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Abstract 

Objectives: To investigate community residents’ satisfaction with community health services and 
to analyze their influencing factors. Samples are taken from the surrounding communities of the 
East Campus of China Agricultural University to provide suggestions for further improving the 
quality of community health services and better adapting to changes in residents’ needs. Methods: 
A total of 83 residents were surveyed in 3 communities around Nongda University. Statistical 
analysis was performed using descriptive statistics, correlation coefficient calculation, and mul-
tiple regression analysis. Results: The single-factor analysis found that the form of medical insur-
ance had a statistically significant effect on satisfaction. Correlation analysis of γ-coefficient 
showed that five factors, such as attitude of doctors and nurses, time of diagnosis and treatment, 
price of medicines, physical examination service, business hours, etc., were highly correlated with 
community health service satisfaction. Multiple regression analysis showed the effect of changes 
in the satisfaction score of physical examination services on the average degree of overall satisfac-
tion. The higher satisfaction rate was mainly due to “medical checkup service” (2.60 ± 0.795), 
“drug price” (2.58 ± 0.828), and “medical care level” (2.58 ± 0.828). Conclusion: Community resi-
dents have a high degree of satisfaction with community health services, and the most important 
factor in satisfaction is whether they have physical examination services. Suggestions: The gov-
ernment is advised to increase the access to human resources and provide policy support to form 
a comprehensive and continuous community health service system to meet the basic health ser-
vice needs of the community residents and truly bring benefits to the residents. 
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摘  要 

目的：调查社区居民对社区卫生服务的满意度并分析其影响因素并以中国农业大学东校区周边社区为样

本，为进一步提高社区卫生服务质量、更好适应居民需求变化提供意见。方法：在农大周边3个社区调

查了83名居民，采用描述统计、相关系数计算以及多元回归等方法进行统计分析。结果：单因素分析得

出，医疗保险形式对满意度影响具有统计学意义。γ系数相关性分析显示，医护人员态度、诊疗时间、

药品价格、体检服务、营业时间等5个因素与社区卫生服务满意度的相关性较大，多元回归分析得，体

检服务的满意度分数的改变对总体满意度均分的影响。满意度较高的主要是“体检服务”(2.60 ± 0.795)、
“药品价格”(2.58 ± 0.828)、“医疗水平”(2.58 ± 0.828)。结论：社区居民对社区卫生服务的满意度较

高，其中对满意度影响最大的因素为是否具有体检服务。建议：建议政府加大人才资金通入，政策支持，

形成综合、连续的社区卫生服务体系，满足社区居民最基本的卫生服务需求，真正将实惠落到居民身上。 
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1. 引言 

社区卫生服务是是社区建设的重要组成部分，是满足居民卫生保健需求最经济、最便捷的一种方式。

从 1997 年以来，国内社区卫生服务工作已取得长足的发展，获得了政府、社会和社会居民的关注和支持。

自 2006 年以来，国内的社区卫生服务工作更是进入到了一个实质性的、快速发展的阶段，社区卫生服务

工作呈现出体系建设日新月异、功能服务持续拓展、运行机制探索创新、群众满意逐步提升的良好局面。 
发展社区卫生服务是改革开放以来惠及民生的重要举措，是解决老百姓看病难、看病贵的重要载体，

因此，需要针对目前城市社区卫生服务的发展现状进行分析，调查社区居民对社区卫生服务的满意度，

探寻提高社区卫生服务效率和效益的有效途径，以促进社区卫生服务持续、稳定、高效的发展[1]。 
随着社会经济的不断发展，人民生活水平的不断提高，人们对卫生服务的需求也越来越高，社区卫

生服务成为一种新型卫生服务模式。社区卫生服务是社区建设的重要组成部分，是满足居民卫生保健需

求最经济、最便捷的一种方式，受到了政府和社会的大力支持。本次社会研究，以社区居民对社区卫生

服务满意度的研究作为基础，分析满意度的影响因素，为进一步提高社区卫生服务质量、更好适应居民

需求变化提供依据。 

1.1. 时代背景 

自 1997 年，中共中央在关于卫生体制改革决定中。将“改革城市卫生服务体系，积极发展社区卫生
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服务，逐步形成功能合理、方便群众的卫生服务网络”作为卫生工作的发展方向后，我国城市社区卫生

