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社区卫生服务中心员工满意度因子分析———以上海市

长宁区为例
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【摘　要】社区卫生服务是基层卫生服务的重要组成部分。作为社区卫生服务的直接提供者，社区卫生服

务中心员工对工作的满意程度值得关注。本文基于上海长宁区８家社区卫生服务中心员工满意度的调查结

果，通过因子分析的方法研究发现，社区卫生服务中心员工满意度的主要影响因素为工作本身、工作受认可程

度、单位氛围等，并提出相关部门可从上述几方面入手，着力改善员工满意度的政策建议。
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　　社区卫生服务作为一种“有效、经济、方便、综

合、连续的基层卫生服务”
［１］，近年来在我国取得了

较快的发展。社区卫生服务的改革与发展是新医改

中的重要内容，改革能否顺利推进，不仅与社区卫生

服务的利用者———居民相关，同时也与社区卫生服

务的提供者———社区卫生服务中心员工息息相关。

居民的满意度是社区卫生服务改革与发展的风向

标、检测器，为社区卫生服务的发展提供思路；而社

区卫生服务中心员工的满意度是社区卫生服务发展

的内在推动力，只有员工满意了，才有可能使社区居

民（“顾客”）满意。相关研究表明，员工满意度与顾

客满意度之间存在千丝万缕的联系。
［２３］
美国席尔士

公司的一项调查显示，员工满意度提高５％，会连带

使顾客满意度提升１．３％。［４］

员工满意度，也称工作满意度，相关的正式研究

始于１９３５年Ｈｏｐｐｏｃｋ的研究：他提出员工满意度是

员工在心理与生理两方面对环境因素的满足感

受
［５］；Ｒｏｂｂｉｎｓ认为有挑战性的工作、公平的报酬、支

２４

 基金项目：２００８年上海市长宁区社区卫生机构人员满意度调查。
　　　作者简介：梁鸿，男（１９６２年），教授，复旦大学社会发展与公共政策学院副院长，主要研究方向为社会保障等公共政策。
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持性的工作环境和融洽的同事关系是影响员工满意

