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关于对全市38所医院一季度满意度第三方调查情况的通报
各市、区卫计委（局），苏州工业园区社会事业局，苏州大学各附属医院、各市属医院：

按照2016年全市卫生系统党风廉政建设工作会议的要求，我委委托第三方调查机构对38所医院开展患者满意度调查，现将2016年一季度调查情况通报如下。

一、基本情况

今年一季度全市共38所医院参加第三方调查，按照医院规模从出院患者中随机抽取一定比例的患者，采用电话问卷方式进行调查。调查内容包括医护人员技术水平和服务态度、窗口服务、医德医风等15个项目，由患者对每个调查项目从0—100分进行打分评价，得出医院总体排序情况、每个项目得分情况以及每个医院各个项目的得分情况。根据患者打分，将分数转换成“好”、“较好”、“一般”、“差”、“很差”5个评价档次， “好”与“较好”相加与受访人数之比构成患者满意度。

本次共调查了8670名出院患者， 5524名患者调查结果有效，调查成功率为63.71%。38所医院平均得分为91.17分，其中，最高分为93.83分，最低分为86.86分。患者满意度最高为98.34%，最低为88.42%，38所医院患者综合满意度为93.09%。

二、调查结果分析

（一）医院排序情况。一季度满意度得分前三名分别是张家港市乐余镇人民医院、苏州市吴江区第四人民医院、张家港市锦丰镇人民医院；一季度满意度前三名分别苏州市吴江区第四人民医院、相城区北桥卫生院、张家港市乐余镇人民医院。苏州市立医院（北区），从第34名上升到第8名（上升了26名）, 张家港市锦丰镇人民医院从22名上升到第3名（上升了19名），苏州市吴江区第四人民医院从19名上升到第2名（上升了17名），相城区北桥卫生院从21名上升到第5名（上升了16名）。