服务蓬勃开展。1999 年，国务院印发十部委《关于开展城社区卫生服务工作的若干意见》，对国内社区

卫生服务的具体内容做出阐释；卫生部科技教育司组织制定了全科医师培训大纲，组织编写出版了《全

科医师实用手册》供各地卫生服务站选拔医生作参考。2000 年，卫生部基层卫生与妇幼保健司组织制定

了城市社区卫生服务站建站标准，对各地社区卫生服务站的建设，硬性设施，如工作用房、必备设备、

药品，软件配备人员数量、结构、职称等提出了明确的要求。2002 年由十一部委制定的《关于加快发展

城市社区卫生服务的意见》具体地提出了加快社区卫生服务发展的指导意见。到 2006 年，更是到达一个

取得实质性、突破性发展的新阶段[2]。各城市在社区卫生服务组织管理体系方面进行广泛探索，取得初

步成果与经验。 

1.2. 学术背景 

社区卫生服务作为一项惠民政策，致力于解决“看病难、看病贵”的问题，通过建立居民健康档案

信息、家庭档案、家庭医生签约服务等，将常见病、多发病等病症引入社区服务体系中，以较低的物资

消耗获得更实惠的医药费用[2]。对于促进基本公共卫生服务的均等化、便民化，实现人人享有初级卫生

保健，提高公共卫生服务的公平性、便捷性方面具有重大贡献。但这些保障举措是否对社区居民产生积

极影响，他们对此是否满意仍需后续观察[3]。 
在社区卫生服务发展的过程中，众多学者对不同地区社区居民对其的满意度进行调查分析，其目的

是为了获得能够反映患者感受和的预期信息，并据此提高社区卫生服务质量，提高患病居民满意度，但

是目前学界对满意度指标如何衡量这一问题仍无明确的标准和评价体系。本文参考目前学界对满意度的

测量指标以及所使用的统计分析方法，总结前人在调查和统计分析方法上的不足，在研究过程中加以避

免并完善优化研究方法。 

1.3. 地区背景 

由于我国幅员辽阔，东、中、西部地区资源分配存在差异，各地社区卫生服务发展极不平衡，在社

区卫生服务居民满意度评价方面尚缺乏公认的评价指标体系，很有必要进行深入研究。北京作为社区卫

生服务政策的发祥地，具有先天的政策优势，在社区卫生服务的机构设置、人员配置、服务模式、市场

竞争等方面具有较强实力，但目前缺乏相关文献研究资料，因此对其进行调查具有一定的必要性。 

2. 文献综述 

2.1. 社区卫生服务满意度及其相关概念 

社区卫生服务是世界卫生组织(WHO)根据对世界卫生状况和有关社会经济问题及其发展趋势进行系

统分析后提出的一个预示全球卫生服务发展方向的全新概念。卫生部等十部委在《关于发展城市社区卫

生服务的若干意见》中指出：“社区卫生服务是社区建设的重要组成部分，是在政府领导、社区参与、

上级卫生机构指导下，以基层卫生机构为主体，全科医师为骨干，合理使用社区资源和适宜技术，以人

的健康为中心，家庭为单位、社区为范围、需求为导向，以妇女、儿童、老年人、慢性病人、残疾人为

重点，以解决社区主要卫生问题、满足基本卫生服务需求为目的，融预防、医疗、保健、康复、健康教

育、计划生育服务功能等一体的有效、经济、方便、综合、连续的基层卫生服务。”[4] 
满意度是通过评价分值的加权计算，得到测量满意程度(深度)的一种指数概念。不同学者对满意度有

不同的看法。罗秀娟等(2010)指出，从卫生服务的角度而言，满意度是指人们由于健康、疾病、生命质量

等方面的要求而对医疗、保健卫生服务产生的某种期望，然后对所经历的医疗、保健服务进行比较后形
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成的情感状态的反映[5]。一般来说，其包括对医生服务态度是否友善、就医环境是否舒适、医疗设备是

否完善、药品价格和门诊收费是否合理等的满意情况。满意度评价是卫生服务质量与绩效评价的重要方

面，陈颖欣、李雪梅等(2010) [6]认为，社区居民对社区卫生服务满意与否是体现社区卫生服务“以人为

本”精神的重要指标，也是检验社区卫生服务效果的敏感指标。 

2.2. 社区卫生服务满意度及其影响因素研究成果 

由文献可知，我国社区卫生服务居民总体满意度处于中上水平，但仍有很大提升空间。不同学者在

对居民社区卫生服务满意度影响因素进行研究时侧重点不同，经过文献分析后，发现主要研究集中在三

大角度。 

2.2.1. 社区居民角度 
多数学者会分析其人口学方面特征，认为居民对社区卫生服务总体满意度与居民年龄、性别、收入、

职业、文化程度、健康状况、医疗保险等因素会存在关联。史存才(2012) [7]认为，男性比女性的满意度

较高，文化程度高的老年人满意度较低，经济收入低的人满意度低，有医疗保险比无医疗保险的满意度

高，身体健康欠佳的人满意度低于身体健康者，居民居住地距离社区卫生服务中心越远，满意度越低，

居民的年龄对社区卫生服务满意度影响不大。王蕾等(2014) [8]同样认为享有医疗保险和公费医疗的居民

较全额买单的自费居民对服务满意度高，因其可以方便地进行报销结算，但在收入方面他们认为高收入

者满意度更低，因为基本医疗服务的社区卫生服务较难满足其高要求。谭姣、马国燕等(2015) [9]研究结

果亦与上述存在不同之处，数据表明居民年龄越大，对社区卫生服务越满意。另外，陈珊珊、郑春永(2015) 
[10]将家庭就诊概况纳入影响因素，并指出有多位家庭成员去过社区卫生服务中心居民满意度相对更高，

