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·社区卫生·

北京市某城区社区卫生服务医务人员满意度分析

张恩宇　陈　娟
北京大学公共卫生学院　北京　１００１９１

【摘　要】目的：了解社区医务人员工作满意度，完善社区卫生服务管理机制。方法：对北京市某城区４１

个社区卫生服务站和１１个区医院的保健科共计４５８名医务人员进行问卷调查。结果：调查对象工作满意度水

平一般，其中满意度较低的项目是收入和福利待遇、工作负担、个人发展机会和机构管理水平。而机构管理水

平、工作发展前景和成就荣誉感是影响工作满意度的主要因素。建议：重视社区医务人员满意度状态，宣传社

区服务理念；建立有效的激励机制和收入保障制度，提高机构管理水平是提升社区医务人员满意度的重要

手段。
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　　工作满意度是指个体对其工作经历的愉悦程

度，在组织研究中一直是被广泛关注的课题。国内

外大量研究表明，工作满意度与工作绩效、缺勤、离

职、心理健康以及生活质量有密切关系。自１９９７年

１月１５日中共中央、国务院《关于卫生改革与发展的

决定》明确提出积极发展社区卫生服务以后，社区卫

生服务呈蓬勃发展之势，随着一系列相关文件的出

台，社区卫生服务逐渐进入了全面发展阶段。［１］而建

设一支高满意度的社区卫生服务队伍，对于促进队

伍稳定、保证服务质量、增强机构的竞争力、提高病

人的满意度、保证社区卫生服务的可持续发展，将起

到至关重要的作用。为了解北京市某城区社区医务

人员工作满意度情况，探讨存在的问题及其原因，我

们于２００９年底开展了针对这一城区社区医务人员

工作满意度的调查。

４４
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１资料与方法

１．１调查对象
２００９年，该城区的社区卫生服务机构采用扁平

化管理模式，并未设置社区卫生服务中心；社区卫生

服务站和区医院保健科（以下简称保健科）共同承担

了该城区基层卫生服务的各项工作，并由社区卫生

管理中心进行统一管理。因此，我们选择了该城区

的４１个社区卫生服务站和１１个保健科全部４５８名
社区医务人员作为研究对象。

１．２调查方法
对调查对象进行问卷调查。调查问卷选用《社

区卫生服务机构医务人员满意度调查表》［２］，并根据

实际情况对其中一些条目的表述进行了修改。问卷

由经过培训的调查员进站发放，医务人员自行填写，

调查员核对后现场回收。本次调查共发放问卷４５８
份，回收有效问卷４０５份，有效回答率为８８．４％。其
中社区卫生服务站医务人员３０８人，保健科医务人

员９７人。
调查内容分为三个部分，第一部分为基本信息，

第二部分为满意度量表，第三部分为工作意愿评价。

其中满意度量表涉及社区医务人员工作满意度的８
个维度，包括机构管理水平、收入和福利待遇、同事

关系、工作发展前景、成就荣誉感、工作环境、个人发

展机会、工作负担。

满意度评价各项指标均采用 Ｌｉｋｅｒｔ态度量表的
评分纪录方法，即很不满意、不太满意、一般、比较满

意、很满意，并分别赋值为１～５分。本研究结果视
３～５分为满意，小于３分为不满意。

１．３统计方法
利用 Ｅｐｉｄａｔａ软件建立数据库录入资料，用

ＳＰＳＳ１５．０软件进行统计分析；单因素分析利用方差
分析进行统计学检验，多因素分析采用 Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归
方法。

２结果与分析

２．１社区医务人员的基本特征
社区医务人员女性占绝大多数，男女比例约为

１∶７。平均年龄为４１．３岁，其中３０岁以下的医务人
员约占总数的１８％。社区医务人员的学历以大专及

本科为主，占总数的８０％。社区有近９０％的医务人
员有１０年以上的工作经验，而从事社区卫生服务的
平均年限为４．７５年，有很多社区医务人员是来自一
级或二级医院。在该区４０５名医务人员中，医生１６３
名，占４０．２％；护士１３６名，占３３．６％；公共卫生人员
７７名，占１９．０％；其他人员２９名，占７．２％。社区中
大多数医务人员为初级或中级职称，具有副高及以

