 85.61 86.70 86.31 85.07 88.22

28 合计 93.20 89.03 92.89 89.27 90.38 90.27 90.79 90.81 90.69 90.75 91.30 90.85

注：2021 年 3 月项目组根据各医院问卷情况，对患者友好度分值计算建模公式进行调整，

采用更高要求的公式后各院 3 月友好度分值较 2 月有所下降。
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图 1-3 2021 年度各医共体牵头医院患者友好度均值

图 1-4 2021 年度医共体患者友好度分值变化情况

注：21 年 1 月项目组启动患者友好度分值建模公式改进工作，至 3 月完成。
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（2）2020.12 月-2021.10 月医共体门诊和住院满意率情况

2020.12 月-2021.10 月医共体牵头医院平均门诊满意率为 89.84%，住院满

意率为 95.62%。门诊满意率在 90%左右波动，住院满意率呈上升趋势。

表 1-5 2021 年度医共体门诊与住院整体满意率变化情况

月份 12 月 1 月 2月 3 月 4 月 5月 6 月 7 月 8月 9 月 10 月 均值

门诊满意率 90.54% 89.22% 90.32% 90.32% 90.16% 89.39% 90.29% 89.26% 88.48% 90.69% 89.55% 89.84%

住院满意率 93.61% 94.33% 95.36% 94.88% 95.30% 95.47% 96.47% 96.32% 96.39% 96.54% 97.12% 95.62%

图 1-5 2021 年度医共体门诊与住院整体满意率变化情况

2.患者友好非满意概况

专家组认为，在有“非常满意”与“满意”的正向选项下，患者选择“一般”

考虑为带有相对负向倾向。因此在分析引起患者负面情绪时统一将“一般”选项

与“不满意”选项合并为“非满意”数据集开展统计分析。

（1）2020.12 月-2021.10 月医共体环节非满意情况

经系统统计，本周期内医共体非满意率排名前五的环节为：门诊就医过程、

投诉解决途径及流程公示、导诊分诊服务、检查预约安排、检查结果查询解读，

其中前三个环节为连续出现的高非满意率环节。专家认为，整体筛查的问题环节

和每个月报告反馈的问题环节基本一致，印证了友好度数据平台真实可信。希望

各医院对持续出现的问题环节进行针对性改进。

具体情况详见下表：

表 1-7 医共体患者高“非满意率环节”排名前五情况

序号 环节 非满意率

1 门诊就医过程 43.60%
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2 投诉解决途径及流程公示 35.33%
3 导诊分诊服务 34.72%
4 检查预约安排 33.72%
5 检查结果的查询解读 30.29%

（2）非满意环节的归因分析

“门诊就医过程、投诉解决途径及流程公示、导诊分诊服务”的非满意率在

单月频繁高于其他环节，追溯其不满意原因如下：

表 1-8 高“非满意率”环节的“不满意原因”