度的主要因素
［６］；Ｌｏｃｋｅ将工作满意度的维度主要分

成工作条件和人员特征两大方面，具体为工作自主

权、工作压力、工作期望、个人价值观等
［７］；国内，俞

文钊通过对１２８名合资企业的员工研究发现，影响

员工总体工作满意度的因素主要有７个：工资报酬、

福利待遇、工作特性、工作条件、领导水平、同事关系

和个人因素。
［８］

纵观以往的研究，员工满意度的影响因素大都

与工作本身、人际关系、个人发展等方面有关。以下

是对２００８年上海长宁社区卫生服务中心员工满意

度调查的结果分析：基于相关的研究结论，同时结合

调查实际情况，通过因子分析的方法对员工满意度

的影响因素进行研究。

１资料与方法

１．１调查对象与方法

本次员工满意度调查的对象为上海市长宁区８

家社区卫生服务中心的全体工作人员，调查时间为

２００８年１０月。共发放问卷１０００份，回收８９７份，回

收率为８９．７％；其中，有效问卷为８６８份，有效率为

９６．８％。问卷的内部一致性系数（Ｃｒｏｎｂａｃｈｓα）为

０．７１９，说明问卷的测量结果是可信的。

１．２调查内容

问卷内容主要分为个人背景调查与工作满意度

相关评价两部分。（１）个人背景调查：主要包括对受

访者性别、年龄、文化程度、岗位性质等情况的调查。

（２）工作满意度评价：主要包括员工对工作本身（包

括工作薪酬、工作环境、工作公平性等）、个人发展情

况、同事关系等工作满意度分项目的评价。评价采

用李克特（Ｌｉｋｅｒｔ）５点量表法，每个项目的评价情况

分为５个层次：以满意程度为例，分为“很满意”、“比

较满意”、“一般”、“较不满意”、“很不满意”，其得分

分别为５分、４分、３分、２分、１分。

１．３研究方法

调查问卷录入采用 Ｅｐｉｄａｔａ３．１软件，相关数据

分析通过 ＳＰＳＳ１５．０完成，分析方法主要为因子

分析。

２结果与分析

２．１调查对象基本情况

（１）性别（缺失值：２４）：男性１７７人，占２１．０％；女

性６６７人，占７９．０％。（２）年龄（缺失值：１８）：２９岁及

以下２２０人，占２５．９％；３０～３９岁２３１人，占２７．２％；

４０～４９岁１５９人，占１８．７％；５０岁及以上 ２４０人，占

２８．２％。（３）文化程度（缺失值：１０）：小学 ２人，占
０．２％；初中１１人，占１．３％；高中（中专或技校）３０７

人，占３５．８％；大专以上５３８人，占６２．７％。（４）职称

（缺失值：５８）：初级职称５５５人，占６８．５％；中级职称
２３１人，占２８．５％；高级职称２４人，占３．０％。（５）职位

（缺失值：２６）：在全科团队系统工作的为２５９人，占

３０．８％；在管理系统工作的为１００人，占１１．９％；在辅

