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北京某城区居民社区卫生服利用满意度分析

陈　娟　倪　婧　方　凯
北京大学公共卫生学院　北京　１００１９１

【摘　要】目的：了解北京某城区居民社区卫生服务站利用的满意度。方法：对调查前三个月以内利用过
该城区社区卫生服务站的居民进行分层抽样，发放自填式满意度利用问卷进行调查，并进行描述性分析。结

果：北京市某城区利用社区卫生服务的居民中５０岁以上者占到８３．５％，他们对于社区卫生服务站的满意度较
高；在社区卫生服务的各变量中，满意率最高的是医护人员服务态度（９５．１％），满意率最低的是基本药物供给
（７９．２％）。建议：针对利用人群的人口学特征，注重加强慢性病防治和基本公共卫生服务；继续保持良好的信
任关系，正视药物供求矛盾，调整社区居民用药需求，可提高居民满意度。
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　　社区卫生服务站是提供社区卫生服务最基层的
机构，本研究所在城区实施扁平化管理，社区卫生服

务的保健服务内容（妇幼、计划免疫、传染病管理）在

二级医院内的社区卫生服务中心进行，其他社区卫

生服务内容都由社区卫生服务保健站提供。该城区

设立服务站是按照约每站服务 １．４１万人（１０个街
道，１２６个社区划分为社区卫生工作网络）的标准，共
建立了４１个社区卫生服务站，以满足社区居民的基
本卫生服务需求。本研究对调查前３个月以内利用
过该城区社区卫生服务站的居民开展服务利用满意

度问卷调查，了解居民对社区卫生服务站在可及性、服

务提供等方面的满意度，测量该城区居民对社区卫生

服务站的认可程度，为社区卫生服务站的管理提供参

考依据。

１资料与方法

１．１调查对象

调查时间为２００９年１２月。调查对象的纳入标

准为：在该城区 ４１个社区卫生服务站建立健康档

案，并在调查前３个月以内至少有一次随访或到社
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区卫生服务站就诊的所有居民，按其所利用的社区