非满意环节 不满意原因 不满意原因贡献率

门诊就医过程

A.接诊医生服务态度不好 31.98%

C.医生或护士未耐心倾听，对患者或家属不尊重 25.66%

B.接诊医生解释病情不通俗 23.33%

D.诊室管理混乱，私密性不佳，就诊体验差 19.61%

投诉解决途径及流程公

示

A.找不到合适的途径反馈意见和建议 55.30%

B.反馈意见和建议后无法得到及时回复 22.94%

C.反馈意见和建议后仍然没有改善 21.76%

导诊分诊服务

B.导诊分诊不专业，不科学 38.19%

A.未提供导诊分诊服务 32.04%

C.线下导诊排队过长 29.77%

专家组表示，医疗机构应重视多次出现的问题环节，通过参考自评自测系统，

针对发现问题，科学制定改进计划，切实改进问题环节。

（三）宁波医共体牵头医院线下调研情况总结

年度服务期内项目组多次组织专家对各医院进行线下调研，根据调研资料汇

总线下情况主要如下：

1.存在友好度二维码摆放不佳的情况

项目组多次在月度报告中要求各医疗机构在发药窗口、收费窗口、出院办理

窗口等就医流程终点处摆放友好度二维码，部分医院执行良好，如象山县第一人

民医院、象山县红十字台胞医院、余姚市妇幼保健院、宁海县城关医院等，也有

一部分医院经项目组调研反馈后进行了再次落实，但年末调研时发现仍有少部分

医院二维码摆放位置不完全合理，如余姚市人民医院西药房、奉化区中医医院中

药房。
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2.线上问题环节与线下调研情况基本吻合

根据各医院年度汇总数据挖掘非满意环节，结合线下调查发现基本得到验

证。线上数据反馈的主要问题环节有“门诊就医过程”、“投诉解决途径及流程

公示”、“导诊分诊服务”、“院内指示标识导航”、“交通接驳服务”等。其

中非满意环节“导诊分诊服务”也与自评自测结果中的失分严重指标“便捷导医

分诊系统”“导医人员配备、专业程度和服务态度”相一致，需要加强重视。

线下调查显示，大部分医生服务态度尚可，但有些沟通方面存在态度冷漠问

题，容易给患者造成不尊重对方的印象，主要表现在身体正面始终朝向桌面、眼

神注视电脑未与患者交流等，与自评自测中普遍失分的医患沟通维度形成映照；

部分就诊科室私密性不佳，也有医院通过流程管理使就诊秩序维持较好如象山县

第一人民医院、慈溪市人民医院；投诉解决途径在各大医院现场均有公示，多以

意见箱的形式但多数体积小位置不明显或缺少解决流程示意图的公布，调研组在

暗访过程中有遇到患者想投诉但经询问才获得投诉方式的情况。

导诊分诊服务工作执行的状况对门诊秩序有较大影响，部分医院存在导诊人

员配备不足或服务主动性不高的问题，导致人群分布不均，窗口排队较长的情况

出现，例如奉化区人民医院；还有部分导诊人员或志愿者导诊水平不足，或对医

院的科室情况不够熟悉，无法为患者提供正确的科室或医生挂号推荐；在指示标

识导航方面，各医院造成不满意的原因不一，有的医院空间格局复杂如宁海县第

一医院，有的医院科室分布不完全合理如鄞州区第二医院，也有医院缺少简单清

晰的区域平面图；医院的交通接驳服务同样是一个非常突出的问题，规模偏大的

医院普遍停车位不足，有的出入场时间超长如宁波大学附属人民医院，也有部分

规模不大的医院停车位充足但管理混乱如慈溪市第三人民医院。

3.各医院医患友好改善进程不同

按照时间维度纵向分析，各医院在医患友好建设方面进展不一，部分医院改

善效果较为明显，如慈溪市人民医院导医人员配备增加并积极引导，自助机前人

群分布趋于均匀，收费窗口排队大大缩短，宁波大学附属人民医院在自助机引导

服务这一方面同样优化，门诊秩序有序性提升；也有部分医院改善效果不显著，

医院需要具体分析是在整改方案执行落实的哪些环节存在问题；另有部分医院在
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硬件设施上提升明显，但在流程管理层面相对欠缺，造成整体成效低于期望的局

面，如慈溪市第三人民医院、象山县中医医院等。专家组建议，各医院可再次进

行自评自测，将本年度内采取的改进措施与取得效果进行比对，实际分析各项举

措是否达到预期效果以及效果不佳的原因所在。

图片一 图片二

（图片一为象山县第一人民医院工作人员为患者签到并积极引导，该院通过空间上两次隔断

和流程上签到的结合手段，“一人一诊室”制度执行较好。图片二为慈溪市人民医院入口疫

情防控处，利用医院广场空间合理划分布局，通行顺畅效率较高。）

（四）宁波医共体牵头医院患者评测专家建议

1.患者评测数据质量总结

目前数据收集整体情况尚可，整体数量保持平稳增加，去重率不断下降，数

据采集时间分布相对合理。建议当前医院应持续开展向患者宣传鼓励反馈就医感

受的工作，帮助患者养成反馈习惯，继续体现更好的参与医患友好度项目的效果。

随着项目推进深化，虽然数据质量持续向好，但是仍然面临数据价值不高的

困境。主要表现为，大部分采用扫码方式收集的问卷价值量较低。作为对比的宁

波市北仑区人民医院，由于采用了全员短信推送方式，可以将绝大多数患者反馈

的意见完整采集，通过大数据分析可以产出大量对医院改进医患友好的建议。因

此，专家组强烈建议更多医疗机构采用短信推送模式，既可以减轻医院样本采集

工作压力，还能为后续医院的数据分析得到更高价值的问卷样本。
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2.患者评测数据结果总结