	排名
	医院名称
	得分
	排名
	医院名称
	满意度
	变化趋势（与四季度同比）

	1
	张家港市乐余镇人民医院
	93.83 
	1
	苏州市吴江区第四人民医院
	98.34%
	↑

	2
	苏州市吴江区第四人民医院
	93.72 
	2
	相城区北桥卫生院
	96.92%
	↑

	3
	张家港市锦丰镇人民医院
	92.83 
	3
	张家港市乐余镇人民医院
	96.57%
	↑

	4
	张家港市中医医院
	92.47 
	4
	苏州市第五人民医院
	96.31%
	↑

	5
	相城区北桥卫生院
	92.20 
	5
	苏州高新区人民医院
	96.00%
	↓

	6
	苏州市立医院（东区）
	92.19 
	6
	相城区第二人民医院
	95.47%
	↑

	6
	苏州市立医院（本部）
	92.19 
	7
	常熟市第二人民医院
	95.11%
	↑

	8
	苏州市立医院（北区）
	92.16 
	8
	苏州市立医院（本部）
	95.01%
	↑

	9
	苏州高新区人民医院
	92.12 
	9
	张家港市锦丰镇人民医院
	94.92%
	↑

	10
	张家港市第一人民医院
	92.06 
	10
	苏州市立医院（东区）
	94.76%
	↑

	11
	苏州市木渎人民医院
	92.04 
	11
	苏州市立医院（北区）
	94.63%
	↑

	12
	张家港市金港镇人民医院
	92.00 
	12
	常熟市梅李人民医院
	93.89%
	↑

	13
	常熟市第二人民医院
	91.80 
	13
	常熟市第五人民医院
	93.73%
	↓

	14
	吴江市第一人民医院
	91.70 
	14
	常熟市中医医院
	93.69%
	↓

	15
	苏州市第五人民医院
	91.67 
	15
	苏州市木渎人民医院
	93.62%
	↑

	16
	相城区第二人民医院
	91.58 
	16
	常熟市第一人民医院
	93.46%
	↑

	17
	苏州市吴中区甪直人民医院
	91.52 
	17
	苏州市中医院
	93.42%
	↓

	18
	张家港市第三人民医院
	91.36 
	18
	苏州大学附属第二人民医院
	93.41%
	↑

	19
	常熟市第一人民医院
	91.35 
	19
	吴江市第一人民医院
	93.39%
	↑

	20
	苏州大学附属第二人民医院
	91.22 
	20
	张家港市中医医院
	93.32%
	↑

	21
	常熟市第五人民医院
	91.20 
	21
	太仓市中医院
	93.30%
	↑

	22
	常熟市梅李人民医院
	91.11 
	22
	张家港市第一人民医院
	92.82%
	↓

	23
	常熟市中医医院
	91.00 
	23
	苏州市吴中区甪直人民医院
	92.69%
	↑

	24
	苏州市中医院
	90.94 
	24
	苏州市第七人民医院
	92.57%
	↑

	24
	苏州市第七人民医院
	90.94 
	25
	苏州大学附属儿童医院
	92.55%
	↑

	26
	常熟市支塘人民医院
	90.92 
	26
	张家港市金港镇人民医院
	92.51%
	↓

	27
	苏州大学附属第一人民医院
	90.71 
	27
	常熟市支塘人民医院
	92.47%
	↓

	28
	苏州市吴中区人民医院
	90.68 
	28
	苏州大学附属第一人民医院
	92.34%
	↓

	29
	苏州大学附属儿童医院
	90.67 
	29
	张家港市第三人民医院
	92.23%
	↓

	30
	太仓市中医院
	90.36 
	30
	苏州市相城区人民医院
	91.99%
	↑

	31
	江苏盛泽医院
	90.32 
	31
	苏州市吴中区人民医院
	91.97%
	↓

	32
	苏州市吴江区中医院
	90.08 
	32
	江苏盛泽医院
	91.50%
	↑

	33
	苏州市相城区人民医院
	90.04 
	33
	相城区中医院
	91.29%
	↓

	34
	苏州市相城区第三人民医院
	89.50 
	34
	苏州市吴江区中医院
	90.20%
	↓

	35
	太仓市第一人民医院
	89.14 
	35
	苏州市相城区第三人民医院
	90.02%
	↓

	36
	相城区中医院
	89.02 
	36
	吴江区第五人民医院
	89.82%
	-

	37
	吴江区第五人民医院
	88.80 
	37
	太仓市第一人民医院
	89.03%
	↓

	38
	工业园区星海医院
	86.86 
	38
	工业园区星海医院
	88.42%
	↓


（二）行风总体情况。本季度共收到患者留言共2597条，其中表扬意见1097条，占留言人数的42.24%；建议和要求1365条，占留言人数的52.56%；批评和抱怨135条，占留言人数的5.20%。总体反映出患者对医院医务人员医疗技术水平与各窗口服务的认可。