参与度和口碑不可忽视。 

2.2.2. 社区卫生服务中心角度 
张国红、武阳丰(2013) [11]进行因子分析后指出，医务人员的态度和水平因子对满意度的影响程度最

大，而被调查者人群特征和机构特征方面影响程度比较小，居民对设备先进和药品种类的评价相对较低。

崔明明等(2015) [12]经对问卷调查分析后指出，居民对社区服务机构医务人员的服务态度满意度最高，其

次是解释交流和就医环境，而满意度最低的是服务价格和看病花费。丁俊凌(2016) [13]认为，社区卫生机

构医护人员的服务态度和诊疗技术基本能满足居民需求，对就诊路程的满意度最高，满意度最低的是设

备技术和看病以及药品收费。陈晨、张洪峰等(2015) [14]指出，接受调查的居民中，对社区卫生服务的便

利程度、就医距离、候诊时间、营业时间、医务人员仪表、着装、医务人员沟通能力和居民隐私保护方

面满意度较高，而对科室设置、药品种类、药品价格和诊疗费用方面满意度较低，其中居民对药品价格

满意度最低。 
各学者在不同社区调查后得出结论不尽相同，但从中不难看出，社区卫生服务人员服务态度、医护

素养、设施设备等硬件和就医环境软实力方面直接影响其对社区卫生服务总体满意度。大部分居民到社

区卫生服务中心是购买治疗慢性病的常规药品，药品品种的缺乏和报销比率低，所以对药品价格满意度

普遍较低。 

2.2.3. 国家政策角度 
梁万年等学者(2005) [3]提到，涉及经费等硬性指标落实情况相对较差，社区卫生服务面向市场的一

些灵活政策在不同地区的执行力度不同，一定程度上影响了社区卫生服务发展及居民满意度。司明舒、

李士雪(2016) [15]经对比研究发现，社区卫生服务未达满意程度与卫生服务体系成熟与否密切相关。罗秀

娟等(2010) [5]认为调整社区卫生服务组织人力资源结构、规范社区卫生服务组织人力资源培训、建立社
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区卫生服务组织人力资源的准入制、完善社区卫生服务人力配套政策，制定专门的社区卫生服务法，是

提高满意度的重要因素。 

2.3. 目前居民对社区卫生服务影响因素研究存在的不足 

1) 从研究方法来看，多进行随机抽样，采用问卷调查法，并对结果进行统计学分析。但由于研究目

标地区的差异性，较多同类指标的评价得分有高有低，缺乏科学的综合评价方法，难以对不同地区、不

同机构的满意度进行综合评价。 
2) 从研究对象来看，具有普适性的研究成果目前尚不存在，低收入社区和高收入社区、一线城市社

区和二三线城市社区都存在很大差别。样本选择上具有局限性，应注意对社区居民总体的关注，使研究

成果和模式选择具有代表性。 
3) 从研究内容来看，现今对满意度影响因素的研究模式化严重。采用问卷调查方式，未进行深入访

谈，得出的如何影响原因探究具有主观性。另外，大部分学者侧重于人口经济学原因的分析，对政策因

素的研究比较少而且不够深入。 

3. 研究框架 

3.1. 研究变量 

“满意度”作为因变量。促进社区卫生服务可持续发展，提高居民满意度是研究社区卫生服务满意

度影响因素的主要目的，所以可以以是否满意，作为满意度最直观的判断标准。 
如何选取变量来反映居民对社区卫生服务满意度影响因素需要综合考虑。首先居民个体作为直接评

价者，自身状况和对服务全程的感知对满意度的评价产生了重要影响。除人口经济学特征外，一些客观

因素比如就诊距离、患病状况、就诊频次等也直接影响其满意度评价。医务人员作为直接向社区居民提

供服务的主体，在就诊过程中与居民直接打交道，其态度与效率对居民本次就诊是否满意起了一定影响，

医疗机构作为提供服务的场所，其软硬实力都影响卫生服务中心给居民带来的总体感知。社区卫生服务

满意度影响因素评价原理如图 1。 

3.2. 研究方法 

3.2.1. 材料来源 
本调查采用多阶段抽样方法： 
1) 针对社区——简单随机抽样 
 

 
Figure 1. Community health service satisfaction factor evaluation principle 
图 1. 社区卫生服务满意度因素评价原理图 