2020 年度参与宁波医患友好度项目以来，考虑数据建模调整因素，医共体

牵头医院患者友好度分值呈现整体上升趋势，住院满意率也基本保持增长趋势。

但在线上数据分析的部分不满意原因在多次反馈后仍然没有得到有效改善。希望

各医院进一步践行医患友好理念，针对问题频发环节进行流程再造，持续改进患

者就医体验。

3.自评自测系统映射分析

现根据患者问卷“结果反馈”情况向“过程管理”的宁波标准自评自测进行

映射分析，提出下一步的改进建议，希望各医院对照解决方案，高效利用友好度

标准或自评自测系统，制定其切实可行的整改计划，认真科学逐步落实改进。

（1）门诊就医过程

涉及的标准为“医护人员服务态度（线下）”、“临床医患沟通、医技医患

沟通、护理医患沟通、行政后勤医患沟通服务规范（线下）”、“门诊患者友

好度评价体系（线上、线下）”、“医患沟通平台建设”、“患者隐私保护（线

下）”。该环节持续占领非满意环节第一的位置。专家组建议，医院在友好度整

改计划中要重视此环节的改进，通过宣传和培训的方式加强导医人员和医生的服

务意识，强化服务理念积极回应患者诉求，耐心倾听，提高医患沟通技巧如表情

微笑或平和、控制语言节奏、眼神注视、肢体动作恰当等细节。注重保护患者隐

私，落实“一人一诊室”制度，可通过就诊签到、叫号放行等方式加强管理。另

建议开展科室评比活动，评选优秀案例并给予嘉奖。

（2）投诉解决途径及流程公示

涉及的标准为“医疗纠纷、投诉解决（线下线上）”“患者投诉流程公开（线

下）”。结合线下调查，全部医共体牵头医院皆有公开投诉联系方式，但部分医

院意见箱放置位置不明显且放置点少。专家组建议，设在门诊大厅综合服务中心

或一站式服务中心设置专属投诉窗口，医患办有系统的医疗纠纷解决流程，包括

投诉方法、责任科室、处理时限等，并在门诊大厅、输液室、扶梯口等人流量大

或流程终点区域明显公开。联合信息科设置医院官方网站、微信公众号等线上投

诉途径，及时主动电话或短信回复处理进展，分类处理投诉问题，科学合理安排
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改进方案。结合友好度调查，将二维码明显摆放在就医流程终点环节，为患者反

馈提供多种途径。

（3）导诊分诊服务

涉及的标准为“便捷导医分诊系统（线上、线下）”、“诊疗程序指导系

统（线上、线下）”、“导医人员配备、专业程度和服务态度（线下）”、“医

务社工、志愿者服务（线下）”、“门诊一站式服务中心”。线下体验式调查同

样发现，部分导医人员存在专业化水平不足的问题。专家组建议，适当增加导医

人员或志愿者配备人数，并建立导诊服务相关培训机制，培训内容涵盖医院各科

室重点特色概况、各科室专家擅长领域方向、各科疾病症状以及易混淆点、医务

人员沟通技巧等，强化服务意识；建立培训配套考核制度，提升服务态度和专业

化服务水平。

二、宁波医共体牵头医院 2021 年度员工友好数据分析报告

（一）宁波医共体牵头医院员工评测数据质量分析

1.问卷采集

2021 年度医共体牵头医院员工友好度测评报告从 2-3 月开始，全部采用全

自动的数据采集和清洗规则，实现对每一条数据可溯源，同时还实时展示数据采

集情况功能，自动结果分析显示，数据采集的有效性与合理性较之前得到持续提

升。

员工友好数据采集采用短信推送和微信扫码两种方式进行，各医共体牵头医

院自愿选择其一，或者也可两种方式联合采集。短信推送通过系统平台生成员工

专属链接主动推送给每位员工，链接唯一且仅能完成一次，可实现零去重。微信

扫码通过系统平台生成医院专属二维码，由各医院负责人发放到工作群、钉钉群

等，并发动员工反馈。

2.质量分析

2021 年 2-9 月，宁波市医共体牵头医院医患友好度项目员工友好问卷系统

共采集问卷 44300 份，其中去重后有效问卷 41322 份，整体去重率为 6.72%。
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27 家医共体牵头医院参与率全部达标（要求参与率达 30%）。其中短信推送