助与支持系统工作的为３４８人，占４１．３％；在病房系统

工作的为１３５人，占１６．０％。

２．２指标选取

指标选取需注重综合性与代表性。本文根据相

关文献研究，同时结合本次调查内容，最终确定本次

员工满意度研究的指标，分别为：收入满意度（Ｘ１）、

工作条件和环境满意度（Ｘ２）、在单位能力发挥情况

（Ｘ３）、职称评定公平性（Ｘ４）、收入分配公平性（Ｘ５）、

居民对本人工作认可度（Ｘ６）、同事对本人工作认可

度（Ｘ７）和同事间互助情况（Ｘ８）。

表１　共同度（Ｃｏｍｍｕｎａｌｉｔｉｅｓ）

指标 Ｉｎｉｔｉａｌ Ｅｘｔｒａｃｔｉｏｎ

收入满意度（Ｘ１） １．０００ ０．６２３

工作条件和环境满意度（Ｘ２） １．０００ ０．５４７

在单位能力发挥情况（Ｘ３） １．０００ ０．５９５

职称评定公平性（Ｘ４） １．０００ ０．５８２

收入分配公平性（Ｘ５） １．０００ ０．７４１

居民对本人工作认可度（Ｘ６） １．０００ ０．８０５

同事对本人工作认可度（Ｘ７） １．０００ ０．７９７

同事间互助情况（Ｘ８） １．０００ ０．６５３

ＥｘｔｒａｃｔｉｏｎＭｅｔｈｏｄ：ＰｒｉｎｃｉｐａｌＣｏｍｐｏｎｅｎｔＡｎａｌｙｓｉｓ．

２．３因子分析过程
ＫＭＯ（ＫａｉｓｅｒＭｅｙｅｒＯｌｋｉｎ）是对样本抽样充足性

３４
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的检验。ＫＭＯ值介于０～１之间，其值越大，表明变

量间的相关性越强，越适合进行因子分析。统计显

示，上述指标的ＫＭＯ值为０．７１４，表明变量间的相关

性较强，适合进行因子分析。如表１所示，Ｉｎｉｔｉａｌ一

栏为各指标的初始共同度，均为１；Ｅｘｔｒａｃｔｉｏｎ一栏为

采取主成分法提取因子后，各指标的再生共同度。

如表２所示，根据特征值大于１的原则提取出的
３个公因子的特征值分别为２．８１１、１．５０３和１．０２８。

累计占方差的百分比为６６．８％，即累计方差贡献率

为６６．８％，这说明提取的公因子可以反映原始变量

的大部分信息，颇具代表性。ＲｏｔａｔｉｏｎＳｕｍｓｏｆ

ＳｑｕａｒｅｄＬｏａｄｉｎｇｓ一栏反映的是旋转因子矩阵后的３

个因子的特征值、占方差百分数及其累加值，采用的

旋转方法为正交旋转。

表３为旋转前及旋转后的因子负荷矩阵表，正

交旋转后可以发现，因子负荷更加准确，能更好、更

清楚地解释主因子。由表３中可以看出第一公因子
Ｆ１在“收入满意度（Ｘ１）”、“工作条件和环境满意度
（Ｘ２）”、“职称评定公平性（Ｘ４）”和“收入分配公平性
（Ｘ５）”等４项指标上载荷较大。其中，在 Ｘ５上的载