1.对医生和护士服务的评价。数据显示1194名患者对医生和护士服务态度表示称赞，占表扬人数的99.27%，对其他工作人员的表扬占0.73%。

各医院医护人员满意度得分比较
	排序
	单    位
	一季度份满意度得分
	四季度满意度得分
	变化趋势（与四季度同比）

	1
	张家港市乐余镇人民医院
	95.44 
	95.04 
	↑

	2
	苏州市立医院（本部）
	94.59 
	94.80 
	↓

	3
	苏州市立医院（北区）
	94.57 
	92.70 
	↑

	4
	苏州市吴江区第四人民医院
	94.45 
	93.23 
	↑

	5
	张家港市中医医院
	94.44 
	92.71 
	↑

	6
	张家港市锦丰镇人民医院
	94.41 
	93.55 
	↑

	7
	苏州高新区人民医院
	94.33 
	93.85 
	↑

	8
	相城区北桥卫生院
	94.30 
	91.92 
	↑

	9
	苏州市第五人民医院
	93.74 
	95.16 
	↓

	10
	苏州市立医院（东区）
	93.69 
	93.37 
	↑

	11
	张家港市第一人民医院
	93.61 
	93.28 
	↑

	12
	张家港市第三人民医院
	93.54 
	95.15 
	↓

	13
	苏州大学附属第二人民医院
	93.51 
	94.01 
	↓

	14
	苏州市吴中区甪直人民医院
	93.48 
	90.28 
	↑

	15
	吴江市第一人民医院
	93.47 
	93.33 
	↑

	16
	张家港市金港镇人民医院
	93.46 
	93.99 
	↓

	17
	苏州市吴中区人民医院
	93.42 
	92.12 
	↑

	18
	苏州大学附属第一人民医院
	93.28 
	94.56 
	↓

	19
	苏州市第七人民医院
	93.15 
	91.23 
	↑

	20
	常熟市第二人民医院
	93.10 
	93.81 
	↓

	21
	苏州市木渎人民医院
	93.02 
	93.10 
	↓

	22
	苏州大学附属儿童医院
	92.97 
	93.42 
	↓

	23
	相城区第二人民医院
	92.92 
	94.06 
	↓

	24
	常熟市中医医院
	92.84 
	94.32 
	↓

	25
	常熟市第五人民医院
	92.65 
	93.43 
	↓

	26
	苏州市相城区人民医院
	92.45 
	92.70 
	↓

	27
	苏州市中医院
	92.42 
	93.70 
	↓

	28
	常熟市第一人民医院
	92.32 
	92.25 
	↑

	29
	常熟市梅李人民医院
	92.29 
	91.33 
	↑

	30
	太仓市第一人民医院
	92.19 
	92.84 
	↓

	31
	太仓市中医院
	92.18 
	92.43 
	↓

	32
	苏州市吴江区中医院
	92.03 
	91.81 
	↑

	33
	江苏盛泽医院
	92.00 
	91.42 
	↑

	34
	常熟市支塘人民医院
	91.84 
	91.84 
	↑

	35
	相城区中医院
	91.07 
	91.92 
	↓

	36
	吴江区第五人民医院
	90.65 
	-
	-

	37
	苏州市相城区第三人民医院
	90.34 
	93.51 
	↓

	38
	工业园区星海医院
	90.27 
	92.59 
	↓


2.对窗口服务的评价。

各医院窗口服务满意度得分比较
	排序
	单    位
	一季度份满意度得分
	四季度满意度得分
	变化趋势（与四季度同比）

	1
	苏州市吴江区第四人民医院
	93.39 
	90.79 
	↑

	2
	张家港市乐余镇人民医院
	93.37 
	92.83 
	↑

	3
	张家港市锦丰镇人民医院
	92.70 
	90.54 
	↑

	4
	苏州市木渎人民医院
	92.26 
	90.96 
	↑

	5
	张家港市中医医院
	91.89 
	92.06 
	↓

	6
	相城区第二人民医院
	91.81 
	90.63 
	↑

	7
	张家港市金港镇人民医院
	91.68 
	93.93 
	↓

	8
	张家港市第一人民医院
	91.62 
	91.70 
	↓

	9
	苏州市立医院（东区）
	91.58 
	91.40 
	↑

	10
	常熟市第一人民医院
	91.51 
	90.10 
	↑

	11
	常熟市第二人民医院
	91.49 
	91.91 
	↓

	12
	吴江市第一人民医院
	91.37 
	90.70 
	↑

	13
	苏州市立医院（本部）
	91.36 
	90.67 
	↑

	14
	苏州市立医院（北区）
	91.31 
	89.45 
	↑

	15
	常熟市第五人民医院
	91.27 
	91.65 
	↓

	16
	苏州高新区人民医院
	91.17 
	91.36 
	↓

	17
	相城区北桥卫生院
	91.15 
	91.11 
	↑

	18
	常熟市支塘人民医院
	91.14 
	90.69 
	↑

	19
	常熟市梅李人民医院
	91.01 
	91.23 
	↓

	20
	张家港市第三人民医院
	90.88 
	93.39 
	↓

	20
	苏州市第五人民医院
	90.88 
	91.72 
	↓

	22
	苏州大学附属第二人民医院
	90.76 
	90.92 
	↓

	23
	苏州市吴中区甪直人民医院
	90.65 
	90.74 
	↓

	24
	苏州市中医院
	90.64 
	91.90 
	↓

	25
	常熟市中医医院
	90.48 
	91.72 
	↓

	26
	苏州大学附属儿童医院
	90.32 
	90.37 
	↓

	27
	苏州市第七人民医院
	90.30 
	88.68 
	↑

	28
	江苏盛泽医院
	90.18 
	90.24 
	↓

	29
	苏州大学附属第一人民医院
	90.04 
	92.17 
	↓

	30
	太仓市中医院
	89.91 
	89.78 
	↑

	31
	苏州市吴中区人民医院
	89.80 
	89.80 
	↓

	32
	苏州市吴江区中医院
	89.74 
	90.32 
	↓

	33
	苏州市相城区人民医院
	89.48 
	89.50 
	↓

	34
	苏州市相城区第三人民医院
	89.42 
	91.46 
	↓

	35
	相城区中医院
	88.63 
	89.95 
	↓

	36
	太仓市第一人民医院
	88.53 
	90.30 
	↓

	37
	吴江区第五人民医院
	88.50 
	-
	-

	38
	工业园区星海医院
	85.33 
	89.74 
	↓


3.对治理“红包”工作的评价。一季度份共有19人反映送过红包，占回访人数的0.22%。其中有9人为医生当场拒收，有5人收下后退回，有1人推辞过但还是收下了，还有四人不愿告知具体情况。

（三）反映的问题。一季度患者反映的问题和意见建议主要集中在：一是希望医生的技术水平还要提升，医护人员的服务态度还要有所改善；二是建议改善医院的基础设施，如增加床位、电梯、停车位；三是希望医院的收费更合理，增加医保报销比例。

三、几点要求

一是切实加强医德医风和行风建设。各医院要认真落实国家卫生计生委《加强医疗卫生行风建设“九不准”》的相关要求，完善医德医风考评制度，严肃查处收受“红包”等不规范行为，切实刹住影响医德医风和医疗系统形象的不正之风，在医务人员中倡导依法执业、廉洁行医的良好风尚。

二是认真梳理存在的问题。认真疏理工作中存在的问题，既要重视制度、规范的落实到位，也要重视工作的效果和患者的感受，切实履行“以病人为中心”的服务理念。对调查中反馈到科室和个人的问题要与科室负责人和医务人员本人见面，进行批评教育，并纳入年度考核内容，与绩效工资及评先评优挂钩。

三是完善社会评价体系。充分利用电视、网络、医院自媒体等广泛宣传第三方调查测评活动，让患者了解此项活动的目的是进一步完善对公立医院的社会评价，推动医院服务质量持续改进。引导患者积极配合调查，逐步提高调查成功率。
附件：1、2016年患者满意度调查问题

      2、2016年一季度份调查结果汇总统计表

      3、2016年一季度份38所医院满意度统计表

      4、2016年一季度份38所医院各类数据统计表

      5、2016年一季度份38所医院回访率统计表
                            苏州市卫生和计划生育委员会

                                  2016年8月1日
附件一

2016年患者满意度调查问题
	Q1.您觉得所接触的医生的服务态度怎么样？

	Q2.您觉得所接触的医生的技术怎么样？

	Q3.您觉得所接触的护士的服务态度怎么样？

	Q4.您觉得接待或护理您的护士的技术怎么样？

	Q5.您觉得挂号（收费）处的工作人员服务怎么样？

	Q6.您觉得药房的工作人员服务怎么样？

	Q7.您觉得检验科的工作人员服务怎么样？

	Q8.您在办理住院（出院）手续时工作人员的服务怎么样？

	Q9.您在做B超、彩超、心电图等检查时工作人员的服务怎么样？

	Q10.您在拍X光片、做CT、磁共振等检查时工作人员的服务怎么样？

	Q11.在目前的伙食标准下，您对医院的基本膳食是否满意？

	Q11-1伙食不满意原因：

	Q12.医院收费是否放心？

	Q12-1您不放心是指哪些方面呢？
	

	Q13.您在这次就医期间是否给医院工作人员送过红包？

	Q13-1.您给医务人员送红包时，他们的态度和做法是？

	Q13-2.您如果方便您可以告知送过多少数额红包吗？

	Q13-3收受红包医务人员的姓名、科室、何时、何地……?