卫生服务站分成４０层（其中地理位置距离较近的两

个社区卫生服务站划分为一层），每层内随机抽取３０

人作为样本，共抽取样本１２００人。

１．２调查方法

根据孔越２００７年以该城区社区卫生服务站利

用居民为对象编制的《北京市某城区社区卫生服务

利用者满意度调查表》［１］，结合近几年使用过程中的

问题和相关专家的意见，对原有问卷的部分内容进

行了修改及添加，产生本研究所用问卷。其内容主

要包括居民的基本信息、满意度情况（包括服务可及

性、服务质量、服务费用、家庭服务和辅助服务五个

维度），满意度评价各项指标采用５级标度法：很满

意、比较满意、一般、不太满意和很不满意，分别赋值

为５、４、３、２、１。满意度是通过评价分值的加权计算，

得到测量满意程度（深度）的一种指数概念。［２］资料

收集采用调查对象自填问卷的方式进行。由经统一培

训的北京大学公共卫生学院和基础医学院的学生作为

调查员对上述研究对象进行问卷调查。问卷由被调查

者本人填写，如遇视力障碍或不识字的居民，由调查员

为其阅读题目。为了获得居民反馈的各维度的改进建

议，我们对部分居委会相关工作人员进行了定性访谈。

１．３统计方法

用ＥＰＩＤＡＴＡ３．０软件建立数据库进行平行双录

入，用ＳＰＳＳ１５．０软件进行统计分析。

２结果

２．１调查对象的基本情况

本次调查发放问卷 １２００份，回收有效问卷

１１９９份。调查对象中，５０岁及以上的占８３．５％；男

性占２９．９％，女性占７０．１％；多是离退休人员；家庭

人均月收入多在１０００～３０００元，占７７．３％；患有医

院明确诊断的慢性病者占６１．４％。

２．２医疗费用报销方式

居民接受社区卫生服务的费用报销方式以公费

医疗和城镇职工医疗保险为主，占９１．０％，且其报销

比例基本可达到７０％以上。

２．３居民对社区卫生服务站的利用情况

调查显示，居民对社区卫生服务站的利用情况

是：开药占７９．０％，量血压占７３．７％，输液占５６．２％，
打针占５２．５％；选择社区卫生服务站的主要理由是

离家近、服务态度好、有健康卡、价格低和就诊时

间短。

２．４居民对社区卫生服务利用的满意度评价

本次调查结果显示，居民对社区卫生服务站满

意度评分为４．４３分，总体满意率为９０．０７％。

社区居民对社区卫生服务站的满意度情况主要

从５个维度 ２３个变量进行调查，包括服务可及性

（环境及便利性）、服务质量、服务费用、家庭服务、辅

助服务。各维度满意度得分中，服务质量维度的得

分最高，该维度中得分最高的变量是医护人员的服

务态度，其次依次是医护人员对就诊者的隐私保护、

医护人员与就诊者的信任关系、健康教育服务。此

结果与居民选择社区卫生服务站的理由基本一致。

各维度中药品及常规检查维度满意度得分最低，主

要是对基本药品的满意度较低（表１）。

表１　被调查社区居民对社区卫生服务站

各维度满意度得分分布

维度 各维度得分 各维度指标
各指标

得分

环境及便利性 ４．４４±０．０６

步行至卫生服务机构时间 ４．４９

就诊程序简便性 ４．４４

候诊时间 ４．４５

就诊环境 ４．３６

医护人员技术水平 ４．３９

医护人员服务态度 ４．５９

医护人员对就诊者的问题解释 ４．５１

医护人员对就诊者的意见征求 ４．５１

医护人员与就诊者的信任关系 ４．５２

服务质量 ４．４７±０．８８健康教育服务 ４．５２

医患关系 ４．２６

就诊结果 ４．３８

投诉处理 ４．４７

健康档案信息利用 ４．４５

医护人员对就诊者的隐私保护 ４．５４

家庭医疗服务 ４．３９

家庭医疗随访 ４．４０±０．０５病情随访 ４．２０

基本医疗服务 ４．４７

药品及常规检查４．２１±０．２０
基本检查 ４．３４

基本药品 ４．１２

收费透明度 ４．５０

服务费用 ４．４０±０．１０收费标准 ４．３２

性价比 ４．３９

９２
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　　居民对社区卫生服务站各变量的满意率均较
高，其中满意率最高的变量是医护人员服务态度，满