方式采集问卷 14401 份，有效问卷 14319 份，去重率 0.57%，参与率 46.76%；微

信扫码方式采集问卷29899份，有效问卷27003份，去重率9.69%，参与率45.08%。

各医院问卷数量与质量情况按采集方式分别统计，详情参见下列表格：

表 2-1 医共体短信推送员工问卷样本数情况

序号 医院名称 样本总数 有效样本数 平均参与率

1 象山县红十字台胞医院 1469 1469 73.45%

2 宁波市镇海区中医医院 1368 1368 63.45%

3 象山县中医医院 1087 1087 58.07%

4 余姚市妇幼保健院 1649 1649 49.79%

5 宁波市第九医院 1556 1556 46.93%

6 宁海县中医医院 772 772 45.20%

7 慈溪市第三人民医院 1359 1359 44.76%

8 宁波市奉化区溪口医院 478 478 44.26%

9 宁波市北仑区人民医院 2125 2043 39.02%

10 余姚市第四人民医院 751 751 37.85%

11 象山县第一人民医院 1787 1787 36.32%

12 合计 14401 14319 46.76%

注：北仑区人民医院采用短信推送与微信扫码结合的采集方式。

图 2-1 医共体短信推送员工问卷样本数情况
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表 2-2 医共体微信扫码员工问卷样本数情况

序号 医院名称 样本总数 有效样本数 去重数 去重率 平均参与率

1 慈溪市中医医院 1620 1545 75 4.63% 84.71%

2 慈溪市龙山医院 2430 1581 849 34.94% 68.03%

3 余姚市中医医院 1994 1891 103 5.17% 67.54%

4 宁波市海曙区第二医院 1166 1064 102 8.75% 66.67%

5 宁波市奉化区中医医院 1750 1616 134 7.66% 65.37%

6 宁波市北仑区第二人民医院 973 868 105 10.79% 57.41%

7 宁波市海曙区第三医院 749 671 78 10.41% 56.29%

8 宁海县第一医院 1962 1868 94 4.79% 44.06%

9 宁海县城关医院 1170 1053 117 10.00% 42.46%

10 宁波市奉化区人民医院 2235 1760 475 21.25% 42.31%

11 余姚市人民医院 3812 3678 134 3.52% 41.65%

12 宁波市北仑区第三人民医院 704 642 62 8.81% 39.15%

13 宁波市镇海区人民医院 1715 1602 113 6.59% 38.77%

14 宁波大学附属人民医院 2822 2609 213 7.55% 35.58%

15 宁波市鄞州区第二医院 2232 2081 151 6.77% 34.68%

16 慈溪市人民医院 2565 2474 91 3.55% 33.62%

17 合计 29899 27003 2896 9.69% 45.08%
图 2-2 医共体微信扫码员工问卷样本数情况
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（二）宁波医共体牵头医院员工评测结果概述