	Q14.您有特别表扬和批评的人吗？

	Q14-1表扬和批评的人?

	Q15.患者对医院的建议及要求?


附件二                           2016年一季度38所医院调查结果汇总统计表
	统计结果
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	问题
	回答
	满意度
	总计

	Q1.您觉得所接触的医生的服务态度怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未评价
	　
	　

	
	4694
	622
	149
	36
	18
	5
	96.32%
	5524

	Q2.您觉得所接触的医生的技术怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未评价
	　
	　

	
	4317
	698
	231
	50
	38
	190
	94.02%
	5524

	Q3.您觉得所接触的护士的服务态度怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未评价
	　
	　

	
	4695
	599
	163
	23
	16
	28
	96.32%
	5524

	Q4.您觉得接待或护理您的护士的技术怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未评价
	　
	　

	
	4433
	741
	190
	25
	15
	120
	95.74%
	5524

	Q5.您觉得挂号（收费）处的工作人员服务怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	3935
	874
	292
	80
	36
	307
	92.18%
	5524

	Q6.您觉得药房的工作人员服务怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	2914
	524
	150
	30
	14
	1892
	94.66%
	5524

	Q7.您觉得检验科的工作人员服务怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	3171
	623
	164
	34
	15
	1517
	94.68%
	5524

	Q8.您在办理住院（出院）手续时工作人员的服务怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	4101
	702
	183
	44
	23
	471
	95.05%
	5524

	Q9.您在做B超、彩超、心电图等检查时工作人员的服务怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	3543
	598
	168
	31
	17
	1167
	95.04%
	5524

	Q10.您在拍X光片、做CT、磁共振等检查时工作人员的服务怎么样？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	2837
	516
	124
	20
	21
	2006
	95.31%
	5524

	Q11.在目前的伙食标准下，您对医院的基本膳食是否满意？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	1010
	526
	373
	127
	76
	3412
	72.73%
	5524

	Q12.医院收费是否放心？
	好
	较好
	一般
	差
	很差
	未接触
	　
	　

	
	3179
	1105
	571
	141
	95
	433
	84.15%
	5524

	总体满意度
	42829
	8128
	2758
	641
	384
	11548
	93.09%
	66288


附件三                     2016年一季度38所医院满意度得分统计表
	单位
	调查总体得分
	服务类得分

	
	
	

	
	
	医生态度
	医生技术
	护士态度
	护士技术
	挂号收费服务
	药房服务
	检验服务
	办理手续服务
	B 超
	CT服务
	伙食服务
	收费服务

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	张家港市乐余镇人民医院
	93.83 
	95.83 
	94.41 
	96.41 
	95.13 
	94.09 
	95.35 
	95.06 
	95.15 
	94.89 
	94.79 
	84.24 
	90.57 

	苏州市吴江区第四人民医院
	93.72 
	94.67 
	93.40 
	94.98 
	94.74 
	92.28 
	93.44 
	93.87 
	95.02 
	94.14 
	92.65 
	92.33 
	93.12 

	张家港市锦丰镇人民医院
	92.83 
	94.56 
	92.09 
	96.12 
	94.87 
	92.47 
	92.29 
	94.11 
	94.51 
	94.18 
	94.46 
	86.86 
	87.48 

	张家港市中医医院
	92.47 
	94.89 
	93.05 
	95.23 
	94.58 
	91.43 
	93.71 
	92.97 
	93.52 
	93.96 
	93.92 
	83.72 
	88.59 

	相城区北桥卫生院
	92.20 
	94.94 
	94.18 
	94.30 
	93.79 
	90.27 
	91.83 
	92.13 
	94.21 
	93.22 
	94.39 
	82.00 
	91.15 

	苏州市立医院（东区）
	92.19 
	95.05 
	93.34 
	94.43 
	91.96 
	92.89 
	92.69 
	93.91 
	93.17 
	93.16 
	93.21 
	82.03 
	90.48 

	苏州市立医院（本部）
	92.19 
	94.73 
	94.96 
	94.42 
	94.26 
	92.47 
	93.27 
	93.08 
	94.08 
	94.11 
	92.85 
	79.67 
	88.38 

	苏州市立医院（北区）
	92.16 
	95.12 
	93.96 
	95.20 
	94.00 
	91.65 
	92.71 
	93.37 
	93.41 
	93.22 
	93.16 
	81.66 
	88.50 

	苏州高新区人民医院
	92.12 
	94.95 
	93.95 
	94.75 
	93.68 
	91.50 
	93.65 
	93.06 
	94.28 
	93.16 
	93.02 
	79.56 
	89.89 

	张家港市第一人民医院
	92.06 
	93.44 
	92.62 
	94.33 
	94.03 
	91.23 
	93.58 
	93.21 
	92.98 
	93.79 
	93.21 
	83.34 
	88.90 

	苏州市木渎人民医院
	92.04 
	92.84 
	92.25 
	94.17 
	92.81 
	90.87 
	92.20 
	92.31 
	94.51 
	93.69 
	93.39 
	88.83 
	86.59 

