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))"摘要#)目的)探讨病人)家属单方面评价临床医务人员满意度与病人和家属及员工两者共同评价临
床医务人员满意度两种方法的效果进行比较& 方法)以 #**1 年度病人)家属单方面评价临床医务人员的满
意度作为对照组%另选取 #**-年度病人和家属及员工共同评价临床医务人员的满意度作为实验组%满意度赋
予分值换算后%将两种评价方法的满意度作为全院平均分值进行比较%并将满意度得分与科室月绩效工资挂
钩& 结果)两种评价方法的满意度差异有统计学意义"?J*K*,#%即实验组满意度明显高于对照组& 结论)
病人和家属及员工两者共同评价临床医务人员的方法能有效促进各科室服务质量的提高&
))"关键词#)科室优质服务$)共同评价$)满意度
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7VWX7=W>DAXW>% 7<T B?W>DAXW>\WXW98<^WT \8B? B?W>WDB8A<+>6WX8BZ7FC1#.B+).)M?WT8YYWXW<DWAY>7B8>Y7DB8A<>[W5
B\WW< B\AWV79]7B8A< 6WB?AT>\7>>8=<8Y8D7<B9F"?J*K*,#CP7B8>Y7DB8A< \7>>8=<8Y8D7<B9F?8=?WX8< B?WWEZWX86W<B79
=XA]ZC0/(:+B.%/()M?W6WB?AT \?8D? WV79]7BWT [FWEZWX86W<B79=XA]Z 8>VWXFWYYWDB8VWYAX799>WDB8A<>8< 86ZXAV8<=
B?Wn]798BFAY>WXV8DWC
))’C#8 D/’$.()PWDB8A<>+ >WXV8DW>$)!A66A< WV79]7B8A<$)P7B8>Y7DB8A<

))随着我国医药卫生体制改革的全面推进%医院
面临着更为激烈的医疗服务市场竞争& 现代医院管
理已经由.以医院为中心的管理/和.以医生为中心
的管理/向.以顾客"患者)病人#为中心的管理/转
变’,%#( $由.以疾病为中心的管理/向.以服务为中心
的管理/转变& 在此背景下%医院有许多问题需要
进行深层次地思考和研究& 如何进一步提高医疗服
务质量%如何进一步提升顾客感知价值水平和顾客
满意度水平%如何进一步提升医院的品牌形象和顾
客忠诚度%形成医院的核心竞争优势’2( %已成为摆

在医院领导乃至全体干部职工面前的重大问题& 传
统的方法借助病人)家属评价医务人员的满意度虽
不失为一种好办法%但评价人员仅局限于病人)家
属%被评价人员也仅局限于医务人员%对其余人员触
动不大%而且评价结果未与任何奖励挂钩%所以%时
间一长便流于形式%实际效果不佳& 我院领导经过
反复讨论研究%酝酿 , 年后%开展了病人和家属及员
工共同参与科室优质服务评价管理模式%评价结果
与科室月绩效工资挂钩& 通过 , 年的实践与观察%
效果显著& 现报告如下&
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E<对象与方法
EFE<评价对象<对照组评价对象为各临床科室医
务人员%实验组评价对象为医院所有科室工作人员&
EF2<评价方法<采用回顾性对照研究方法%设
#**1 年度为对照组%被评价对象为临床)医技功能
科室医务人员%评价人员为科室住院病人及家属%评
价结果未与任何挂钩& 设 #**- 年度为实验组%实验
组被评价对象为全院各科室工作人员%评价人员为
住院病人和家属及本院医务人员%评价结果与科室
月绩效工资挂钩&
,K#K,)评价对象分组)第一组为医院所有临床科
室& 第二组为医院所有医技功能科室"包括药剂
科)手术室#& 第三组为门诊部)急诊科及财务收费
处& 第四组为后勤供应保障等科室& 其中第一组)
第三组由病人和家属评价"急诊科由病人和家属及
住院部医务人员共同评价#& 第二组由病人和家属
及住院部医务人员共同评价& 第四组由第一)二)三
组医务人员评价"司机组由第一组和急诊科医务人
员评价#&
,K#K#)评价标准及分值)医院自拟各科室优质服
务满意度测评问卷%满意度的测评按 2 级 &8̂WXB标
度法%应答由正向到负向分为满意)基本满意和不满
意 2 个等级%每个等级赋予分值换算%即满意 ,* 分%
基本满意 + 分%不满意 * 分& 评价问卷内容共 #* 余
项%每项内容根据科室工种不同而有所侧重%但每项
问卷均为 ,* 题%每题 ,* 分%满分为 ,** 分&

,K#K2)评价结果处理)每月对每一个被评价科室
的相关人员发放相关评价问卷 #* 份%问卷评价完毕
由评价人直接投入评价箱%由专人开箱)统计%统计
结果在全院通报公布& 按照制定好的优质服务评价
方案相关规定%对达到规定分值的科室%医院全额发
放科室月总绩效工资%连续 2 个月评价满分者",**
分#医院给予一次性奖励$对未达到规定分值的科
室%每低 , 分扣科室月总绩效工资 ,L%并限期整
改& 连续 2 个月评价均未达到规定分值者%扣科室
第 2 个月总绩效工资 #*L&
EFG<统计学方法<应用 P(PP,,K3 统计软件进行统
计处理%两组比较采用 6检验%?J*K*3 为差异有统
计学意义&
2<结果
2FE<两组每月满意度评价全院平均分比较<两组
满意度动态曲线见图 ,%两组得分比较差异有统计
学意义"6f0K2.#%?J*K*,#& 见表 ,&

