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一、报告简介

观研报告网发布的《北京市医院门诊服务满意度研究报告》涵盖行业最新数据，市场热点，
政策规划，竞争情报，市场前景预测，投资策略等内容。更辅以大量直观的图表帮助本行业
企业准确把握行业发展态势、市场商机动向、正确制定企业竞争战略和投资策略。本报告依
据国家统计局、海关总署和国家信息中心等渠道发布的权威数据，以及我中心对本行业的实
地调研，结合了行业所处的环境，从理论到实践、从宏观到微观等多个角度进行市场调研分
析。

官网地址：http://baogao.chinabaogao.com/xiantiyongpin/2988929889.html
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二、报告目录及图表目录

中国改革开放以来，医疗卫生体制发生了很大变化，在某些方面也取得了部分进展，但暴露
的问题更为严重。看病难、看病贵、服务差劲是老百姓经常抱怨的话题，国务院发展研究中
心和世界卫生组织「中国医疗卫生体制改革」合作课题组研究报告表明，中国医疗卫生体制
改革「从总体上讲是不成功的」。为了对医院门诊服务的满意度状况进行系统的研究，我公
司于2005年7月通过随机电话抽样对北京市民进行调查，要求他们针对最近三个月内前往就
诊的医院回答问卷问题，共采集有效样本545个。在这些一手数据基础上，我公司运用自主
开发的医院门诊服务满意度测评分析模型和软件进行了分析处理，得到了诸多有益的结果。
例如：1.北京市医院门诊服务满意度得分较低，低于很多其它生活服务的客户满意度分值（
和CCSI生活服务满意度指数结果对比）。但是忠诚度的得分不是很低，这是由于医院门诊
服务的特殊性造成的。2.对北京市医院门诊服务满意度影响最大的变量是门诊医生服务，其
次是医院的品牌形象。医院品牌形象方面患者评价最低的是医院的服务特色。3.通过患者对
医院门诊服务各方面的评价高低，发现在北京，看病难主要反应在：等候诊疗时间长、各科
室位置安排不合理、挂号等候时间长等方面。4.在北京，看病贵主要反映在：药费高、门诊
治疗费高、化验及检查费高。考虑到北京作为大都市，绝大部分人群都享受医疗保险等福利
待遇，在这几个方面的评价值尚且如此之低，那么对于整个中国而言，在这几个方面的患者
评价状况就可想而知了。5.在北京，看病服务差主要反映在：诊疗效果不佳、在根据病人病
情和经济能力开具处方方面表现不佳、服务特色不够鲜明、病历填写不够清楚完整、解释处
方内药品作用/服用方法/禁忌等做得不够、向患者提供专业保健建议做得不够等。6. 为了提
高患者的满意度水平，综合考虑患者的评价和对满意度的影响大小，报告列出了医院要重点
提升和改进的十大满意度驱动要素。7.相对于二级医院和其他医院，三级医院的门诊服务满
意度、忠诚度较高；另外在满意度的原因结构变量中，三级医院的品牌形象有显著优势。8.
在被调查的三级甲等医院中，协和医院、北京大学第一医院、友谊医院的患者门诊服务满意
度和忠诚度较高。9.调查还发现，针对有特色的专科医院而言，即使患者的满意度比较低，
但是和同水平患者满意度的综合医院相比，忠诚度却明显高出不少（忠诚度通过推荐其他人
就诊、本人重复就诊来衡量）。这也说明医院如果有自己的服务特色，就能够增强与患者之
间的黏性，从而提升医院的地位。该报告为医疗机构如何改进门诊服务质量、改善医患关系
提供了数据支持和理论依据，并对医疗体制改革中的微观操作层面提供借鉴，是医疗机构和
相关管理部门不可多得的案头参考。报告目录：调查说明主要结论1、门诊服务满意度结构
变量分析2、门诊服务满意度观测变量分析3、结构变量和观测变量汇总4、门诊服务满意度
观测变量改进的建议5、不同控制变量水平下的观测变量差异分析6、样本就诊医院分析7、
门诊服务满意度测评模型
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