	张家港市金港镇人民医院
	92.00 
	94.07 
	91.64 
	95.27 
	92.86 
	92.02 
	93.70 
	92.80 
	91.89 
	92.69 
	92.71 
	85.92 
	88.46 

	常熟市第二人民医院
	91.80 
	92.93 
	92.47 
	94.14 
	92.87 
	90.39 
	91.79 
	93.27 
	92.97 
	91.74 
	92.27 
	88.02 
	88.73 

	吴江市第一人民医院
	91.70 
	93.24 
	92.76 
	94.06 
	93.81 
	90.47 
	93.43 
	93.18 
	93.52 
	93.67 
	92.63 
	82.67 
	86.93 

	苏州市第五人民医院
	91.67 
	93.73 
	93.32 
	94.68 
	93.22 
	92.53 
	93.65 
	93.02 
	94.16 
	93.21 
	93.51 
	76.09 
	88.89 

	相城区第二人民医院
	91.58 
	94.23 
	90.78 
	94.35 
	92.32 
	93.17 
	91.90 
	93.13 
	91.02 
	94.15 
	94.39 
	84.90 
	84.60 

	苏州市吴中区甪直人民医院
	91.52 
	93.28 
	93.07 
	93.68 
	93.88 
	89.65 
	89.95 
	90.50 
	90.95 
	93.34 
	92.68 
	87.50 
	89.73 

	张家港市第三人民医院
	91.36 
	93.40 
	92.43 
	94.24 
	94.08 
	91.47 
	92.23 
	92.55 
	94.09 
	93.28 
	92.53 
	80.03 
	85.96 

	常熟市第一人民医院
	91.35 
	92.23 
	92.13 
	92.86 
	92.07 
	92.18 
	93.20 
	93.50 
	92.73 
	94.33 
	92.81 
	81.83 
	86.30 

	苏州大学附属第二人民医院
	91.22 
	93.83 
	92.83 
	93.83 
	93.56 
	91.73 
	92.43 
	91.95 
	93.56 
	92.03 
	92.26 
	81.35 
	85.27 

	常熟市第五人民医院
	91.20 
	94.18 
	91.45 
	92.99 
	91.97 
	91.89 
	92.65 
	91.89 
	92.33 
	91.87 
	91.58 
	86.71 
	84.95 

	常熟市梅李人民医院
	91.11 
	93.88 
	90.61 
	92.53 
	92.15 
	89.68 
	92.60 
	91.52 
	92.99 
	92.49 
	91.67 
	86.09 
	87.08 

	常熟市中医医院
	91.00 
	93.81 
	92.16 
	93.09 
	92.31 
	91.22 
	93.60 
	92.57 
	92.05 
	93.04 
	92.42 
	78.49 
	87.32 

	苏州市中医院
	90.94 
	92.56 
	91.62 
	92.88 
	92.62 
	90.80 
	91.80 
	91.06 
	92.05 
	92.27 
	92.30 
	84.20 
	87.10 

	苏州市第七人民医院
	90.94 
	93.29 
	91.34 
	94.79 
	93.18 
	89.84 
	92.68 
	91.21 
	92.46 
	92.17 
	92.63 
	81.13 
	86.51 

	常熟市支塘人民医院
	90.92 
	92.80 
	90.50 
	93.04 
	91.02 
	91.57 
	91.42 
	91.47 
	91.87 
	93.33 
	91.07 
	87.27 
	85.70 

	苏州大学附属第一人民医院
	90.71 
	93.97 
	93.69 
	93.09 
	92.35 
	90.48 
	92.56 
	91.66 
	91.97 
	93.17 
	92.94 
	77.52 
	85.09 

	苏州市吴中区人民医院
	90.68 
	94.33 
	92.64 
	93.84 
	92.89 
	90.55 
	91.79 
	92.02 
	92.19 
	92.37 
	91.25 
	78.39 
	85.96 

	苏州大学附属儿童医院
	90.67 
	92.54 
	92.40 
	93.95 
	92.97 
	90.12 
	92.02 
	93.73 
	91.82 
	93.09 
	94.26 
	77.19 
	83.98 

	太仓市中医院
	90.36 
	93.39 
	90.17 
	93.28 
	91.90 
	90.00 
	92.33 
	92.02 
	92.42 
	92.08 
	93.24 
	77.29 
	86.16 

	江苏盛泽医院
	90.32 
	92.49 
	90.17 
	93.43 
	91.92 
	90.30 
	91.62 
	90.81 
	90.93 
	92.00 
	92.88 
	82.73 
	84.53 

	苏州市吴江区中医院
	90.08 
	92.76 
	90.59 
	92.19 
	92.59 
	87.26 
	92.01 
	91.57 
	92.04 
	91.91 
	90.49 
	82.92 
	84.61 

	苏州市相城区人民医院
	90.04 
	91.81 
	92.41 
	92.62 
	92.96 
	88.90 
	93.51 
	92.47 
	92.85 
	90.08 
	93.60 
	74.94 
	84.34 

	苏州市相城区第三人民医院
	89.50 
	90.59 
	88.63 
	91.38 
	90.77 
	88.35 
	90.91 
	90.90 
	90.91 
	91.25 
	90.86 
	82.78 
	86.65 

	太仓市第一人民医院
	89.14 
	92.35 
	89.69 
	93.85 
	92.87 
	88.14 
	90.97 
	90.71 
	90.37 
	93.08 
	92.38 
	74.06 
	81.23 