人口学变量a 自变量x 因变量y

个人因素：职业、文化程度、健
康状况、医疗保险等

社区卫生服务中心因素：医务人
员的态度、就医环境、药品价格
和诊疗费用等

政策因素：经费支持、法律法规、
绩效考核、人力资源投入等

满意度差异社区居民个体自然特征：
性别、年龄等
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抽样框：学院路社区名单。 
抽样步骤：1.1) 将学院路社区一一编号(01~30)；1.2) 制作随机数字表；1.3) 根据学院社区名单确定

抽取个数(预计抽取总样本数量的 10%，即 3 个社区)，1.4) 从随机数表选出足够的数码，到抽样框中到

处对应的样本。 
2) 针对单元楼——分层抽样 
抽样框：第一次简单随机抽样所抽中的社区的单元楼名单。 
抽样步骤：2.1) 统计抽取社区的单元楼数量；将所抽中的社区的单元楼分别一一编号；2.2) 制作随

机数字表；2.3) 根据社区规模抽取总共 5 座单元楼。 
3) 针对住房——系统抽样 
抽样框：所抽中的单元楼中的人员名单。 
抽样步骤：3.1) 获取所抽中单元楼的楼内人员名单，共 1260 人。将所抽中的单元楼中的人员名单一

一编号，确定抽取个数为 90 人；3.2) 确定分段间隔 k，对人员名单进行分段，当 N/n (n 是样本容量，N
是总体数量)是整数时，取 k = N/n；不是整数时，四舍五入取整；得 k = 14；3.3) 在第一段用简单随机抽

样确定第一个个体编号 m = 12 (m ≤ k)；3.4) 按照一定的规则抽取个体，即：第 n 个个体编号，是以 12
为首项，14 为公差的等差数列： ( )an 12 n 1 14= + − ⋅ 。 

这些居民就构成了本次调查的样本。研究对象为社区居民对社区卫生服务中心的满意度，分析单位

是每一个社区居民个体。 

3.2.2. 调查方法及评价体系 
对于上述抽样方法抽取到的个体，采用入户发放问卷的方法，精确到个人。 
满意度评价体系由社区居民的人口学特征，医护人员满意度，营业时间满意度，诊疗时间满意度，

药品价格满意度，体检服务满意度，基础设施满意度，距离满意度，医疗水平满意度，询问解释病情满

意度，保护隐私满意度，常见疾病诊疗满意度，服务态度满意度，诊疗收费满意度，候诊时间满意度和

慢性病防治满意度构成。 

3.2.3. 分类标准 
满意度量表采用 5 级 likert 评分法，依次为“非常不满意”、“不满意”、“一般”、“满意”、“非

常不满意”，分别记为 1、2、3、4、5 分。单个维度满意度得分 = 该维度下所有指标得分的平均值。本

次研究采用克朗巴赫系数来测量问卷内部一致性，它是一个统计量，是指量表所有可能的项目划分方法

的得到的折半信度系数的平均值，是最常用的信度测量方法。通常克朗巴赫系数的值在 0 和 1 之间。如

果 α系数不超过 0.6，一般认为内部一致信度不足；达到 0.7~0.8 时表示量表具有相当的信度，达到 0.8~0.9
时说明量表信度非常好。问卷的克朗巴赫系数为 0.855，内部一致性很好，这说明问卷信度尚可。 

3.2.4. 统计分析方法 
本文以 SPSS20.0 软件进行数据录入与统计学分析，计量资料以(x ± s)表示，影响因素采用 γ分析、

单因素方差分析、多元线性回归等统计方法进行统计研究，检验水准为 α = 0.05. 

4. 社区卫生服务概况 

在实际调查过程中发现，绝大多数社区卫生服务站都能够提供基本的医疗卫生保障，包括日常体检，

伤口包扎，小病开药等。但从调查中也发现了一些问题，卫生服务站只配置了一些常用药品，远远满足

不了社区居民的需求，社区居民对社区卫生服务站的信任不足、了解不够，人力资源不足导致值班人手

不够，人才引入困难，社区不愿意过多投入社区服务站的建设也是很突出的问题。设备和设施是社区卫
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生服务能力建设的物质基础，设备落后、基础设施滞后、服务环境差，都抑制了社区卫生服务工作的开