1.医共体员工友好度分值概况

为了平衡各医院员工数和答题人数差距带来的数据偏离，项目组采用友好度

百分制计算结果。根据微信扫码和短信推送两种采集方式各自的特点，适用于不

同的数据模型。汇总结果得，2021 年度医共体牵头医院员工友好度分值合计为

83.40 分。其中分值最高的是慈溪市人民医院，为 91.18 分。2021 年度（取 2-9

月数据）各医院员工友好度分值如下：

表 2-3 医共体牵头医院各周期员工友好度分值

序号 医院名称 2-3月 4-5月 6-7月 8-9月 均值

1 慈溪市人民医院 92.93 93.01 90.93 87.85 91.18

2 慈溪市龙山医院 92.35 88.47 89.76 91.90 90.62

3 宁海县第一医院 / 89.93 / 90.58 90.26

4 宁海县中医医院 88.65 88.65 87.96 91.69 89.24

5 余姚市第四人民医院 89.05 89.94 87.00 89.23 88.80

6 宁海县城关医院 / 90.21 85.49 89.29 88.33

7 象山县中医医院 88.55 86.35 89.14 89.02 88.27

8 宁波市鄞州区第二医院 90.28 88.38 88.28 85.79 88.18

9 慈溪市第三人民医院 87.22 87.24 89.99 87.65 88.03

10 象山县第一人民医院 88.35 88.27 87.22 87.68 87.88

11 宁波市北仑区第三人民医院 87.08 90.60 85.00 88.32 87.75

12 象山县红十字台胞医院 87.05 86.91 85.21 85.66 86.21

13 宁波市奉化区溪口医院 86.03 85.64 87.26 85.61 86.13

14 宁波市北仑区人民医院 83.90 87.27 84.63 88.06 85.97

15 宁波市镇海区中医医院 83.61 84.24 87.27 87.96 85.77

16 宁波市海曙区第二医院 87.84 84.26 83.60 83.72 84.86

17 宁波市奉化区中医医院 85.93 85.40 83.70 83.62 84.66

18 慈溪市中医医院 / 85.17 83.62 83.94 84.24

19 余姚市中医医院 84.16 87.55 81.80 81.01 83.63

20 宁波市第九医院 83.08 80.76 83.76 85.68 83.32

21 宁波市奉化区人民医院 82.70 85.77 82.52 82.02 83.25

22 宁波市海曙区第三医院 82.78 83.13 82.06 84.24 83.05
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23 宁波市北仑区第二人民医院 78.76 80.51 89.14 83.66 83.02

24 宁波市镇海区人民医院 72.52 77.93 86.08 94.84 82.84

25 余姚市妇幼保健院 83.58 84.82 79.75 81.54 82.42

26 宁波大学附属人民医院 81.65 81.32 81.68 79.35 81.00

27 余姚市人民医院 73.40 75.16 77.71 78.01 76.07

28 合计 84.67 83.04 83.01 82.88 83.40

图 2-3 医共体牵头医院员工友好度均值
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2.员工友好非满意概况

专家组认为，在有“非常满意”与“满意”的正向选项下，员工选择“一般”

考虑为带有相对负向倾向。因此在分析引起员工负面情绪时统一将“一般”选项

与“不满意”选项合并为“非满意”数据集开展统计分析。

（1）医共体环节非满意情况

经系统统计，2-9 月全市员工非满意率最高的前四个环节，为：薪酬福利、

职业发展空间和支持情况、员工意见建议反馈机制、工作内容与环境。专家认

为，整体筛查的问题环节月度报告反馈的主要问题环节基本一致，友好度矛盾

较集中。从希望各医院对持续出现的问题环节继续加强改进。

具体情况详见下表：

表 2-4 2021 年度高“非满意率环节”

序号 环节 非满意率

1 薪酬福利 32.80%

2 职业发展空间和支持 23.28%

3 员工意见建议反馈机制 22.91%

4 工作内容与环境 22.48%

（2）全市不满意环节的归因分析

专家组表示，医疗机构应重视数据提示问题较集中的环节，通过参考自评自

测系统，针对发现问题，科学制定改进计划，切实改进问题环节。

表 2-5 高“非满意率”环节的“不满意原因”

非满意环节（前四） 不满意原因（前三）
不满意原因

贡献率

薪酬福利

A.认为工作付出与薪酬回报不合理 41.67%

C.与本地同级别同类型医院同岗位相比，薪酬过低 30.67%

B.医院薪酬增长制度不合理，幅度太小或间隔过长 27.66%

职业发展空间和支持情

况

A.工作岗位晋升空间小，缺少职业发展前景 32.87%

C.医院缺少相关支持体系帮助员工晋升职称 23.51%

B.职位晋升体制不科学，工作出色却缺少公平晋升机会 21.95%

员工意见建议反馈机制

B.向医院管理层反映的意见或建议得不到反馈，效果

不明显
46.76%

C.员工向医院反映意见或建议的流程繁琐，需要逐层

汇报，效率低下
31.11%

A.员工没有途径向领导层反映意见或建议 22.13%
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工作内容与环境