	相城区中医院
	89.02 
	92.78 
	87.71 
	92.97 
	90.81 
	88.71 
	90.67 
	90.06 
	92.02 
	89.44 
	89.64 
	79.89 
	83.55 

	吴江区第五人民医院
	88.80 
	90.93 
	88.72 
	92.03 
	90.94 
	87.74 
	89.62 
	90.46 
	91.50 
	91.82 
	89.58 
	78.75 
	83.47 

	工业园区星海医院
	86.86 
	91.71 
	88.81 
	90.38 
	90.17 
	87.77 
	86.53 
	88.09 
	90.23 
	90.36 
	87.94 
	66.38 
	83.91 


2016年一季度38所医院满意度统计表
	单位
	调查总体满意度
	服务类满意度

	
	
	

	
	
	医生态度
	医生技术
	护士态度
	护士技术
	挂号收费服务
	药房服务
	检验服务
	办理手续服务
	B 超
	CT服务
	伙食服务
	收费服务

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	苏州市吴江区第四人民医院
	98.34%
	98.41%
	96.55%
	98.39%
	100.00%
	96.72%
	97.56%
	100.00%
	98.33%
	100.00%
	97.06%
	100.00%
	98.28%

	相城区北桥卫生院
	96.92%
	98.44%
	98.36%
	96.88%
	98.41%
	96.67%
	94.29%
	96.43%
	98.08%
	98.28%
	100.00%
	85.71%
	93.22%

	张家港市乐余镇人民医院
	96.57%
	97.66%
	96.88%
	100.00%
	100.00%
	96.72%
	97.75%
	96.97%
	97.48%
	97.22%
	97.78%
	78.00%
	91.80%

	苏州市第五人民医院
	96.31%
	98.65%
	100.00%
	100.00%
	98.63%
	97.14%
	100.00%
	96.36%
	100.00%
	94.64%
	95.12%
	65.63%
	92.06%

	苏州高新区人民医院
	96.00%
	97.69%
	96.90%
	98.46%
	96.90%
	95.16%
	97.87%
	95.79%
	99.16%
	95.69%
	95.96%
	73.53%
	92.80%

	相城区第二人民医院
	95.47%
	98.48%
	93.75%
	100.00%
	96.92%
	98.41%
	97.96%
	100.00%
	93.65%
	96.36%
	97.37%
	80.00%
	83.87%

	常熟市第二人民医院
	95.11%
	96.34%
	95.65%
	98.95%
	97.35%
	92.57%
	95.49%
	97.97%
	96.05%
	95.63%
	97.64%
	82.81%
	87.91%

	苏州市立医院（本部）
	95.01%
	98.17%
	99.36%
	96.89%
	96.23%
	95.60%
	95.05%
	96.23%
	97.39%
	97.56%
	93.62%
	73.68%
	86.49%

	张家港市锦丰镇人民医院
	94.92%
	96.67%
	94.87%
	98.33%
	98.33%
	96.46%
	95.65%
	94.68%
	97.41%
	94.79%
	96.20%
	80.00%
	85.59%

	苏州市立医院（东区）
	94.76%
	99.02%
	95.88%
	97.03%
	95.96%
	95.83%
	96.30%
	96.36%
	95.79%
	96.05%
	96.00%
	72.22%
	87.50%

	苏州市立医院（北区）
	94.63%
	98.43%
	96.69%
	100.00%
	96.72%
	94.07%
	96.39%
	96.20%
	95.80%
	93.41%
	94.12%
	77.05%
	88.03%

	常熟市梅李人民医院
	93.89%
	97.54%
	92.31%
	95.08%
	94.96%
	93.16%
	95.51%
	92.47%
	97.25%
	94.51%
	94.29%
	85.71%
	88.18%

	常熟市第五人民医院
	93.73%
	97.60%
	93.44%
	95.16%
	94.26%
	95.69%
	95.45%
	93.94%
	95.50%
	93.62%
	95.06%
	89.58%
	83.33%

	常熟市中医医院
	93.69%
	97.85%
	93.44%
	96.77%
	96.70%
	95.00%
	97.16%
	96.97%
	94.74%
	96.03%
	97.44%
	69.60%
	87.57%

	苏州市木渎人民医院
	93.62%
	95.59%
	94.57%
	96.30%
	94.78%
	89.15%
	94.38%
	94.44%
	96.06%
	99.08%
	96.91%
	82.61%
	84.38%

	常熟市第一人民医院
	93.46%
	95.16%
	93.82%
	95.68%
	95.05%
	94.32%
	95.97%
	98.05%
	95.81%
	96.08%
	97.67%
	72.22%
	81.71%

	苏州市中医院
	93.42%
	95.90%
	93.22%
	95.87%
	94.07%
	95.65%
	94.94%
	92.41%
	95.50%
	93.81%
	97.26%
	83.33%
	85.19%

	苏州大学附属第二人民医院
	93.41%
	96.75%
	95.76%
	95.93%
	95.65%
	93.32%
	95.24%
	93.71%
	97.08%
	95.30%
	96.07%
	74.87%
	81.55%

	吴江市第一人民医院
	93.39%
	96.79%
	92.78%
	96.28%
	96.20%
	91.48%
	95.41%
	95.38%
	96.91%
	95.45%
	94.50%
	76.09%
	82.39%