展以及社区卫生服务能力的提升。社区卫生服务机构的上级——政府卫生部门，缺乏对社区卫生服务机

构行政、经济等统一管理，导致各社区卫生服务机构长期处于无约束、各自为政的状态。以及卫生资源

向社区转移的力度不够，导致“小病在社区，大病到医院，康复回社区”的双向转诊制度迟迟无法形成。

可以看出我国的社区卫生服务仍存在许多问题亟待解决。 
人民群众对卫生服务需求的日益增长，社区卫生服务资源短缺、服务能力不强、不能满足群众基本

卫生服务需求等问题也日益突显。因此，提高我国社区卫生服务能力，满足广大人民群众日益增长的卫

生需求已迫在眉睫。本研究通过分析社区居民的满意度及其影响因素来达到明确社区居民对社区卫生服

务需求的目的。 

5. 结果 

本次研究共发放问卷 90 份，回收 90 份，回收率为 100%，其中有效问卷 83 份，有效率为 92.22%。

满意度量表必须满足一定的信度和效度，本此研究满意度量表的克隆巴赫系数为 0.721，大于 0.7 视为可

接受[16]；效度检验本研究运用多元回归分析中决定系数(R2)来验证预测效度[17]。 

5.1. 社区居民的一般人口学特征 

由表 1 知，人群男女比例，男性占 49.4%，女性占 50.6%，性别分布较为平均；各年龄段分布中 20
岁及以下组所占比例最高，为 28.9%，其次是 21~30 岁组，为 26.5%，其次是 60 岁以上组，为 21.7%。

文化程度构成中，本科及以上比例最高，为 53.0%，其次是初高中或中专组，为 24.1%，可见文化程度总

体较高。婚姻状况中，已婚组所占比例最高，为 65.1%。职业分布中，事业单位组所占比例最高，为 21.7%；

其次为学生组，为 19.3%。家庭人均月收入中，5000~9999 元组所占比例最高，为 30.1%；其次为 1000~2999
元组，为 25.3%，经济状况差别较大。医疗保险形式中，城镇居民基本医疗保险组所占比例最高，为 38.6%，

全自费比例仅为 12%，基本医疗保险覆盖面较广。 
以居民总满意度为观察变量，分别以居民的一般人口学特诊为控制变量做单因素方差分析(表 2)。可

知在 P = 0.05 水平下，性别、年龄、文化程度、婚姻状况、职业、收入等因素作为控制变量时，总体均

值并无显著性差异。由表 2 可知人口学特征显著性都较为低下，不能代表总体水平，可以得出居民人口

学特征与居民对社区卫生服务的满意度关系不大的结论。 

5.2. 社区居民对社区卫生服务满意度及影响因素 

通过对十五个影响因素的 γ 系数相关性分析，医护人员态度、诊疗时间、药品价格、体检服务、营

业时间这五个因素与社区卫生服务满意度的相关性最大，见表 3。从十五个数据中筛选这出五个，但是 γ
系数相关性分析只能证明这五个因素与社区卫生服务满意度的相关性最大，而不能证明其相关程度的大

小，所以我们需要用多元回归检验其相关性强度。 
社区居民对社区卫生服务工作总体满意度为(37.1 ± 12.171)，为各项满意度调查总平均分。其中满意

度较高的影响因素集中在“体检服务”(2.60 ± 0.795)、“药品价格”(2.58 ± 0.828)、“医疗水平”(2.58 ± 
0.828)，说明社区居民对自身身体状况在意程度较高，对于社区医院提供的服务质量与价格较为满意，反

映出其对自身身体基本状况较为重视；较低的因素主要集中在“距离”(2.23 ± 0.874)和“保护隐私”(2.30 
± 0.852)，说明居民对于社区卫生服务路程以及对患者信息保密度满意程度低(见表 4)。 

由表 4 数据可构造出满意度影响因素的多元线性回归模型： 

1 2 3 4 5ˆ 0.431 0.218 0.140 0.026 0.146 0.084y x x x x x= + ⋅ + ⋅ + ⋅ + ⋅ + ⋅  
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ˆ1β  = 0.218 表示，在营业时间满意度、诊疗时间满意度、药品价格满意度、体检服务满意度不变的

情况下，对医护人员的满意度每增加 1 分，总体满意度平均增加 0.218 分。 ˆ2β  = 0.140 表示，在医护人

员满意度、诊疗时间满意度、药品价格满意度、体检服务满意度不变的情况下，对营业时间的满意度每

增加 1 分，总体满意度平均增加 0.140 分。 ˆ3β  = 0.026 表示，在医护人员满意度、营业时间满意度、药

品价格满意度、体检服务满意度不变的情况下，对诊疗时间的满意度每增加 1 分，总体满意度平均增加

0.026 分。 ˆ4β  = 0.146 表示，在医护人员满意度、营业时间满意度、诊疗时间满意度、体检服务满意度

不变的情况下，对药品价格的满意度每增加 1 分，总体满意度平均增加 0.146 分。 ˆ5β  = 0.248 表示，在

医护人员满意度、营业时间满意度、诊疗时间满意度、药品价格满意度不变的情况下，对体检服务的满

意度每增加 1 分，总体满意度平均增加 0.248 分。 
 

Table 1. Demographic characteristics of the sampled population 
表 1. 抽样人群一般人口学特征 

人口学特征 频率(n) 百分比(%) 

