项目需求书

一、项目概况

1、项目名称：中山市中医院2025-2027年度第三方满意度调查服务项目

2、项目内容：为获取患者对医院服务品质和员工对医院工作情况的评价，发现医院高质量发展过程中服务和管理等各方面存在的不足和短板，我院拟委托一家服务公司对员工、门诊患者、出院患者以及科间评价开展满意度调查。

3、采购上限价：54万元，超过采购上限价的响应报价属于无效报价。

4、服务期：三年（2025年第二季度至2027年第一季度）
5、总样本量： 患者每季度约5000份，员工每年约3000份。

二、服务内容

1、员工满意度调查每年开展一次，一般安排在第四季度，有效样本量应不少于上一年度员工总数的80%。调查范围包括所有科室员工，每个科室被调查员工数量均要达到其人数的80%以上，约3000人。

2、门诊患者、出院患者和科间评价（主要针对难以获得患者真实反馈或不直接服务于患者的平台科室，如麻醉科、重症医学科、内镜治疗中心、消毒供应中心）每季度开展一次，一般安排在每季度末月。调查范围要涵盖所有门诊科室、住院病区和各辅助检查科室，原则上每季度总样本量不少于5000份, 各科室的样本量由医院主管部门确定。

三、服务要求

1、问卷调查方式和人员要求

门诊患者要求服务人员必须到现场随机抽取，出院患者应电话联系出院不超过1个月的患者，员工问卷可采用微信、电话等非接触方式开展，避免影响临床工作。问卷调查服务人员应相对固定，以避免因人员的更换而影响问卷调查一致性。

2、问卷调查内容要求

问卷设计应当结合国家三级公立医院绩效考核，并契合医院高质量发展的需求与工作实际。一是要涵盖门急诊、住院病区、员工、辅助检查科室（医技科室）、体检中心等5个调查对象，做到各项评价指标均有充分的数据来源，并可溯源（需提供直观的原始数据）。二是调查收集的数据及分析需符合医院实际需求，在满足样本有效性、真实性的基础上，实现对无效问卷精准过滤，确保各项数据客观、公正，有利于促进医院高质量发展。

3、调查结果反馈要求

（1）每季度末月的调查结束后，应在次月15号前出具较完整的书面分析报告，报告除展现整体的评价情况外，还需按科室、问题类型等至少2个维度进行分类分析，包括但不限于显示每一个科室的患者满意度分数、员工满意度分数、相应科室的科间评价分数、分数来源依据，以及与上一年度或季度的情况对比和存在问题分析。
（2）每年度的员工满意度调查结束后，第三方公司应在次年的1月15日前出具较完整的书面报告，报告需清晰显示每一个科室（含行政职能部门）的满意度分数，并有存在问题分析。

（3）以上报告中均需有被调查者提出的意见或建议的汇总分类，以便分发给相关部门或科室进行针对性的研究分析，整改落实。每份问卷都有可追溯其真实性的数据，以便回复科室查找问题根因，制定确实有效的改进措施。

4、员工满意度调查结果需与前一年的调查结果（院方提供）进行对比，门急诊和出院患者的满意度调查结果需与上一季度调查结果进行对比，并提出已改善和待改善的问题。

5、按照相关时间节点向采购人提交正式书面的满意度调查报告（报告打印版装订成册，一式三份）以及电子版。

6、调查报告需包括调研项目背景及方案、计算说明、调研结果摘要、调研结果及主要发现、改善建议等,并对被调查者提出的意见或建议进行汇总分类，以便分发给相关部门或科室进行针对性的研究分析，整改落实。每份问卷都有可追溯其真实性的数据，以便回复科室质疑。服务商需提供满意度调查原始数据给采购人查询，并对数据安全做好保密措施。

7、服务商应具有问卷调查信息系统，可以进行即时的动态统计分析功能，并开放给医院管理部门使用，医院可以随时查看问卷完成情况，以便同步分析、监测和调整，保证问卷调查质量。

四、验收及付款

1、每季度结算一次。

2、按项目需求，每季度成交服务商完成相应的调查，提交正式的调查报告经采购人验收合格后，凭相应金额的正规发票，采购人于60天内支付相应款项。
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