C.工作强度过大，常年处在疲惫不堪或精疲力竭状态 32.16%

D.工作压力过大，医院未提供相关压力疏导支持帮助 24.01%

B.工作环境较差，无法高效率工作 21.53%

3.员工评测数据内容分析

（1）参评群体

宁波版医患友好度员工友好问卷体系以医患友好度指标体系为核心，参考国

家医管中心满意度调查相关内容，宁波医患友好的员工参评群体从性别、受教育

程度、工作年限、工作岗位、职称五个视角对员工友好情况进行评估。

对全体医共体牵头医院已收集的有效问卷开展分析显示，填写问卷女性员工

远远高于男性员工，比例为 75.74%；本科及以上学历员工参与率大幅增加，为

95.25%；填表员工中工作 5 年以上所占比例为 72.29%。专家认为参与测评的员

工对医院情况比较了解，问卷结果能较为真实反映员工认知；根据收集的问卷数

据来看，在“无职称”—“正高级”5类职称中均有问卷收回，专家认为问卷较

好的覆盖了不同职称员工的友好度感知情况，其中初级和中级答卷比例较高达

71.12%。按照填写问卷工作岗位区分，在管理、医生、护士、技师、药师、后勤

6类岗位中均有问卷收回，专家认为较全面的反映了各个岗位员工对医院的友好

现状认知，其中护士答卷占比仍然最高，占 42.46%。专家建议，各医院应该继

续鼓励员工（特别是参评占比较少的群体）借助友好度测评工具反馈医院员工友

好的真实情况，帮助医院找准员工友好的症结所在，迅速提升友好度。

（2）分析维度

宁波版医患友好度员工友好问卷体系以医患友好度指标体系为核心，参考国

家医管中心满意度调查相关内容，宁波医患友好的员工友好模块问卷通过薪酬情

况、福利情况、职业技能、职业发展、工作内容与环境、团结共建、员工反馈、

总体满意度八个维度对员工友好情况进行评估，各维度的非满意状况已在第二模

块描述。
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（三）宁波医共体牵头医院员工评测专家建议

1.员工评测数据质量总结

根据宁波市卫生健康委要求，宁波市医患友好度建设项目的员工友好问卷采

集周期为 2个月，即每两月对系统所采集的员工问卷开展一次数据分析。要求每

周期内医院员工的问卷采集数量达到员工数的 30%以上。员工友好度问卷采集方

式分为微信扫码和短信推送，各医疗机构自愿原则选择。短信推送通过系统平台

自动生成每个员工唯一专属链接且无法重复提交问卷，可实现零去重，因此两种

采集方式的去重差异较大。

根据 2021 年度员工评测数据，专家组认为宁波医共体牵头医院开展的员工

友好度问卷质量从样本数量、友好度分值、非满意环节状况均逐渐进入稳定状态。

部分医院数据真实客观，较好地反映了该院的员工友好真实情况，同时对于员工

友好存在的问题分析提供了可靠的数据基础，尤其是采用短信推送方式的医院整

体数据质量相对较高。专家组建议，各医疗机构应总结经验，按照项目开展要求，

引导全体员工（包括编外、后勤、保卫等人员）积极参与真实反馈。

2.自评自测系统映射分析

从 2021 年 2-9 月整体层面统计，“非满意”数据比例较高的四个问题从高

到低为：薪酬福利、职业发展空间和支持情况、员工意见建议反馈机制、工作内

容与环境。请全市参评医疗机构对照“结果反馈”情况向“过程管理”的宁波标

准自评自测进行映射分析，希望各医院对照解决方案，制定其切实可行的整改计

划，认真科学逐步改进。

（1）薪酬福利

涉及的标准包括“回报公平”、“有利于员工的规章和流程”。专家组建议，

要尊重医者的劳动付出使其工作努力得到公平的回报。从制度层面落实，设立激

励员工创新性工作的评价机制及奖励制度（方法）并配合合理的绩效分配制度与

方法；有对优秀员工、先进员工评选奖励的制度与方法；有鼓励和提倡良性岗位

竞争的制度和方法。
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（2）职业发展空间和支持情况

涉及的标准包括“员工关爱工程（线下）”“回报公平”“有利于员工的规

章和流程”。专家组建议，医院要健全科学的职业晋升体制，建立并完善合理的

职业晋升流程，提供公平的晋升机会；有鼓励和提倡良性岗位竞争的制度和方法；

有便于员工接受培训、学习、进修等制度和方法。

（3）员工意见建议反馈机制

涉及的标准包括“有利于员工的规章和流程”。专家组建议，医院主动建立

高效可行的意见反馈机制，为员工提供便利的意见反馈渠道，定期搜集员工意见

并在相关员工大会进行讨论改进方案；简化办公流程，线上线下流程相结合；借

助员工友好度系统测评工具，降低意见反映成本，激发员工反馈动力。

（4）工作内容与环境

涉及的标准包括“员工关爱工程（线下）”、“员工膳食服务”、“员工便

捷工程（线上）”、“有利于员工规章和流程”。专家组建议，改善员工的工作

内容可以从简化工作报批流程，借助互联网工具提高员工的工作效率减轻压力；

优化办公环境、休息间设置、改善餐饮服务、提供便利的业余运动和休闲场所。
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