衡阳市中心医院第三方满意度调查招标参数
预算：引入的第三方专业机构进行满意度测评的工作为一年两期，预算金额为3万元/年。
   一、投标人资格要求：
   1、在中华人民共和国境内注册，能够独立承担民事责任，具有独立法人资格的机构；
   2、投标人具有良好的商业信誉和健全的财务会计制度；
   3、投标人参加此采购活动前三年内（注册时间不足三年的按实际经营时间计算），在经营活动中没有重大违法记录；
   4、投标人具有履行合同所必需的专业技术能力；
   5、投标人具有为三家以上三级甲等综合性医院提供患者满意度第三方测评三年以上的经验和业绩；
   6、投标人工商注册时间为三年以上。
二、调查项目内容与要求
1、调查频次：每年对医院就医患者开展满意度调查2次，按每半年执行1次。
2、调查范围：住院病人、门诊病人、出院病人和内部职工满意度，以及内部科室互评满意度调查。
3、调查方式：患者满意度调查采用一对一纸质问卷调查形式进行；内部职工满意度，内部科室互评满意度调查采用国家卫计委推广使用的在线电子问卷调研。
4、服务期限：1年。
5、测评要求
（1）投标人需为本项目成立一个项目组，并提供项目组人员名单。
（2）投标人要根据不同调查对象、医院科室人员服务情况，编制相应的测评指标体系、调查方案及调查问卷等，其中评价指标、测评内容、调查测评问卷提问要切合不同调查对象情况进行制定。
（3）每次调查人数1400人，撰写调查报告1次。
通过引入第三方专业机构进行满意度测评，选取近期就诊或有住院经历的患者及家属，采取一对一拦截问卷访问，为医院服务及流程改进提供依据及方向，为进一步提升群众满意度评价提供参考依据。对比中心医院实际提供的医疗服务与前来就诊患者的服务需求，发现两者之间的差距，为未来改进医院服务提供方向。结合中心医院外部患者意见、医院员工及管理者意见，为有效提升医院服务提供具体建议。
本项目将采用基于患者在就医过程中的实际体验，对就医过程、结果等进行客观描述和主观评价。研究内容主要通过专业机构进行问卷设计-评估执行-数据复核-数据分析-撰写报告，建立医院服务评价指标体系，医疗服务评价指标将包括医院可入行、诊疗服务、住院服务、环境后勤、康复指导、投诉管理等。通过测评查找医院服务及流程存在的问题，了解患者需求，包括基于患者的医院选择和就医偏好进行挖掘；基于患者现有的就医体验、相关医疗知识进行挖掘；基于患者与医疗内容相关体验、意识形态（如相关体验、生活方式、价值观）进行挖掘；提出可行性改进措施（进行因子判定及重要性排序），医院通过实践改进措施，再次通过专业机构按标准调查了解检验改进效果，进一步提出改进措施，通过PDCA循环，达到服务质量的持续改进。
研究方法采用定量调研方法。定量研究主要采取纸质问卷拦截访问和电子问卷在线调研的方式，患者满意度调查对象为外部患者及其家属，内部职工满意度对象为医院所有在职职工，内部科室互评满意度调查对象为各相关科室的负责人。每期调查患者700样本，员工满意度500样本，内部互评调查200样本，合计1400样本/期。患者满意度调查具体样本量分布根据各科室门诊量及住院病人数量进行等比例分配。内部职工满意度调查在行政后勤、临床医技、管理层人员、普通员工、医护人员等各个维度均有覆盖。内部互评调查覆盖到各临床医技，行政后勤科室。
测评的评价内容：包括医疗服务评价和医疗服务需求两方面。医疗服务需求研究将包含潜在需求和实际需求等。首期测评结束后提交《衡阳市中心医院医疗服务改进项目评估报告》1份。报告应详细分析中心医院医疗服务的现状，存在的问题及改进建议。后期评估后，报告中将增加与前期评估结果的对比分析。
每期工作时限：每期30个工作日。评估项目起始于双方签约的一个工作日，项目结束以研究报告提交为标志。
三、调查测评成果提交
（1）每次调查完毕后一个月内提供满意度调查报告等调查结果资料（电子版/纸质版）。
（2）本调研涉及所有资料及成果归医院独家享有，任何个人及单位不得引用或公开发表本调研成果，否则，医院有权追究其法律责任。
（3）所有执行方案应在征得医院同意后方可付诸执行，未经医院同意不得改变。
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