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〔深卫健通 2019〕7 号

市卫生健康委关于2018年度我市医疗行业服务
公众满意度调查监测结果的通报

区各 （新区） 门卫生健康 政部行 ，各公立医院，市职业病防治院，

办社会 各医院：

据根 《市委卫生工委关于修订医院公众满意度调查监测及通

办报 法的通知》（ 党深卫 〔2015〕5 号）， 将现 2018 年 医疗度我市

：业服 众满意 调 通行 务公 度 查情况 报如下

一、基本情况

门患 意度调查 容 括 住院患者 意度者满 内 包 诊和 满 调查两个

（ 未计 分部分 急诊满意度调查单列暂 入总 ）， 采主要 用短信和问

了 。卷调查的方式 解患者就医过程中的真实感受 截至 2018 年 12
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月 31 ，本日 个季 满意 短信 共随机 取年四 度患者 度 调查 抽 患者

1121898 人， 门其 者中 诊患 占 59.1%， 院患者占住 40.9%； 与参 短

信回复 346249 人，回复率为 30.9%。本年度患者满意度问卷调查

随机抽取患者 232087 ， 门诊人 其中 患者占 56.9%，住院患者占

43.1%；参与问卷回复 5110 ，人 回复率为 2.2 %。

2018 意年深圳市医院患者总体满 度为 85.92 ，分 满意率为

94.1%，患者 价处 意区间评 于满 （ 者患 评价“ 意满 ”按照 75 评分

分）， 于高 2017 年患者 意满 度（83.47 分）， 对者 住院部 的且患 分

满意度评价（87.25分） 门高于 诊部分（84.59 分）。公立医院满

（意度 86.89 ） 办 （分 和社会 医院满意度 81.79 ） 一分 与上 年度

相比，分别提高 2.5分、1.89 分。具体情况见附件 1。2018 年各

季 市医 满意 评分 见附件度全 院患者 度 情况 2。

二、排名情况

门院 全 度 情况见附医 主管部 年满意 考核 件 3，原 田 生盐 区卫

计生局、 计罗 区卫湖 生 生局、大 门鹏新区公共事业局的 诊满意度

，其高于 余区属 计原坪山区卫生 生局最低。

全市公立医院满意度排名情况见附件 4。 ，中 医院其 公立 排

三 龙 六 （名的 院分 深圳市 区 医名前 医 别是 岗 第 人民 院 92.16分）、

圳 业病防治深 市职 院（91.71 分）、 国 科学院肿 医院中 医学 瘤 深圳

（医院 90.86 分）； 三排名后 名的医院分别是: 宝深圳市 安区松岗

人民医院（84.36 分）、 二深圳市福田区第 人民医院（84.28 分）、

龙 七 （院深圳市 岗区第 人民医 81.35 分）。

办市社 满意 排名 见附件全 会 医院 度 情况 5， 办会 名社 医院排
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三 医 别是深圳 厦 科前 名的 院分 华 眼 医院（91.08 分）、深圳希 林玛

顺潮眼科医院（90.09 分）、 泌深圳中山 尿外科医院（89.31 分）；

较低分数 的医院分别是深圳怡康妇产医院（70.24 分）、 大深圳远

肛 （肠医院 66.10分）、 （深圳华南妇科医院 65.23分）。

三、市民就医不满意原因分析

本 患者 调查 发送年度 满意度 共 1121898 ，查短信份调 获得

346249 一 短 结份第 次 信调查 果， 复率达到回 30.9%。 了深 解为 入

对医院不满 的原患者 意 因， 对让医院能有针 性地改进，对所有回

一 二 。查复第 次调 短信的患者进行第 次短信调查 从环境与设施、

车交通与停 、 度医务人员服务态 、 时间排队 、 术士技 平医生护 水 、

隐 护私保 、投诉 理处 、 八 来息 方 价医院信 公开 个 面 评 ，了 对解其

医 服 不 的方面院 务 满意 。全市 2018 年共有 118965 门位 诊和住院

， 有患者完成调查 其中公立医院 101284 ，名患者回复 占 85.1%，

办社会 医院有 17681 ，名患者回复 占 14.9%。

对门诊患者满意度分析得出， 医 务整 战略深圳市 疗服 体管理

势优 项 患者安 管的 目为 全 理、 过 患诊疗 程与医 沟通、门诊员工服

，较态务 度 2018 三 ，年 这 方面的 意度相比 满 水平均有所提高 而

服务环境和设施、 门候排队等 时间是 诊服务管理战略中的薄弱环

节， 对 较提示患者 服务环境有 高的要求， 时 时间 的同 等候 与患者

一期 仍存 差距待 在 定 ；对住 患 度 出院 者满意 分析得 ， 市医疗深圳

势服 整 管 略的优 项 为员务 体 理战 目 工服务态度、诊疗过程和沟通

术 ， 较 ，较技和医护人员的 水平 满意度 高 2017 年相比满意度均

有提高，而医院服务流程、 是 患者 相医院环境设施仍 住院 满意度
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对较 ，低 项目 见附件的 具体 6。

