
书书书

!专家论坛!

上海市社区卫生服务工作人员工作满意度比较研究
倪阳!

!王盨平!

!孙晓凡"

!鲍勇!

!#上海交通大学公共卫生学院"上海 "$$$"%#"#上海交通大学附属仁济医院门诊办公室"上海 "$$!"&

摘要!目的'研究社区卫生服务中心工作人员的工作满意度及需求度"并对不同岗位人员之间的差异进行比较$

方法'本课题由上海市发展委员会立项"由专家组织对上海市 !( 家社区卫生服务中心的医生%护士%公共卫生人

员及管理行政人员四类人群进行调研$ !( 家社区卫生服务中心中地处城区 ) 家"共发放问卷 ($$ 份"有效回收

数 "*$ 份#城郊结合部 & 家"共发放问卷 ++% 份"有效回收数 ,,% 份#郊区 ( 家"共发放 ,$% 份"有效回收数 )+% 份$

结果'在有效回收的 ! )($ 份问卷中"社区从业人员男女比例约为 )-!#学历以本科生和专科生为主"分别占

(*#$.及 ),#".#在岗人员主要为医疗及护理人员"分为占 )*#).及 )(#(.#职称以初级最多"占 %!#,.$ 社区

卫生服务人员总体满意度较高"评分为 )#!)#不同岗位满意度存在差异且岗位间比较发现管理人员的满意度要

高于全科医生%护士和公共卫生人群"其中公共卫生人群人员满意度最低$ 结论'制定医院政策时充分考虑岗位

因素"制定相应继续培养政策#并提高不同岗位人群对社区卫生服务&/01123456789:57 ;8<=4/8">?@'各类内容的

重视$ 加强社区卫生服务文化"创造学习型组织#借助学习型氛围提升社区卫生服务中心整体服务效果$
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''近年来"国家对社区卫生服务&/01123456789:57

;8<=4/8">?@'提出了更高的要求)!*

$ 工作满意度指工

作者对工作情境的主观反映"而医务人员的工作满意

度已成为社区卫生服务绩效考评中的重要评价指标之

一)"C)*

$ 只有医务人员满意时"才更有倾向对患者提供

自己极大热情的智力成本"提供创造性的社区卫生服

基金项目!上海市社区卫生深层次改革若干问题探讨和政策突

破性研究&上海市发改委 "$!('#公立医院文化建设

&上海交通大学中国医院发展研究院" @VWXC

"$!(YD$$%Z'#国家自然科学基金&&!)&)!%+""$!)'

通信作者!鲍勇"SC194:(O90603L[;H52#8N2#/3

务)(*

$ 因此"建立一支高满意度的社区卫生服务队伍"

对于促进队伍稳定%保证服务质量%增强机构竞争力%

提高患者满意度%保证社区卫生服务的可持续发展和

提升医院品牌效应具有非常重要的作用)%C&*

$

!'对象与方法

!\!'社区分布及问卷发放基本情况'调研上海市共

!( 家社区卫生服务中心"以社区卫生服务中心医生%

护士%公共卫生人员及管理行政人员为调研对象$ 所

调研的 !( 所社区卫生服务中心分别位于 % 个行政区

域"其中城区 ) 家"城郊结合部 & 家"郊区 ( 家$ 共发

放 " $$$ 份问卷"收回 ! ,%) 份问卷"回收率为

!!()!中华全科医学'"$!, 年 ) 月第 !( 卷第 ) 期'>7438;8V02<39:0P]838<9:̂<9/54/8"_9</7 "$!," 0̀:\!("a0\)



*"#,%.$ 漏项 ) 处及以上视为无效问卷"去除无效问

卷"共计回收有效问卷 ! )($ 份"有效回收率为

*!#$,."见表 !$

!#"'研究方法'于 "$!( 年 + 月采用问卷法进行定量

研究$ 在查阅文献的基础上"采用自拟问卷"在平南社

区卫生服务中心进行预调研"在 !( 家社区卫生服务中

心进行正式问卷调研$ 从政策%经济与业务技术方面%

医疗及技术方面和经济方面三个维度调研社区从业人

员对于社区卫生服务的满意度$

本研究对满意度评价进行量化"要求被调研者在

满意度评价题目中"最满意为 !"最不满意为 (#在急需

程度评价题目中"最满意为 !"最不满意为 (#在困难程

度评价题目中"最困难为 !"最不困难为 ($

!#)'质量控制'调研人员事先均经过统一培训"问卷

录入时采取双人录入以保证质量$

!#('统计学方法'采用 @ @̂@ "$#$ 统计软件进行统

计学分析$ 两个分类变量"采用 8̂<;03

!