	张家港市中医医院
	93.32%
	95.43%
	93.23%
	95.92%
	96.39%
	90.91%
	95.24%
	96.55%
	95.65%
	94.94%
	94.90%
	74.70%
	86.81%

	太仓市中医院
	93.30%
	98.33%
	93.86%
	95.83%
	93.16%
	89.19%
	97.47%
	97.73%
	96.23%
	96.12%
	98.82%
	58.06%
	81.90%

	张家港市第一人民医院
	92.82%
	94.95%
	93.23%
	96.45%
	96.88%
	92.71%
	93.64%
	94.78%
	93.16%
	94.97%
	93.70%
	76.79%
	87.30%

	苏州市吴中区甪直人民医院
	92.69%
	95.08%
	98.28%
	96.67%
	96.67%
	87.72%
	84.62%
	87.04%
	89.09%
	96.23%
	97.30%
	83.33%
	91.07%

	苏州市第七人民医院
	92.57%
	98.33%
	92.24%
	99.17%
	96.64%
	88.60%
	94.32%
	91.58%
	93.75%
	91.11%
	93.02%
	76.79%
	86.11%

	苏州大学附属儿童医院
	92.55%
	95.87%
	95.71%
	96.30%
	93.78%
	92.49%
	94.30%
	98.05%
	95.15%
	97.28%
	99.18%
	63.54%
	78.28%

	张家港市金港镇人民医院
	92.51%
	96.72%
	93.44%
	98.33%
	94.92%
	93.10%
	97.30%
	90.24%
	85.96%
	93.33%
	92.86%
	80.77%
	87.04%

	常熟市支塘人民医院
	92.47%
	96.77%
	94.31%
	94.26%
	91.87%
	93.04%
	92.63%
	94.57%
	92.73%
	94.62%
	93.06%
	81.82%
	82.20%

	苏州大学附属第一人民医院
	92.34%
	96.26%
	96.41%
	95.91%
	95.44%
	90.94%
	96.26%
	94.01%
	93.98%
	94.33%
	95.09%
	66.47%
	83.51%

	张家港市第三人民医院
	92.23%
	93.33%
	93.16%
	95.83%
	96.61%
	91.23%
	92.22%
	93.41%
	96.52%
	94.85%
	93.67%
	67.57%
	82.14%

	苏州市相城区人民医院
	91.99%
	93.13%
	94.49%
	93.18%
	98.46%
	90.48%
	96.39%
	94.79%
	96.58%
	93.18%
	100.00%
	63.77%
	84.38%

	苏州市吴中区人民医院
	91.97%
	96.90%
	94.35%
	96.90%
	94.44%
	92.37%
	92.68%
	93.83%
	92.56%
	93.07%
	91.67%
	67.39%
	82.05%

	江苏盛泽医院
	91.50%
	94.68%
	89.62%
	95.24%
	94.09%
	90.61%
	95.87%
	92.47%
	92.81%
	93.33%
	95.76%
	75.00%
	80.34%

	相城区中医院
	91.29%
	95.59%
	87.69%
	98.51%
	100.00%
	84.85%
	89.13%
	91.67%
	96.88%
	90.00%
	93.33%
	77.78%
	79.03%

	苏州市吴江区中医院
	90.20%
	93.39%
	89.08%
	93.44%
	94.12%
	83.33%
	91.67%
	91.11%
	92.31%
	94.90%
	92.96%
	79.17%
	80.00%

	苏州市相城区第三人民医院
	90.02%
	94.31%
	89.08%
	93.50%
	90.98%
	87.61%
	92.68%
	92.71%
	91.18%
	91.18%
	93.75%
	72.22%
	84.07%

	吴江区第五人民医院
	89.82%
	94.17%
	88.14%
	92.50%
	94.87%
	88.39%
	90.59%
	93.88%
	94.39%
	96.94%
	89.23%
	63.89%
	74.34%

	太仓市第一人民医院
	89.03%
	94.82%
	90.32%
	96.89%
	96.30%
	87.50%
	89.57%
	91.91%
	90.00%
	93.79%
	92.74%
	52.22%
	74.85%

	工业园区星海医院
	88.42%
	95.87%
	89.74%
	90.83%
	92.31%
	87.07%
	83.33%
	88.31%
	90.27%
	92.94%
	88.41%
	42.86%
	80.36%


附件四       2016年一季度38所医院各类数据统计表

	医院名称
	建议和要求数据
	表扬数据
	批评数据
	红包

	
	
	
	