：件附 1.2018 办立 社 院患者满 度年度公 医院与 会 医 意 评

分情况

2.2018 年各季度 市医全 院患者满意度评分情况

3.2018 门 度年医院主管部 满意 考核评分情况

4.2018 年度公立医院患者满意度评分情况

5.2018 办 意 分情年度社会 医院患者满 度评 况

6.2018 民就 不满 因反馈 况年市 医 意原 情

健市卫生 康委

2019 年 4 月 30日
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附件 1

2018 年度公立医院与社会办医院患者满意度评分
情况

办举 主体

门诊 门诊 住院 住院 总体 总体

率满意 度满意 满意率 满意度 满意率 满意度

(%) （ ）分 (%) （ ）分 (%) （ ）分

公立 94.2 86.08 96.0 87.70 95.3 86.89

办会社 87.6 80.41 92.7 83.16 89.1 81.79

全市 92.4 84.59 95.7 87.25 94.1 85.92

图 1 办 三公立医院和社会 医院近 年总体满意度评分情况
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附件 2

2018 年各季度全市医院患者满意度评分情况表

季度
门诊满意

率(%)
门 满意诊

（ ）度 分

住院满意

率(%)
住 意院满

（ ）度 分

满总体 意

率(%)
总体 意满

（ ）度 分

一季度第 92.8 85.12 95.8 87.10 94.2 86.11

二第 季度 92.4 84.02 95.7 87.18 94.6 85.60

三季第 度 92.1 84.24 95.4 86.71 93.9 85.48

第 季度四 92.3 84.90 95.9 87.86 94.5 86.38

全年 92.4 84.59 95.7 87.25 94.1 85.92

图 2 2018 各 满意度调查情况年 季度
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附件 3

2018 年医院主管部门满意度考核评分情况

行政区属

门诊

满意率

(%)

门诊

满意度

（ ）分

住院

满意率

(%)

住院

满意度

（ ）分

总体

满意率

(%)

总体

满意度

（ ）分

排名

计原盐田区卫 生局生 95.9 88.60 97.0 91.18 96.5 89.89 1

计湖区卫 局原罗 生 生 96.0 88.23 97.0 89.00 96.6 88.62 2

大 新区 业原 鹏 公共事 局 93.6 87.42 95.8 89.59 94.3 88.51 3

计原福田 卫生 生区 局 94.7 87.32 96.3 87.24 95.5 87.28 4

心原市医管中 94.9 86.69 96.1 87.61 95.7 87.15 5

计南 区 生 生原 山 卫 局 94.2 85.87 96.5 88.35 95.7 87.11 6

龙 计卫 局原 岗区 生 生 93.5 85.37 95.9 88.14 94.8 86.76 7

计原宝安区卫生 生局 93.5 84.73 95.9 87.30 95.1 86.02 8

龙 计原 华区卫生 生局 91.8 83.38 95.7 87.75 94.5 85.57 9

计原光 新区卫生 生局明 93.3 84.90 94.0 85.57 93.7 85.24 10

计原坪山区卫生 生局 92.4 84.03 94.6 85.52 93.5 84.78 11
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附件 4

2018 年度公立医院患者满意度评分情况

机 名称构

门诊

意率满

(%)

门诊

满意度

（ ）分

院住

意满

率(%)

住院

度满意

（ ）分

体总

满意率

(%)

总体

满意度

（ ）分

排名

龙 六深圳 岗区第 民医市 人 院 96.7 90.95 97.9 93.37 97.3 92.16 1
职 病 治院深圳市 业 防 96.4 91.78 98.6 91.64 96.8 91.71 2

科 肿瘤医院深圳中国医学 学院

医院
95.7 90.16 98.1 91.55 96.6 90.86 3

深圳市盐田区妇幼保健院 97.1 90.80 / / 97.1 90.80 4
深圳市盐田区人民医院 96.6 88.73 97.2 91.67 97.0 90.20 5
深圳市南山区妇幼保健院 96.4 89.60 98.5 90.36 97.5 89.98 6
深圳口岸医院 95.5 89.80 / / 95.5 89.80 7
深圳市 湖区 院罗 中医 96.5 89.94 98.0 88.99 97.0 89.47 8