性别 
男 41 49.4 

女 42 50.6 

年龄 

20 岁及以下 24 28.9 

21~30 岁 22 26.5 

30~45 岁 11 13.3 

45~60 岁 8 9.6 

60 岁以上 18 21.7 

文化程度 

文盲或半文盲 1 1.2 

小学 7 8.4 

初中、高中或中专 20 24.1 

大专 11 13.3 

本科及以上 44 53.0 

婚姻状况 

已婚 54 65.1 

未婚 24 28.9 

离异 2 2.4 

丧偶 3 3.6 

职业 

事业单位 18 21.7 

企业单位 11 13.3 

个体私营 12 14.5 

农民(工) 9 10.8 

自由职业者 12 14.5 

学生 16 19.3 

无业 5 6.0 

家庭人均月收入 

1000~2999 元 21 25.3 

3000~4999 元 18 21.7 

5000~9999 元 25 30.1 

10,000 元及以上 10 12.0 

医疗保险形式 

城镇居民基本医疗保险 32 38.6 

城镇职工基本医疗保险 11 13.3 

公费医疗 10 12.0 

商业医疗保险 8 9.6 

全自费 10 12.0 

新农合 12 14.5 
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Table 2. Residents’ general demographic characteristics and overall satisfaction variance homogeneity test 
表 2. 居民一般人口学特征与总体满意度方差同质性检验 

 Levene统计 df 1 df 2 显著性 

性别 0.135 1 81 0.715 

年龄 1.678 4 78 0.163 

文化程度 1.465a 3 78 0.231 

婚姻状况 1.908 3 79 0.135 

职业 0.978 5 72 0.437 

收入 1.340 4 78 0.263 

医疗保险形式 3.224 5 77 0.011 

 
Table 3. Correlation analysis of community residents' satisfaction with community health service 
表 3. 社区居民对社区卫生服务满意度影响因素相关性分析表 

变量 γ值 渐进标准误差 a 近似值 Tb 近似值 Sig 

医护人员态度 0.610 0.130 3.813 0.000 

诊疗时间 0.505 0.141 3.231 0.001 

药品价格 0.664 0.111 4.312 0.000 

体检服务 0.524 0.145 3.035 0.002 

营业时间 0.677 0.109 4.371 0.000 

 
Table 4. Community residents’ satisfaction score for community health services 
表 4. 社区居民对社区卫生服务满意度得分表 

序号 调查项 x ± s 

1 医护人员满意度 2.45 ± 0.769 

2 营业时间满意度 2.40 ± 0.732 

3 诊疗时间满意度 2.42 ± 0.798 

4 药品价格满意度 2.58 ± 0.828 

5 体检服务满意度 2.60 ± 0.795 

6 基础设施满意度 2.49 ± 0.902 

7 距离满意度 2.23 ± 0.874 

8 医疗水平满意度 2.58 ± 0.828 

9 询问解释病情满意度 2.57 ± 0.844 

10 保护隐私满意度 2.30 ± 0.852 

11 常见疾病诊疗满意度 2.41 ± 0.827 

12 服务态度满意度 2.46 ± 0.816 

13 诊疗收费满意度 2.51 ± 0.802 

14 候诊时间满意度 2.52 ± 0.786 

15 慢性病防治满意度 2.58 ± 0.718 
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综上可以看出，社区居民对体检服务的满意度和总体满意度的相关性最大，其次是社区居民对医护

人员服务的满意度(见表 5)。 
根据表 6 输出结果可知，多重判定系数 R2 = 0.420 = 42%。其实际意义是：在总体满意度取值的变差

中，能被总体满意度与医护人员满意度、营业时间满意度、诊疗时间满意度、药品价格满意度和体检服

务满意度的多元回归方程所解释的比例为 42% (见表 6)。 
由表 7 可知，Sig = 0.000 < 0.005，说明样本数据能够代表总体的真实性高，可以用此数据来概括总