	拒收
	退回
	未退
	不愿告知

	常熟市第二人民医院
	37 
	36
	7 
	0
	0
	0
	1

	常熟市第五人民医院
	24 
	28
	2 
	0
	1
	0
	0

	常熟市第一人民医院
	44 
	29
	1 
	0
	0
	0
	0

	常熟市梅李人民医院
	22 
	20
	4 
	0
	0
	0
	0

	常熟市支塘人民医院
	25 
	16
	1 
	0
	0
	0
	0

	常熟市中医医院
	37 
	38
	2 
	1
	0
	0
	0

	江苏盛泽医院
	56 
	15
	4 
	0
	0
	0
	0

	苏州大学附属第二人民医院
	116 
	102
	11 
	3
	1
	1
	1

	苏州大学附属第一人民医院
	102 
	82
	14 
	1
	1
	0
	0

	苏州大学附属儿童医院
	75 
	36
	7 
	0
	0
	0
	0

	苏州高新区人民医院
	32 
	41
	2 
	0
	0
	0
	0

	苏州市第七人民医院
	54 
	29
	4 
	0
	0
	0
	0

	苏州市第五人民医院
	24 
	13
	0 
	0
	0
	0
	0

	苏州市立医院（北区）
	22 
	31
	1 
	0
	0
	0
	0

	苏州市立医院（本部）
	52 
	57
	1 
	2
	0
	0
	1

	苏州市立医院（东区）
	29 
	39
	4 
	0
	2
	0
	0

	工业园区星海医院
	44 
	31
	4 
	0
	0
	0
	0

	苏州市吴江区第四人民医院
	9 
	4
	0 
	0
	0
	0
	0

	苏州市吴江区中医院
	31 
	20
	3 
	0
	0
	0
	0

	苏州市吴中区甪直人民医院
	7 
	9
	3 
	0
	0
	0
	0

	苏州市吴中区人民医院
	33 
	30
	3 
	0
	0
	0
	0

	苏州市相城区第三人民医院
	21 
	13
	6 
	0
	0
	0
	0

	苏州市相城区人民医院
	22 
	16
	3 
	0
	0
	0
	0

	苏州市中医院
	31 
	23
	2 
	0
	0
	0
	0

	太仓市第一人民医院
	47 
	37
	8 
	0
	0
	0
	0

	太仓市中医院
	29 
	26
	5 
	0
	0
	0
	0

	吴江市第一人民医院
	38 
	19
	3 
	1
	0
	0
	1

	苏州市木渎人民医院
	29 
	25
	3 
	0
	0
	0
	0

	相城区北桥卫生院
	16 
	11
	1 
	0
	0
	0
	0

	相城区第二人民医院
	15 
	9
	1 
	0
	0
	0
	0

	相城区中医院
	12 
	7
	2 
	0
	0
	0
	0

	张家港市第三人民医院
	29 
	28
	4 
	0
	0
	0
	0

	张家港市第一人民医院
	46 
	45
	4 
	0
	0
	0
	0

	张家港市金港镇人民医院
	18 
	9
	0 
	0
	0
	0
	0

	张家港市锦丰镇人民医院
	25 
	32
	2 
	0
	0
	0
	0

	张家港市乐余镇人民医院
	33 
	32
	1 
	1
	0
	0
	0

	张家港市中医医院
	43 
	44
	4 
	0
	0
	0
	0

	吴江区第五人民医院
	36 
	15
	8 
	0
	0
	0
	0

	合计
	1365 
	1097 
	135 
	9 
	5 
	1 
	4 


附件五       2016年一季度38所医院回访率统计表

	医院名称
	调查总数
	调查成功数
	调查失败数
	成功率

	苏州大学附属儿童医院
	300
	218
	82
	72.67%

	苏州市立医院（东区）
	150
	102
	48
	68.00%

	苏州市木渎人民医院
	200
	136
	64
	68.00%

	相城区中医院
	100
	68
	32
	68.00%

	苏州市相城区人民医院
	200
	132
	68
	66.00%

	相城区第二人民医院
	100
	66
	34
	66.00%

	张家港市第一人民医院
	300
	198
	102
	66.00%

	张家港市中医医院
	300
	197
	103
	65.67%

	苏州大学附属第二人民医院
	750
	492
	258
	65.60%

	苏州市立医院（本部）
	250
	164
	86
	65.60%

	苏州高新区人民医院
	200
	130
	70
	65.00%

	苏州市吴中区人民医院
	200
	129
	71
	64.50%

	太仓市第一人民医院
	300
	193
	107
	64.33%

	苏州大学附属第一人民医院
	500
	321
	179
	64.20%

	相城区北桥卫生院
	100
	64
	36
	64.00%

	张家港市乐余镇人民医院
	200
	128
	72
	64.00%

	常熟市第二人民医院
	300
	191
	109
	63.67%

	苏州市立医院（北区）
	200
	127
	73
	63.50%

	江苏盛泽医院
	300
	189
	111
	63.00%

	苏州市吴江区第四人民医院
	100
	63
	37
	63.00%

	吴江市第一人民医院
	300
	188
	112
	62.67%

	常熟市第五人民医院
	200
	125
	75
	62.50%

	常熟市第一人民医院
	300
	186
	114
	62.00%

	常熟市支塘人民医院
	200
	124
	76
	62.00%

	常熟市中医医院
	300
	186
	114
	62.00%

	苏州市相城区第三人民医院
	200
	124
	76
	62.00%

	苏州市第五人民医院
	120
	74
	46
	61.67%

	常熟市梅李人民医院
	200
	122
	78
	61.00%

	苏州市吴江区中医院
	200
	122
	78
	61.00%

	苏州市吴中区甪直人民医院
	100
	61
	39
	61.00%

	苏州市中医院
	200
	122
	78
	61.00%

	张家港市金港镇人民医院
	100
	61
	39
	61.00%

	工业园区星海医院
	200
	121
	79
	60.50%

	苏州市第七人民医院
	200
	120
	80
	60.00%

	太仓市中医院
	200
	120
	80
	60.00%

	吴江区第五人民医院
	200
	120
	80
	60.00%

	张家港市第三人民医院
	200
	120
	80
	60.00%

	张家港市锦丰镇人民医院
	200
	120
	80
	60.00%

	总计
	8670
	5524
	3146
	63.71%