大深圳 新 澳人市 鹏 区南 民医院 94.1 88.50 96.2 90.05 94.6 89.28 9
孙 心深 市 逸仙 管医院圳 血 97.0 89.06 96.1 88.75 96.6 88.91 10
龙圳市 院深 岗区中医 96.1 88.77 96.1 88.32 96.1 88.55 11
大 葵圳 鹏新 医深 市 区 涌人民 院 92.9 86.59 96.5 90.20 94.3 88.40 12

圳市罗湖区妇幼保健院深 96.9 88.02 97.2 88.72 97.1 88.37 13
深圳市罗湖区人民 院医 95.1 87.52 96.9 89.08 96.3 88.30 14
深圳市眼科医院 94.5 85.70 98.0 90.49 96.7 88.10 15
深圳市宝安区中医院 95.0 88.03 95.9 88.01 95.6 88.02 16
深圳市南山区西丽人民医院 94.3 85.27 97.5 90.56 96.3 87.92 17

大香 学深 院港 圳医 95.6 87.44 96.4 88.36 96.2 87.90 18
大深圳 新 幼保市 鹏 区妇 健院 93.7 87.13 94.8 88.63 94.1 87.88 19

大 八山 附属第 院中 学 医 94.1 87.63 96.2 88.01 95.3 87.82 20
深圳 人民市 医院 94.9 86.80 96.2 88.81 95.8 87.81 21

市 田 妇幼深圳 福 区 保健院 95.3 87.29 96.6 88.22 96.0 87.76 22
二圳 人民医院深 市第 95.2 87.31 96.5 88.19 96.1 87.75 23

深圳市盐田区盐港医院 93.8 86.12 96.5 89.22 94.9 87.67 24
州 大广 中医药 深圳医院学 96.1 88.51 96.6 86.76 96.4 87.64 25

中国人民武装警察边防部队总

医院
95.1 87.74 94.4 87.48 94.9 87.61 26

深圳市南山区蛇口人民医院 94.2 85.81 97.3 89.23 96.3 87.52 27
龙 三深圳 区第 人 院市 岗 民医 93.2 84.87 95.0 89.76 94.3 87.32 28

市宝 幼 健院深圳 安区妇 保 95.9 87.12 96.6 87.11 96.4 87.12 29
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机 名称构

门诊

意率满

(%)

门诊

满意度

（ ）分

院住

意满

率(%)

住院

度满意

（ ）分

体总

满意率

(%)

总体

满意度

（ ）分

排名

深圳市康宁医院 96.1 88.90 94.0 85.27 95.1 87.09 30
龙深圳市 岗区骨科医院 93.0 86.95 96.3 87.20 94.1 87.08 31

龙岗区耳鼻咽喉医院 93.9 85.56 97.2 88.30 95.2 86.93 32
心深圳市宝安区中 医院 92.3 84.24 96.3 89.52 94.9 86.88 32

龙深圳市 岗 妇幼 院区 保健 96.3 87.46 96.0 86.24 96.1 86.85 34
龙深圳 区 人民市 岗 第四 医院 93.3 84.21 96.3 89.46 93.9 86.84 35
龙圳 岗区人 医院深 市 民 92.6 84.29 96.5 89.39 94.5 86.84 36

龙深 市人 分圳 民医院 华 院 94.8 85.87 95.8 87.70 95.4 86.79 37
深 市中圳 医院 95.2 87.17 94.8 86.34 95.0 86.76 38

大学 医院北京 深圳 94.1 85.06 96.6 87.94 95.8 86.50 39
儿深圳市 童医院 96.1 86.78 95.7 86.22 95.9 86.50 40

大南方医科 学深圳医院 94.0 85.93 96.0 86.86 95.5 86.40 41
龙深 市 华区人民医院圳 92.4 83.82 96.0 87.51 95.0 85.67 42

深圳市宝安区人民医院 92.7 84.40 96.1 86.82 95.1 85.61 43
深圳市宝安区石岩人民医院 93.1 84.04 95.7 87.15 94.9 85.60 44
深 市妇 健院圳 幼保 93.9 85.10 95.4 86.09 94.8 85.60 45

三深 第 医院圳市 人民 92.9 84.98 95.7 86.02 94.5 85.50 46
龙 心华 中 医院深圳市 区 91.1 82.86 95.3 88.10 93.9 85.48 47