体的情况。 

6. 讨论 

6.1. 结论 

发展社区卫生服务的目的是为广大居民提供有效、经济、方便、综合、连续的基层卫生服务，以不

断满足人民群众日益增长的基本医疗卫生服务需求[18]。满意度是调查对象对健康、疾病、生命质量等理

解并结合自身经济条件和医疗保健要求，对接受医疗服务所做出的综合评价。社区居民对社区卫生服务

满意直接反映了社会卫生服务是否真正惠及民生，是体现社区卫生服务“以人为本”精神的重要指标，

也是检验社区卫生服务效果的敏感指标。 
本次研究满意度调查结果显示，居民对社区卫生服务中心就诊满意度最差的分别是客观层面的就医

距离(2.23 ± 0.874)、主观层面的保护隐私(2.30 ± 0.852)。 
 
Table 5. Multivariate regression model coefficient analysis of influencing factors of satisfaction 
表 5. 满意度影响因素的多元线性回归模型系数分析 

序号 模型 β 标准错误 t 显著性 

 常量 0.431 0.285 1.512 0.135 

1 医护人员满意度 0.218 0.086 2.533 0.013 

2 营业时间满意度 0.140 0.092 1.529 0.130 

3 诊疗时间满意度 0.026 0.082 0.314 0.755 

4 药品价格满意度 0.146 0.082 1.786 0.078 

5 体检服务满意度 0.248 0.084 2.951 0.004 

 
Table 6. Multi-regression model fit degree analysis of influencing factors of satisfaction degree 
表 6. 满意度影响因素的多元线性回归模型拟合度分析 

模型 R R2 标准估算的错误 

 0.648a 0.420 0.503 

R2：多重判定系数。 

 
Table 7. Analysis of significance of multivariate regression models of influencing factors of satisfaction 
表 7. 满意度影响因素的多元线性回归模型显著性分析 

模型 平方和 自由度 均方 F 显著性 

回归 14.144 5 2.829 11.159 0.000b 

残差 19.519 77 0.253   

总计 33.663 82    

a. 因变量：总体满意度，b. 预测变量：(常量)，体检服务满意度，营业时间满意度，诊疗时间满意度，医护人员满意度，药品价格满意度。 
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1) 就医距离 
社区卫生服务中心建设的初衷是便民惠民，其距离远近对于居民来说是一项关键的选择标准。实地

调查研究中，社区卫生服务中心离居民居住地过远的问题屡见不鲜。居民就医路程增加、就医方便程度

被削弱，从而社区卫生服务的整体利用率和满意度低下。 
2) 隐私 
社区卫生服务是沟通患者与大医院之间的桥梁，因此社区卫生服务质量的高低及患者对社区卫生服

务是否满意，直接影响到社区卫生服务的发展。而与患者直接接触的服务人员，构成了患者满意度的主

要影响方。有研究认为医护人员的服务态度和医疗技术水平是影响患者整体满意度的重要方面，两者之

间呈正相关关系[19]。患者利用社区卫生服务，不仅仅是来“看病”而是来“看医生”。人际服务是指社

区卫生服务人员与居民或患者之间的社会学和心理学互动[20]。获得良好的人际服务是患者的一个基本要

求，而且现代医学也应侧重于对患者的人文关怀。提供有效的医疗服务是获得患者认可的前提，而对患

者的尊重是良好医患关系建立的基础。患者对于个人隐私的保护欲与重视程度不断加强，网络的发达和

愈发严重的患者资料外泄加剧了医患之间的不信任程度。政府在积极落实、完善社区卫生服务相关的政

策和法规的同时，对于医护人员职业道德与医护素养的培训也应到位。 
调查结果显示，居民对社区卫生服务中心的体检服务、慢性病防治、医疗技术水平的满意度较好，

表明社区卫生在基础性服务方面大体获得了居民的认可，总体硬实力水平过关。居民的这类良性回馈，

我国政府对社区卫生服务的资金、相关政策的支持功不可没。但仍有部分居民表示社区卫生服务中心的

医疗人员及其水平很难让人信服，这提示着政府应当提高社区医务人员的准入门槛以及加强对社区医务

人员的培训。人才的培养、投入与纯资金的投入同样重要，应当避免头重脚轻。 
3) 体检服务、慢性病防治 
国家基本公共卫生服务项目涉及 65 岁以上老年人建立居民健康档案、3 岁以下儿童免费生长发育检

查、孕产妇孕产期保健、高血压或糖尿病等慢性病患者定期防治指导，共 4 类人群。社区卫生服务中心

开展慢性病检测、慢性病规范化治疗以及开展免费体检等惠民活动是有效的公共卫生服务宣传的方式，

使居民了解常见病、多发病的致病因素和预防、治疗措施，帮助居民改变身体卫生健康状况。 
4) 医疗技术水平 
社区卫生服务作为群众健康的“守门人”，应不断改进其医疗服务水平，对内开展全科医师培训工