" 检验#分组

变量是分类变量"检验变量是有序变量"" 组间比较采

用 _933Cb745386检验#两等级资料变量采用秩相关

&等级相关'"得到 ;@R89<193 秩相关系数$ 检验水准

均设为双侧
"

c$#$%$

"'结'果

"#!'调研对象一般情况'男女比例约为 )-!"符合

社区卫生服务中心人员组成现实情况#年龄以 )! d%$

岁人群为主体组成部分#学历以本科生和专科生为主"

分别占 (*#$.及 ),#".#在岗人员主要为医疗及护理

人员"分为占 )*#).及 )(#(.#职称以初级最多"占

%!#,."中级次之为 ($#&."高级职称仅为 )#!.$ 具

体情况表 !$

"#"'满意度整体情况'从全体调查对象对社区卫生

服务发展总体满意度来看"! )($ 份问卷中"选择+很

满意,共 (,, 例"占总体的 )(#*.#选择+较满意,共

,(, 例"占总体的 (*#".#选择+较不满意,共 !)! 例"

占比 +#*.#而选择+很不满意,共 *) 例占比 ,#"."缺

失 !( 例"占比 !#$.$ 将+很满意,至+不满意,分别评

分为 ( 至 !"算得平均分为 )#!)"提示社区卫生服务人

员工作满意度较高$

"#)'满意度的人口学影响因素'对两个维度的最满

意的选项与人口学因素&性别%年龄%学历%岗位及职

称'进行交叉列表统计"研究社区从业人员人口学因素

对最满意的影响$

结果显示"在医疗技术方面"人口学因素影响最

大"五项人口学因素与在满意度分析具有统计学意义

&9e$#$%'"性别%学历%岗位和职称的与最满意两两

交叉列表统计结果有差异"其中影响因素最大的为岗

位$ 在继续培养途径项目排序题中"性别%年龄和岗位

与最满意结果有差异"具体见表 "$

表 !'调查对象的基本情况

类别 项目 例数 构成比&.'

性别 男 ))+ "%#)

女 +&* &)#$

缺失 ") !#&

年龄&岁'

!

)$ (!" )$#&

)! d%$ &,$ %,#&

"

%! !(& !!#$

缺失 "! !#,

学历 研究生 ), "#&

本科生 ,() (*#$

专科生 (*% ),#"

中专及以下 !)( !$#$

缺失 (" )#!

岗位 医疗 %!) )*#)

护理 (,! )(#(

公共卫生 ""& !,#+

管理 ,, (#+

缺失 &) %#(

职称 高级 (! )#!

中级 %(, ($#&

初级及以下 ,+! %!#,

表 "'不同人口学因素对满意度影响分析

项目
医疗技术

!

" 值 9值

继续培训途径

!

" 值 9值

性别 *#$$( $#$(, !%#$"$ $#$$"

年龄 !!#&%, $#$,* "$#&$+ $#$$"

学历 !*#(!$ $#$)! !)#%(% $#!)+

岗位 ,&#!," $#$$$ "%#(,$ $#$$)

职称 !"#+!( $#$(( %#,(, $#(,(

"#('不同岗位对满意度影响比较'对最满意的技能

及继续培养途径分别进行岗位之间两维度的满意度比

较分析发现"岗位均为满意度差异比较中一个显著影

响因素"进而分析岗位对于医疗技术及继续培训途径

的影响$ 在最满意技能岗位两两比较发现具有统计学

意义的为医疗与管理%护理与管理%公卫与管理以及护

理与公卫之间&9值均e$#$$!'"医疗与护理和医疗与

公卫之间差异没有统计学意义#在最满意继续培养途

径岗位两两比较发现"各个岗位之间比较均没有统计

学意义&岗位之间两两比较采用 _933Cb745386检验"