井圳市宝 区沙深 安 人民医院 93.0 83.77 95.5 86.94 94.6 85.36 48
龙 二深 市 区第圳 岗 人民医院 92.1 82.71 96.1 88.00 93.6 85.36 49

大 （中 学院 学深圳医院 光国科

）明
93.3 84.88 94.0 85.66 93.7 85.27 50

龙 心深圳市 岗中 医院 92.2 83.45 95.7 86.81 94.3 85.13 51
深圳 坪山区妇幼保健院市 91.8 83.94 95.5 86.16 93.6 85.05 52
深圳市南山区人民医院 93.0 84.23 94.8 85.84 94.2 85.04 53
深圳市宝安区福永人民医院 93.0 83.04 95.6 86.99 94.7 85.02 53

龙圳市 第五人 院深 岗区 民医 91.9 83.47 94.6 86.26 93.3 84.87 55
市坪 民 院深圳 山区人 医 91.9 83.56 94.0 85.77 93.2 84.67 56

深圳 乐骨伤 医院平 科 93.0 84.54 94.6 84.56 93.7 84.55 57
安 松 人民深圳市宝 区 岗 医院 92.7 82.46 95.4 86.26 94.4 84.36 58

二市 区第 人民医院深圳 福田 91.7 83.56 94.9 84.99 93.4 84.28 59
龙 七深圳市 岗区第 人民医院 89.2 80.51 91.1 82.18 89.7 81.35 60

计合 94.2 86.08 96.0 87.70 95.3 86.89

：明说

一 ，总体满意度分数 致的医院并列排名 其中并列第 35、39、44、48名的各有 2 。家医院
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附件 5

2018 年度社会办医院患者满意度评分情况

机构名称

门诊

满意率

(%)

门诊

满意度

（ ）分

住院

意率满

(%)

住院

满意度

（ ）分

总体

满意率

(%)

总体

满意度

（ ）分

排名

深 华 眼科圳 厦 医院 96.2 89.54 98.9 92.61 96.7 91.08 1
希 顺潮眼科医院深圳 玛林 95.1 87.43 98.5 92.75 95.7 90.09 2

泌深圳中山 尿外科医院 97.4 90.62 97.2 87.99 97.3 89.31 3
东深圳远 产医院妇 96.1 87.81 96.4 88.48 96.3 88.15 4
丰深圳万 医院 93.6 84.48 98.8 91.45 96.9 87.97 5

深圳华侨城医院 95.5 86.07 96.9 88.58 96.2 87.33 6
东深圳万 医院 92.9 86.90 / / 92.9 86.90 7

深圳流花医院 92.6 86.88 / / 92.6 86.88 8
深圳爱尔 科医眼 院 90.8 81.22 96.7 91.37 93.2 86.30 9

圳景田深 医院 95.1 86.82 100.0 85.76 95.5 86.29 10
艾夫深 维 妇圳爱 科医院 97.1 89.03 91.9 82.85 96.5 85.94 11

深 博爱医圳 院 90.7 84.20 93.3 85.74 91.1 84.97 11
深圳恒 医院生 94.1 85.74 93.3 83.44 93.6 84.59 13

医深圳天伦 院 91.0 84.96 94.2 84.17 91.4 84.57 14
龙深 翔医圳 院 87.7 80.51 93.5 86.36 88.2 83.44 15

安深圳健 医院 90.9 82.99 89.5 82.53 90.4 82.76 16
龙深圳 城医院 90.9 83.05 92.3 80.77 91.3 81.91 17

深圳慈海医院 87.9 79.36 92.4 84.02 89.7 81.69 18
深圳伟光医院 91.1 82.04 92.7 81.21 91.8 81.63 19
深 百合医院圳 88.7 80.26 92.8 82.21 90.5 81.24 20
深圳罗岗医院 87.6 79.49 90.7 82.32 88.3 80.91 21
深圳中海医院 89.3 81.08 90.8 80.19 90.2 80.64 22
深圳仁合医院 89.3 81.20 87.5 78.91 89.2 80.06 23
深圳宝兴医院 86.4 79.35 93.5 80.69 88.7 80.02 24
深圳 罗塘燕 医院 83.6 75.88 91.4 83.21 84.4 79.55 25
深圳华 院侨医 88.8 78.86 90.6 79.08 89.8 78.97 26

龙军 医深圳 院 85.7 79.00 89.7 78.50 87.4 78.75 27
永 医院深圳 福 87.2 78.75 91.0 78.33 88.7 78.54 28