上职称的数量只占７．４％。社区卫生服务机构中，固

定编制医务人员占总数的８０％，其他为合同聘任制，
这部分合同制的医务人员多为工作时间不长的年轻

医务人员。社区医务人员中 ７０％左右月均收入为
２０００～３０００元，约有１５％不足２０００元。

２．２社区医务人员总体满意度情况
调查显示，北京市某城区社区卫生服务机构医

务人员总体满意度分值为３．０２分（满分为５分），总
体满意度水平不高。得分较低的满意度指标集中在

收入和福利待遇、个人发展机会、工作发展前景和机

构管理水平４个维度（表１）。

表１　总体满意度８个维度分值情况

维度 得分 权重 排名

成就荣誉感 ３．９５ ０．１１８ １

同事关系 ３．６９ ０．１０８ ２

工作负担 ２．９７ ０．０５５ ３

工作环境 ２．９７ ０．０８０ ４

机构管理水平 ２．９０ ０．３０２ ５

工作发展前景 ２．７８ ０．２０１ ６

个人发展机会 ２．５０ ０．０５１ ７

收入和福利待遇 ２．２５ ０．０８６ ８

２．３工作满意度影响因素分析

２．３．１个人特征因素与工作满意度的分类分析

把被调查医务人员的总体满意度得分与年龄、

工作类型、工作年限、学历、职称、工作关系６项个人

特征因素进行方差分析。结果显示，影响总体满意

度的个人特征因素为工作类型和工作关系，其余因

素对于工作满意度的影响之间的差异均无统计学意

义（表２）。

在各类社区医务人员中，公共卫生人员的满意

度得分最低，公共卫生人员在工作环境、同事关系、

收入待遇和机构管理水平方面的得分明显低于其他

两组，经方差检验，以上４项的 Ｐ值均小于０．０５（表

５４
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３），他们对于福利待遇、工作环境和社会地位等方面

的需求很强烈。在聘用关系方面，采用合同聘任的社

区医务人员工作满意度要高于正式编制人员，且其在

各维度的满意度得分均明显高于正式编制人员。

表２　影响工作满意度的个人特征因素

个人特征因素
满意度

平均分
标准差 均方 Ｆ值 Ｐ值

年龄（岁）

０～ ３．００ ０．４８

０．６４ ２．５２ ０．０６
３０～ ２．９９ ０．４９

４０～ ２．８３ ０．５１

５０～ ２．９５ ０．５４

工作类型

医生 ２．８９ ０．５５

１．１３ ４．４３ ０．０１护士 ３．０２ ０．４９

公共卫

生人员
２．８２ ０．４３

工作年限

（年）

０～ ３．０１ ０．４７

０．２８ １．１１ ０．３４
５～ ２．９９ ０．５２

１０～ ２．９４ ０．４８

２０～ ２．８９ ０．５２

高中／中专 ２．９８ ０．４６

学历 大专 ２．９７ ０．５２ ０．５３ ２．１１ ０．１２

本科及以上 ２．８７ ０．５０

士级 ２．８７ ０．４１

初级 ２．９８ ０．４８

职称 中级 ２．９１ ０．５４ ０．１５ ０．５９ ０．６７

副高级 ２．９０ ０．５０

高级 ２．８０ ０．０３

工作关系
正式编制 ２．８９ ０．４８

３．２７ １３．３２ ０．００
合同制 ３．１６ ０．５６

注：“”表示经方差分析Ｆ检验，Ｐ＜０．０５

表３　不同工作类型满意度方差分析

满意度维度

满意度得分

均方 Ｆ值 Ｐ值
医生 护士

公共卫

生人员

机构管理水平 ２．９０ ３．０１ ２．６４ ３．４３ ７．８２ ０．００

收入和福利待遇 ２．２７ ２．３２ １．９９ ３．０４ ５．１５ ０．０１

成就荣誉感 ３．８６ ４．０１ ４．１２ ２．０７ ５．３９ ０．０１

同事关系 ３．６９ ３．７６ ３．５７ ０．８３ １．６２ ０．２０

工作负担 ２．８８ ３．００ ３．０６ ０．９５ ３．３２ ０．０４

工作环境 ２．９５ ３．０６ ２．６０ ５．５０ ８．８３ ０．００

工作发展前景 ２．６６ ２．８６ ２．７９ １．５７ ３．５８ ０．０３

个人发展机会 ２．４２ ２．６２ ２．４５ １．５８ １．７０ ０．１９

注：“”表示经方差分析Ｆ检验，Ｐ＜０．０５

２．３．２影响工作满意度的多因素分析

以社区医务人员的总体满意度为因变量，以性

别、年龄、工作年限、学历、职称、编制、机构管理水

平、成就荣誉感、同事关系、工作负担、工作环境、发

展前景、个人发展机会及收入和福利待遇１４个因素

作为自变量，进行 Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析，用逐步向前法

构建回归模型。结果显示，机构管理水平、工作发展

前景和成就荣誉感三个因素对于社区医务人员工作

满意度的影响具有统计学意义（表４）。