O03P8<<034校正方法后的检验水准为( $#$%G, c

$#$$*'$

)'讨论

)#!'社区从业人员总体满意度较高'从总体社区卫

生服务满意度来说"社区卫生服务人员满意度较高#从

医疗及技术方面看"满意度最高为理论知识与技能#从

继续培养方式来看"满意度最高为院校教育$

)#"'不同岗位满意度存在差异'进一步分析发现不

同岗位在最满意技能和最满意继续培养途径存在差

异$ 医疗%护理及公卫人员普遍最满意技能和知识理

论"而管理人员最满意的为管理技能$ 医疗和护理人

!"()! 中华全科医学'"$!, 年 ) 月第 !( 卷第 ) 期'>7438;8V02<39:0P]838<9:̂<9/54/8"_9</7 "$!," 0̀:\!("a0\)



员最满意的继续培养途径为继续教育"而管理人员是

自学$ 且岗位间比较发现管理人员的满意度要高于全

科医生%护士和公共卫生人群"其中公共卫生人群人员

满意度最低"与国内其他研究一致)**

$

('建议

(#!'制定医院政策时充分考虑岗位因素

(#!#!'应对不同岗位人群制定不同的继续培养政

策'对于不同岗位人群对 >?@ 及继续培养方式的认

知及需求不同"公共卫生人员工作满意度最低"从而导

致其在社区卫生的服务机构中的地位较低$ 随着社会

经济的快速发展"医务人员的增长速度远不及常住人

口的增长速度"且社区卫生服务人员的业务水平有待

提高%社会及自我认同感不强)+*

$ 为了节约资源"更有

目的%高效地组织社区各类卫生技术人员的培训"因材

施教的培训方式能使不同类型社区卫生服务人员各得

所需"也使培训工作有的放矢地进行"效率更高)!$*

$

(#!#"'注重岗位需求不同"提高工资满意度'合理增

加收入能提高社区卫生服务人员的生活水平"也能提

高其劳动价值)!!*

$ 工资满意不仅关系到工作满意度"

而且影响着员工的组织忠诚和职业忠诚"而工资满意

是发挥工资激励作用的重要前提"尤其关注满意度相

对较低的公共卫生预防保健人员及护理人员的工作满

意度$ 因此"要密切关注社区卫生服务中心各类工作

员工对工资制度的评价和看法"加强信息沟通"有针对

性地调整工资政策"在社区试行以岗位工资和绩效工

资为主的分配方式"提高社区卫生服务人员整体工资

水平"加强并改善工资分配模式管理"以此提高社区卫

生服务人员整体工作满意度"减少工作人员流失)!"*

$

(#"'创造学习型组织

(#"#!'加强社区卫生服务文化建设"创造学习型组

织'为社区卫生服务人员提供更多的学习机会"有效

发挥卫生技术人员的知识才能并激发他们的学习热情

及学习愿望"满足社区提升自我的需求"实现自我价

值)!)*

$ 社区卫生服务中心在努力提升培训质量的同

时应注意方法及培训方式"合理安排培训时间"以提升

员工的参与度和积极性"鼓励中心员工继续学习"提升

知识技能及学历水平"提高服务能力$ 社区面对较多

的是常见病与慢性病患者"为满足社区居民对全科医

生的要求"除了给社区卫生服务人员提供外出进修学

习的机会%落实医院专家对社区的巡诊指导工作外"还

应在社区内形成专门的学习小组"提高全科医生的工

作满意度和工作效率"提升社区居民对于社区卫生服

务的信任度)!(*

$

(#"#"'借助学习型氛围提升社区卫生服务中心整体

服务效果'加强不同社区卫生服务机构%特别是与示

范社区卫生服务机构全科医生间的经验交流"促进社

区卫生服务人员更好掌握服务技能"更新社区工作理

念"更努力创造与国外优秀全科医生进行学术探讨的

机会"这样以丰富的学习机会作为精神资产提供给社

区卫生服务人才$ 借助良好的学习%和谐合作氛围和

良好的团队合作环境提升社区卫生服务中心的运作效

率和服务质量以及中心整体服务效果)!%*

$
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