作和社区服务沟通技巧培训，对外注重高技术医疗骨干的引进和培养，努力构建起高素质的卫生人才队

伍。只有重视医疗水平，有针对性地提高硬实力，提高社区卫生服务的服务质量与效益，才能更好地服

务于民，吸引群众就医，真正的便民惠民。 
从总体的调查数据看来，营业时间、诊疗时间、药品价格、医护人员态度、体检服务与总体满意度

之间的相关程度是最大的，即这五个方面是居民在选择社区卫生服务时会最先考虑到的因素。简单分析

不难发现，一，营业时间长可以让居民在某些突发状况时及时得到有效的治疗；二，药品价格低，服务

态度良好可以称为社区卫生服务中心的最大优势，这在一定程度上更加减轻了居民的就诊负担；三，若

医生给居民的诊疗时间较长，则会让居民感觉就诊受到了重视，形成良好医患关系，对医生的信赖度显

著增强。 

6.2. 建议 

本次社区卫生服务居民满意度调查是一种有效的反馈式手段，对北京市实证研究的结果和结论，能

够提供有价值的反馈信息，对政府和社区卫生服务机构改进管理方式和运营模式，提高社区卫生服务能

力和质量，具有积极的促进作用。 
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6.2.1. 宏观层面 
改善强化政府治理模式，落实完善相关政策。 
管理层对于卫生服务认识不全面、不深刻、不到位使得这一产业缺乏市场竞争实力，政府各相关部

门应加大对于社区卫生资金的投入力度，增强社区卫生服务机构的基础设施的建设，增加基本药品种类，

合理调整诊疗费用及药品价格，完善服务内容，提升服务质量。 
同时贯彻落实社区卫生服务响应的法律法规，给予政策支持，形成综合、连续的社区卫生服务体系，

满足社区居民最基本的卫生服务需求；完善医疗保障制度，使医保资金应逐步向社区卫生服务倾斜使社

区卫生服务逐步发挥“守门人”的作用，减轻群众负担的医疗费用。 

6.2.2. 微观层面 
1) 理清社区卫生服务机构职能，优化医疗模式 
加强社区卫生服务机构的内部管理，认真探索社区居民的健康需求，找寻最适合、便民的诊疗方式。

推行双向转诊制度，优化医疗模式。良好的就医模式应是“小病在社区，大病进医院，康复回社区”，

社区卫生服务中心应积极改革，建立医院与社区卫生服务机构优势互补的良好互动，加强社区卫生服务

机构与三级医院的合作来提高综合实力，赢得居民信任。同时始终以居民健康需求为中心导向，考虑各

方利益，推出优惠政策，促使社区首诊的实现。 
2) 提高社区卫生服务医疗水平，兼顾软硬实力提高 
必须适应国内卫生服务模式的转变，根据社区卫生服务事业的求和人民群 众基本卫生保健的需要，

加大人才投入，努力建设人才后备军，培养高素质、实用型的全科医学人才，加强对其在全科医、社区、

家庭急救、社区康复、预防保健等多方面的综合培训，努力培养全科医护人才。使社区居民能真正享受

方便、有效、安全、价廉、综合的社区卫生服务 
同时，重视对医护人员技术业务培训和医德、医风教育，提高医技水平和职业道德素质，为打造良

好医患关系做出努力。 
3) 加强多种形式的社区卫生健康宣传活动 
社区卫生服务中心要适应现代医学模式要求，积极转变服务理念，加强对社区内常见病、多发病和

慢性病的健康教育工作，使居民意识到社区卫生服务中心的可利用性。积极向社区居民宣传健康的饮食

习惯与行为生活方式，提高居民的自我保健、防病治病的意识，同时通过定期体检、健康宣传等方式使

居民了解常见病、多发病的致病因素和预防、治疗措施，将社区卫生服务中心的基本服务向外扩展，加

强与社区居民的联系，提高公共服务利用率。 
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附录 
量表 

满意度量表 

 非常不满意 不满意 一般 满意 非常满意 

1.基础设施满意情况 1 2 3 4 5 

2.医护人员配置满意情况 1 2 3 4 5 

3.就医距离及方便程度满意情况 1 2 3 4 5 

4.营业时间满意情况 1 2 3 4 5 

5.医生病情询问解释满意情况 1 2 3 4 5 

6.工作人员保护个人隐私情况 1 2 3 4 5 

7.常见疾病诊疗效果满意情况 1 2 3 4 5 

8.医护人员服务态度满意情况 1 2 3 4 5 

9.医生的诊疗时间满意情况 1 2 3 4 5 

10.候诊时间满意情况 1 2 3 4 5 

11.诊疗收费情况满意情况 1 2 3 4 5 

12.药品价格满意情况 1 2 3 4 5 

13.普通体检服务满意情况 1 2 3 4 5 

14.慢性病防治服务满意情况 1 2 3 4 5 

15.总体满意情况 1 2 3 4 5 
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