荷最大；第二公因子 Ｆ２在“居民对本人工作认可度
（Ｘ６）”以及“同事对本人工作认可度（Ｘ７）”两项指标

上载荷较大。其中，在 Ｘ６上的载荷最大；第三公因

子Ｆ３上在“在单位能力发挥情况（Ｘ３）”以及“同事

间互助情况（Ｘ８）”两项指标上载荷较大。其中，在
Ｘ８上的载荷最大。

表２　总方差解释（ＴｏｔａｌＶａｒｉａｎｃｅＥｘｐｌａｉｎｅｄ）

Ｃｏｍｐｏｎｅｎｔ
ＩｎｉｔｉａｌＥｉｇｅｎｖａｌｕｅｓ

Ｔｏｔａｌ ％ ｏｆＶａｒｉａｎｃｅＣｕｍｕｌａｔｉｖｅ％

ＥｘｔｒａｃｔｉｏｎＳｕｍｓｏｆＳｑｕａｒｅｄＬｏａｄｉｎｇｓ

Ｔｏｔａｌ ％ ｏｆＶａｒｉａｎｃｅＣｕｍｕｌａｔｉｖｅ％

ＲｏｔａｔｉｏｎＳｕｍｓｏｆＳｑｕａｒｅｄＬｏａｄｉｎｇｓ

Ｔｏｔａｌ ％ ｏｆＶａｒｉａｎｃｅＣｕｍｕｌａｔｉｖｅ％

１ ２．８１１ ３５．１４３ ３５．１４３ ２．８１１ ３５．１４３ ３５．１４３ ２．４６１ ３０．７６２ ３０．７６２

２ １．５０３ １８．７８３ ５３．９２６ １．５０３ １８．７８３ ５３．９２６ １．６１１ ２０．１３７ ５０．８９９

３ １．０２８ １２．８５３ ６６．７７９ １．０２８ １２．８５３ ６６．７７９ １．２７０ １５．８８１ ６６．７７９

４ ０．７６６ ９．５６９ ７６．３４８ — — — — — —

５ ０．６２６ ７．８３０ ８４．１７８ — — — — — —

６ ０．５５５ ６．９３２ ９１．１１０ — — — — — —

７ ０．３９２ ４．８９７ ９６．００７ — — — — — —

８ ０．３１９ ３．９９３ １００．０００ — — — — — —

　ＥｘｔｒａｃｔｉｏｎＭｅｔｈｏｄ：ＰｒｉｎｃｉｐａｌＣｏｍｐｏｎｅｎｔＡｎａｌｙｓｉｓ．

表３　因子负荷矩阵［ＣｏｍｐｏｎｅｎｔＭａｔｒｉｘ（ａ）］及旋转后的因子负荷矩阵［ＲｏｔａｔｅｄＣｏｍｐｏｎｅｎｔＭａｔｒｉｘ（ｂ）］

指标

旋转前

Ｃｏｍｐｏｎｅｎｔ

１ ２ ３

旋转后

Ｃｏｍｐｏｎｅｎｔ

１ ２ ３

收入满意度（Ｘ１） ０．７２７ －０．２２６ ０．２０９ ０．７８５ ０．０６５ ０．０５１

工作条件和环境满意度（Ｘ２） ０．７１６ －０．１０８ ０．１４９ ０．７１３ ０．１５８ ０．１１４

在单位能力发挥情况（Ｘ３） ０．４６０ ０．０４２ －０．６１８ ０．１９６ ０．０５１ ０．７４５

职称评定公平性（Ｘ４） ０．７１７ －０．２５２ ０．０６５ ０．７４２ ０．００８ ０．１７９

收入分配公平性（Ｘ５） ０．７８９ －０．２９８ ０．１７２ ０．８５５ ０．０１１ ０．１０２

居民对本人工作认可度（Ｘ６） ０．３６４ ０．７９４ ０．２０６ ０．０８８ ０．８９３ ０．０１４

同事对本人工作认可度（Ｘ７） ０．３８１ ０．８０２ ０．０９４ ０．０６５ ０．８８１ ０．１２６

同事间互助情况（Ｘ８） －０．３８０ －０．１１６ ０．７０４ －０．０７３ －０．０７６ －０．８０１

　ＥｘｔｒａｃｔｉｏｎＭｅｔｈｏｄ：ＰｒｉｎｃｉｐａｌＣｏｍｐｏｎｅｎｔＡｎａｌｙｓｉｓ．
ａ：３ｃｏｍｐｏｎｅｎｔｓｅｘｔｒａｃｔｅｄ．
ＲｏｔａｔｉｏｎＭｅｔｈｏｄ：ＶａｒｉｍａｘｗｉｔｈＫａｉｓｅｒＮｏｒｍａｌｉｚａｔｉｏｎ．
ｂ：Ｒｏｔａｔｉｏｎｃｏｎｖｅｒｇｅｄｉｎ４ｉｔｅｒａｔｉｏｎｓ．