深 宝田医圳 院 88.4 77.72 89.6 78.17 89.0 77.95 29
洲深圳 结 医五 中西医 合 院 86.4 77.51 86.4 77.84 86.4 77.68 30

深圳华丹医院 77.6 74.28 90.8 80.85 80.4 77.57 31
深 亚医院圳复 85.2 76.77 87.0 77.73 85.5 77.25 32
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机构名称

门诊

满意率

(%)

门诊

满意度

（ ）分

住院

意率满

(%)

住院

满意度

（ ）分

总体

满意率

(%)

总体

满意度

（ ）分

排名

深圳民生妇科医院 77.1 68.11 96.2 85.93 81.5 77.02 33
龙深 济医圳 院 83.6 75.14 / / 83.6 75.14 34

圳同仁 医深 妇产 院 68.5 66.81 91.2 82.30 72.5 74.56 35
圳友深 谊医院 73.8 70.21 88.9 77.78 75.7 74.00 36

深 仁爱医圳 院 73.7 69.34 88.1 78.51 79.1 73.93 37
坂深圳 田 院医 79.6 71.98 86.0 74.64 81.7 73.31 38

泌深 外 医圳建国 尿 科 院 66.5 62.16 / / 66.5 62.16 39
泌深圳 科昆仑 尿外 医院 44.8 50.54 / / 44.8 50.54 39

儿深圳美中宜和妇 科医院 98.2 93.31 / / 98.2 93.31 41
儿深圳宝生妇 科医院 93.5 87.03 96.4 90.96 93.8 89.00 42

圳爱康健口腔医院深 94.4 88.56 / / 94.4 88.56 43
儿深圳和美妇 科医院 93.6 87.76 / / 93.6 87.76 44

龙深圳港 妇产医院 94.9 88.15 93.2 84.36 94.5 86.26 45
深圳肖传国医院 88.8 82.71 94.2 85.26 90.4 83.99 46

圳仁 院深 安医 90.2 82.95 95.9 84.91 91.7 83.93 47
深圳 医仁康 院 93.4 83.32 91.8 81.89 93.0 82.61 48

圳瑞 科 院深 敏皮肤 医 88.7 81.84 / / 88.7 81.84 49
深圳 德医院厚 83.0 77.69 / / 83.0 77.69 50

圳雪深 象医院 77.1 70.18 91.2 79.47 81.7 74.83 51
泌圳 尚 外科深 德 尿 医院 77.6 73.54 / / 77.6 73.54 52

鹏 院深圳 程医 80.9 72.88 / / 80.9 72.88 53
深圳怡康妇产医院（深圳怡康妇

）产医院有 公司限
72.2 69.92 84.4 70.56 75.3 70.24 54

大肛深圳远 肠医院 65.8 61.82 78.9 70.38 71.3 66.10 55
深圳华南妇科医院 68.5 65.23 / / 68.5 65.23 56
深圳正康骨科医院 57
深圳广生医院 58
计合 87.6 80.41 92.7 83.16 89.1 81.79

：说明

1.根据《 办市委卫 委 修订 众 意度调 监测及 报 法生工 关于 医院公 满 查 通 的通知》（ 卫深 党〔2015〕

5号） 求要 ，“ 少年 于住院患者 500 单位人的 ，暂不调查住院患者满意度”。同时受原始 据质量数

（如电话号码有效率）、应答率的影响， 办 小 本部分社会 医院达不到最 样 量，故 院部 有显示住 分没

。分数

2. 一 ，总 意度 的 院并列 名 其中 列第体满 分数 致 医 排 并 40、43、47、55、59 名的各有 2 家医

。院

3.2017 ，未 一 。第四 建 据接口的医院满意度成绩 律靠后排名年 季度开始 立数

4.深圳 康骨科医院正 、深圳广生医院 2018 年第四季度因报送数据不及时或不完整导致 查无调

， 。利开展 医 意度 分法顺 取消 院满 年度评
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附件 6

2018 年市民就医不满意原因反馈情况

标指 （公立 院不满 率医 意 %） 办 （社 满 率会 医院不 意 %）

境与环 设施 7.8 7.1

车与交通 停 16.4 8.6

务人员服务态度医 8.1 10.5

排队时间 10.5 3.8

、 术医生 护士技 水平 7.5 13.3

私保护隐 1.8 1.5

投诉处理 1.0 1.9

医院信息公开 1.2 1.8

深圳市卫生健康委员会秘书处 2019年 4月 30 发日印

对 ：校 人 谭琼楠
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