意率为９５．１％，满意度平均分为４．５９分；满意率最
低的变量是基本药物，满意率为７９．２％，满意度平均
分为４．１２分（表２）。

表２　被调查社区居民对社区卫生服务站各

变量满意度分布情况

满意度变量
人数

满意率

（％）很不

满意

不太

满意

一般

满意

比较

满意

很满

意

医护人员服务态度 ０ ８ ５１ ３６１ ７７９ ９５．１

医护人员对就诊者的隐私保护 ２ ３ ７０ ３９６ ７２８ ９３．７

医护人员对就诊者的问题解释 １ ５ ７４ ４１９ ７００ ９３．３

医护人员对就诊者的意见征求 １ ５ ７８ ４１６ ６９９ ９３．０

医护人员与就诊者的信任关系 ３ ３ ８１ ３８９ ７２３ ９２．７

健康教育服务 １２ １１ ６５ ３５７ ７５４ ９２．７

投诉处理或建议采纳的及时性 １０ １０ ７１ ３４１ ７６５ ９２．２

收费透明度 １５ ６ ７３ ３６２ ７４３ ９２．２

步行至卫生服务机构时间 ２４ １１ ６２ ３５６ ７４６ ９１．９

候诊时间 ８ ４ ８６ ４４７ ６５４ ９１．８

基本医疗服务的提供 １８ １２ ７３ ３７９ ７１７ ９１．４

健康档案信息利用 １２ ９ ８２ ３９４ ７０２ ９１．４

就诊程序简便性 １１ ９ ８５ ４２８ ６６６ ９１．２

性价比 ５ ５ ９７ ５００ ５９２ ９１．１

收费标准 ４ １０ １０２ ５６８ ５１５ ９０．３

医护人员技术水平 ２ １０ １１４ ４６７ ６０６ ８９．５

就诊环境 ８ １７ １０８ ４７３ ５９３ ８８．９

就诊结果满意度 ４ ５ １０６ ４８０ ５８４ ８８．７

家庭医疗服务 ９ １６ １１０ ３９２ ６７１ ８８．７

常规检查 ８ ３７ １２０ ３９３ ６４１ ８６．２

医患关系 ５３ ４１ １０９ ３３３ ６６２ ８３．１

病情随访 ３９ ３５ １５６ ３８０ ５８８ ８０．８

基本药物 １１ ７１ １６９ ４３８ ５１０ ７９．２

注：满意率＝（满意度≥４的人数／回答该问题的人数）×１００％

３讨论及建议

３．１针对利用人群的人口学特征，注重加强慢性病防

治和基本公共卫生服务

由于该城区的社区卫生服务内容中预防保健、

计划免疫由二级医院专门负责，因此，利用服务站的

社区居民中妇女、儿童比例较小，从被调查者的人口

学特征可以看出，利用社区卫生服务站的人群以中

老年、女性、中低学历、中低等收入人群为主，其中

４０～６０岁的占４４．３％，６０岁以上的占５１．１％，该人

群是慢性疾病的高危人群，这一人群倾向于使用社

区卫生服务站体现出社区卫生服务在慢病防治方面

的重要性［３］，因此，应注意继续开展好针对中老年人

群，特别是老年人群特点、以慢病防治为主要内容的

社区卫生服务。

社区卫生服务站开展好慢病管理，一方面，要通

过建立个人及家庭健康档案，进行随访管理，指导并

督促患者服药；另一方面，开展健康教育与健康促进

工作等公共卫生服务，宣传普及健康知识，改善慢病

患者对慢病知识及其危险因素的认识，提高健康意

识，给予适当心理干预、运动锻炼及饮食指导［４］，从

而全面深入地提高居民自我保健意识，改善不健康

生活方式，有效地防治慢性疾病，提高社区居民的整

体健康水平和生活质量。

社区居民对病情随访满意度较低，而对健康教

育服务的满意度较高，提示应将两种服务内容相结

合，在随访同时开展健康教育，双管齐下，强化慢病

管理效果。另外，以社区为单位对慢性病进行管理，

也更利于公共卫生服务的开展和普及，使得公共卫

生服务真正贴近社区，深入群众，真正实现基本公共

卫生服务均等化，使疾病得到有效的控制。

３．２良好的信任关系是发挥社区卫生服务特色的

前提

本次调查对满意度各变量的评价结果显示，与

医护人员服务质量有关的四个变量：医务人员服务

态度、医护人员对就诊者的隐私保护、问题解释、意

见征求的满意度得分较高，满意率均达到９３．０％以

上，充分说明了目前医护人员的服务质量较高，这与

赵伟明［５］、乔磊［６］的研究结果一致。尤其在服务态

度、隐私保护、提供咨询等方面获得居民的认可。此

外，投诉处理及时性、收费透明度两方面满意度得分

也比较高，居民满意率达到９２．０％以上。投诉处理

的及时性有助于赢得居民的信任，提高其继续利用

社区卫生服务站的意愿；收费透明的满意率高提示

居民对社区卫生服务站各个服务项目定价的认可。

较好的服务态度既是居民最满意的方面，也是

他们利用社区卫生服务站的理由，社区卫生服务以

人为本的特征得到充分发挥，疾病的有效防治取决

０３
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于病人的遵医行为，患者的依从性很大程度上取决

于对医务人员的信任。因此，医务人员在日常工作

中应充分贯彻生物—心理—社会思维模式，强化良

好的服务态度，与居民建立良好的信任关系，从而为

社区卫生服务的开展奠定群众基础。

３．３正视药物供求矛盾，调整社区居民用药需求

基本药品这一项目得分最低，根据定性访谈的

结果，部分居民认为社区卫生服务站的某些基本药

物，尤其是一些治疗慢性病的药品种类不足。一方

面，目前基本药物制度保障公众合理用药的基本功

能未能正常发挥，用药过度及不合理用药问题缺乏

有效的监督［７］，社区卫生服务机构医务人员的用药

习惯与上级医疗机构有差别，不能迎合慢性病康复

病人的个性化用药需求。另一方面，公众对基本药

物的认识尚存在误区，认为基本药物是二等药，不承

认慢性病治疗中替代药物的作用，用药需求高于社

区卫生服务站供给现状。

居民的用药需求与社区卫生服务站的基本药物

供给不符与目前的药品市场导向有关，还需进一步

完善国家基本药物制度，形成具有制约与导向功能

的权威性政策环境，指导药物的合理应用。而调整

公众用药需求则需要社区服务站医生在宣传教育、

加强病情随访及居民个人健康管理等方面不断

努力。

总之，各社区卫生服务站应该针对社区卫生服

务重点利用人群，尤其是慢性病患病人群进行需求

分析，以此为依据调整社区卫生服务站提供药物的

种类及数量以满足居民需求，进一步完善慢病管理

功能。通过不断提高社区卫生服务站的质量和效

率，为群众提供更为安全、有效、方便、价廉的服务来

稳定已有的利用人群［８］，扩大未利用人群来利用社

区卫生服务站，将服务对象从重点人群扩展到全部

人群。
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