４４
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　　从上述情况中可以看出，公因子 Ｆ１与员工对工

作本身的评价有关，如收入、工作条件、工作环境、公

平性等，故可称为工作本身因子；公因子Ｆ２与员工对

自身工作认可度评价有关，反映了居民以及同事对

自身工作表现的评价，故可称为认可度因子；公因子

Ｆ３与员工对单位氛围的评价有关，包括对自身能力

发挥情况的评价，以及单位同事之间的互助情况评

价，反映的是单位的总体氛围以及和谐程度，故可称

为单位氛围因子。

为准确反映出各社区卫生服务中心的员工满意

度水平，将各公因子方差贡献率的占总比作为各公

因子的权重系数，从而得出员工满意度综合得分的

公式：为 Ｆ＝（３０．７６２Ｆ１＋２０．１３７Ｆ２＋１５．８８１Ｆ３）／

６６．７７９，即Ｆ＝０．４６１Ｆ１＋０．３０２Ｆ２＋０．２３８Ｆ３。

通过各受访员工的因子得分情况，可计算出其

满意度的综合得分，从而可以反映各中心的员工满

意度平均水平的高低。表４显示的是根据社区卫生

服务中心、员工职称及职位的不同，分别计算得出的

员工满意度综合得分及其相应的排名。

表４　分类别满意度得分

项目类别 具体 满意度综合得分 排名

社区卫生服务中心

Ａ －０．００３６ ３

Ｂ ０．１２６６ ２

Ｃ －０．００５８ ４

Ｄ －０．２８４４ ８

Ｅ ０．５０１１ １

Ｆ －０．１６０３ ７

Ｇ －０．０３０７４ ５

Ｈ －０．１０７２ ６

职称

初级 －０．０３００ ３

中级 ０．０４２７ ２

高级 ０．１５６８ １

职位

全科系统 －０．００３５ ３

管理系统 ０．１３３８ １

辅助与支持系统 －０．０３５３ ４

病房系统 ０．０３３５ ２

　　由表４可以看出，长宁区８家社区卫生服务中心

的员工满意度综合得分由高到低依次为：Ｅ、Ｂ、Ａ、Ｃ、

Ｇ、Ｈ、Ｆ、Ｄ；此外，从职称角度来看，拥有高级职称的

员工满意度最高，中级职称员工次之，初级职称员工

的满意度最低；从职位角度来看，管理系统员工的满

意度最高，病房系统员工的满意度次之，位列第三的

为全科系统员工，辅助与支持系统员工的满意度

最低。

３结论与建议

３．１结论

本文主要通过因子分析的方法，对长宁区８家

社区卫生服务中心的员工满意度调查情况进行了全

面分析。研究发现，员工满意度的高低不仅与工作

收入、工作条件、收入分配公平性、职称评定公平性

等这些工作本身的情况有关，也与本人工作受认可

程度、单位整体氛围等因素有密切关联。员工满意

度影响因素按影响力大小依次为：工作本身因子、认

可度因子以及单位氛围因子。三大因子中，载荷最

大的指标分别为：收入分配公平性（Ｘ５）、居民对本人

工作认可度（Ｘ６）以及同事间互助情况（Ｘ８）。

（１）工作本身因子的方差贡献率为 ３０．７６％。

这说明工作本身在某种程度上决定了员工的满意

度。员工对薪酬、工作环境、工作的公平性等工作本

身的评价情况，对综合满意度得分的高低起着关键

作用。

（２）认可度因子的方差贡献率为２０．１４％。这

说明员工满意度也和工作受认可程度颇具关联。工

作受认可的程度，是指员工在工作上感受到的支持

程度，属于员工的心理感受，是一种情感上的回报。

员工对认可度的评价，一方面可以反映同事、社区居

民对本人工作情况的认同度，另一方面也呈现出员

工对工作的满足感以及对自身工作表现的自信

程度。

（３）单位氛围因子的方差贡献率为１５．８８％。员

工在单位能力发挥情况、同事间的互助情况，这些与

单位的整体氛围不无关联：单位的氛围是否民主、公

正、透明、和谐，可以明显体现在个人能力是否得到

发挥、同事之间的互助友爱程度上。

５４



ＣｈｉｎｅｓｅＪｏｕｒｎａｌｏｆＨｅａｌｔｈＰｏｌｉｃｙ，Ｍａｙ２０１０，Ｖｏｌ３Ｎｏ５

３．２建议
《医药卫生体制改革近期重点实施方案（２００９—

２０１１年）》中指出，“实行药品零差率销售后，药品收

入不再作为基层医疗卫生机构经费的补偿渠道，不

得接受药品折扣”
［９］；国务院 ２０１０年《政府工作报

告》中指出要“完善基层医疗卫生机构补偿机制，落

实岗位绩效工资”
［１０］；上海人民政府２０１０年《政府

工作报告》中同样指出，要“在公共卫生和基层医疗

卫生等事业单位实施绩效工资，建立健全绩效考核

和管理制度”。
［１１］

从上述文件可以看出，在新一轮医改浪潮中，社

区卫生服务机构作为基层医疗卫生机构，需要承担

落实药品零差价、转变补偿方式、实施绩效工资等一

系列重大改革任务。改革进程中，在使广大群众从

中受益的同时，如何保证社区卫生服务中心员工合

理的利益，确保其工作积极性不受影响，提高其对工

作的满意程度，保证社区卫生服务发展的内生动力，

继而吸引更多的专业人才投身社区卫生服务事业，

这同样值得深思与关注。

从本次的研究结果来看，工作本身、工作受认可

程度、单位氛围等因素对中心员工的满意度影响较

大。相关部门可从上述几方面入手，着力改善员工

满意度：如提高绩效考核公平性、改善工作环境、人

性化管理等。可将居民满意度与员工满意度作为衡

量社区卫生服务综合改革成效的双重考核标准，社

区卫生服务改革成功与否不仅要看居民是否满意，

社区卫生服务中心员工的满意程度也是重要的

标尺。
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