表４　工作满意度影响因素Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析

变量 系数 标准误 Ｗａｌｄ值 自由度 Ｐ值 ＯＲ值

机构管理水平 １．９５８ ０．３１３ ３９．１７１ １ ０．０００ ７．０８７

工作发展前景 ０．９４８ ０．３６５ ６．７２７ １ ０．００９ ２．５８０

成就荣誉感 １．７６０ ０．５５８ ９．９５２ １ ０．００２ ５．８１１

常数 －２．２１６ ０．５４０ １６．８２０ １ ０．０００ ０．１０９

３讨论与建议

３．１重视医务人员满意度，稳定社区医务人员队伍

我国发展社区卫生服务工作起步比较晚，一些

相关的制度还不完善，尤其是在社区医务人员的激

励机制方面还处于探索阶段。通过本次调查发现，

北京市某城区社区卫生服务站医务人员的满意度得

分为３．０２（满分５分），属于中等偏低水平，与汪胜等

人２００７年对广东某街道所属 １８个社区卫生服务机

构 １８０名医务人员工作总体满意度水平相当。［３］而

对于工作的不满意、工作态度消极很可能造成医务

人员工作效率低下，甚至产生离职情绪，直接影响社

区医务人员队伍的稳定，导致人才流失。机构管理

水平、工作发展前景和成就荣誉感是影响医务人员

工作满意度的重要因素，目前医务人员对于自己所

从事的工作具备较高的成就和荣誉感，但是对于自

己今后的发展方向则比较迷茫。

相关管理部门必须深入了解社区医务人员的心

理状态，重视他们物质和精神方面的需求；将社区医

务人员的满意度作为一项常规项目去调查，并切实

解决存在的问题，以提高社区医务人员的工作积极

性，提供更优质的社区卫生服务。

３．２转变传统服务观念，深入理解社区卫生含义

社区卫生机构是保障群众健康的第一道防线，
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医务人员对社区卫生服务的认识程度直接影响到其

工作态度。［４］但是由于目前的社区医务人员大多来

自于上级医院，而非专门培养的全科医生，在正确认

识社区卫生服务的内涵方面存在欠缺，这也是导致

现阶段社区医务人员工作满意度水平不高的重要

原因。

员工满意度的概念就是员工对于工作的期望

与实际工作中感知的差距，而根据舒勒的战略人

力资源管理理论，员工对于工作的期望与其过去

的工作经历密切相关。［５］社区卫生服务是“六位

一体”的综合服务，而医疗服务只是其中的一项

内容。现阶段的社区医务人员还没能完成从临床

医生到全科医生地角色转变，错误地认为社区卫

生工作的重心也是临床治疗，对于保健、健康促进

等服务项目没有足够重视，产生了“重治疗、轻预

防”的思想。

因此，应大力宣传社区卫生服务的工作重点及

深刻内涵，树立现代社区卫生服务的理念，改变医务

人员在社区工作过程中的心理失衡状态。充分发挥

全科医生的榜样作用，将社会医学模式的理念在社

区医务人员队伍中广泛推广，从而稳定社区卫生服

务职工队伍，提高服务质量。

３．３优化用人机制，稳定基层全科医生队伍

收入和福利待遇、机构管理水平和个人发展前

景是社区医务人员不满比较集中的几个方面。医疗

卫生人才是决定基层医疗卫生服务水平的关键。近

几年我国大力加强全科医生培养，为基层输送了大

量高素质人才，但是通过对社区医务人员的定性访

谈发现，一些全科医生出于收入、社会地位、事业发

展等考虑，不愿意长期留在社区。

因此，国家在大力培养全科医生的同时，应当重

视用人机制的创新和建设，通过制定全科医生首诊

制、签约制等政策，明确全科医生在医疗卫生服务体

系中的地位和作用。此外，还要建立有效的激励机

制，在全科医生薪酬、社会保障、职称评定、岗位编制

等方面制定优惠政策，提高全科医生的社会地位、收

入水平和岗位吸引力，引导更多的优秀人才充实到

基层医务人员队伍中来。

３．４增加公共卫生人员编制，加强团队间配合协作

调查发现，公共卫生人员是社区卫生服务人员

中一个低满意度群体，他们对于某些项目的评分很

低，尤其对于福利待遇、工作环境和社会地位等方面

的需求很强烈。在实施基本公共卫生服务均等化的

相关政策之后，公共卫生的工作量明显增加，不仅要

开展多项公共卫生工作，为绩效考核填写表格也要

花费很多时间，因此，社区公共卫生人员希望从收入

和工作环境等方面获得补偿的要求更加迫切。

对此，首先应增加社区公共卫生人员数量，减轻

工作负担；其次，引导社区团队加强配合协作，分工

合作提高工作效率；第三，对社区公共卫生人员开展

基本公共卫生项目服务给予足够的补偿，促使他们

有积极性的开展公共卫生工作。
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