图 ,)两组每月满意度评价全院平均分比较

表 ,)两组每月满意度全院平均评分结果比较!分#

组)别 , # 2 0 3 . + 1 - ,* ,, ,# 合计 !3l;

对照组 +1 1* 1# 1* 12 13 12 1+ 10 1. 1. 13 --- 12K#3 l#K.1

实验组 1. 13 1. 1. 1. 1+ -0 1+ -* -, -# -, ,*., 11K0# l#K1+

)注!两组比较%6f0K2.#%?J*K*,

2F2<实验组实施前后得分值比较<#**-5*, 实验组
发放第一次测评问卷%全院共有 #. 个科室参加评
价%平均得分 13K.* 分%其中有 ,* 个科室未达到规
定分值& 至 #**-5*-%经过连续 - 个月的评价后未达
到规定分值科室下降到了 2 个& #**-5,* 后再无未
达到规定分值科室& 此外依据医院信息科资料显
示%#**- 年与 #**1 年同比%医院住院病人增加了
#3K,2L%门诊病人增加了 -K.3L&
G<讨论

医院的顾客包括外部顾客"病人#%也包括内部
顾客"员工# ’0%3( & 顾客满意理论是随质量管理理论
的发展而出现的%改进医疗服务质量%内部顾客和外

部顾客的满意度评价同样重要%考核顾客满意度时
应当同时关注内部和外部满意度%关注内部顾客的
呼声能使医院管理者更加清楚提升医疗服务质量的

途径’.( & .以人为本/的服务宗旨不仅限于外部顾
客%同时也应包括内部顾客& 实践证明%实施内外部
顾客共同参与科室优质服务满意度评价的管理模

式%不仅满足了病人家属的愿望%同时也满足了医院
员工的愿望& 这样就有效地形成了.以病人为中
心%临床围着病人转%后勤围着临床转/的局面& 结
果是医院各科室之间的协调协作得到了增强%病人
得到了最大的实惠& 由于满意度评价是以科室为单
位%故科室的管理得到了强化%员工参与管理的力度
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得到了加强%团队意识也得到了明显提升%医疗)服
务的整体质量有了明显的提高%提升了医院整体竞
争能力&
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))"关键词#)中毒$)生草乌$)川乌
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))因民间常有自制药酒自行医治的习惯%故生草
乌)川乌中毒的病例时有报道%如中毒症状严重%病
情危急%抢救不及时可致患者死亡%所以基层医院的
医务人员应引起高度重视& 乌头碱中毒引起恶性心
律失常)房室传导阻滞及单束支阻滞的报道不少%但
交替出现左右束支甚至三分支阻滞的心电图少见%
现将我院收治的生草乌)川乌中毒 , 例报告如下&
E<病例介绍

患者%男性%0* 岁%因骨质增生向个体医师求
医%个体医师给予由马钱子)生草乌)川乌泡制药酒
两瓶%其中一瓶内服%另一瓶外用& 因误服外用药酒
约 3 69%2* 68<后出现胸闷)心慌)呕吐%伴头痛)头
晕到我院急诊科就诊& 入院时神志尚清醒%肢体及
口唇麻木%逐渐出现胸闷)气紧)呼吸困难%随后出现
意识模糊)面色苍白)大汗淋漓)四肢湿冷)脉细速)
血压测不到& 心电图表现为快速室上性心动过速)
心室扑动)心室颤动%伴有间歇性)交替性右束支传
导阻滞& 临床考虑为急性中草药"生草乌)川乌#中
毒%恶性心律失常& 立即给予吸氧%多巴胺)阿拉明
各 .* 6=q3L SHP #3* 69静脉滴注%平衡液 3** 69
快速静脉滴注等扩容$西地兰 *K# 6=q3*L葡萄糖
0* 69)#* 6=呋塞咪静脉慢推强心利尿$利多卡因
3* 6=静脉注射%行三管输液治疗%密切监测血压)

心电图变化%急查肝)肾功能)电解质)心肌酶等& 由
于患者无尿%在给予呋塞咪静脉注射%加大输液量和
加快输液速度的同时%并插导尿管观察尿量& 住院
2 T%经补液)抗心律失常)营养心肌)纠正电解质紊
乱)保肝护胃治疗后%病情稳定%复查心电图为正常
后出院&
2<讨论

生草乌)川乌是毛莨科植物%其主要成分是乌头
碱& 具有祛风除湿%温经散寒%消肿止痛之功效%常
用于治腰腿痛)风湿病性关节炎等病症%故民间常泡
酒外用)内服& 据,急性中毒的诊断与救治-记述%
生川乌)生草乌主要致毒成分为纯乌头碱)中乌头
碱)次乌头碱等%以纯乌头碱毒性最强%口服纯乌头
碱 *K# 6=即可中毒%2 6=可致死%安全范围较窄%
稍有不慎%即可引起中毒%甚至死亡& 中毒主要表现
为心血管系统和神经系统的中毒症状%其药物毒性
作用主要是兴奋迷走神经中枢和直接提高心肌的应

激性& 其中毒症状可分轻)中)重度%轻者可致头痛)
头晕)舌麻)全身肌肉抽搐)精神轻度失常$重者可致
心跳骤停而死亡& 心电图表现为快速室上性心动过
速)心室扑动)心室颤动等恶性心律失常%伴有间歇)
交替性左右束支%甚至三分支的传导阻滞等& 其毒
理作用为",#类异丙肾上腺素作用%对心脏直接作
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