湛江中心人民医院第三方满意度调查服务项目需求说明书

1、 项目名称：第三方满意度调查服务项目
2、 项目目标：真实可靠地收集医院患者对诊疗服务的满意度评价，员工对医院管理及工作的满意度评价，通过第三方的客观调查和分析报告，发现医院服务中所存在的问题与不足，以提升医院服务质量与水平，提高辖区市民群众及内部员工满意度和幸福度。
3、 服务期限：2021年度、2022年度共两年
4、 采购预算：第三方满意度调查服务项目预算价为12万元。
5、 服务主要内容：
（1） 调查内容：本院患者及职工满意度
（2） 调研对象：
（1） 门诊患者
（2） 住院患者
（3） 出院患者
（4） 本院职工
（3） 每年调查样本量要求：
（1） 门诊患者样本量≥1000个
（2） 住院患者样本量≥600个
（3） 出院患者样本量≥400个
（4） 本院职工样本量≥2300个
（4） 年度执行次数：一次
（5） 调查工作安排：
（1）制定调查计划；
（2）编制调查问卷；
[bookmark: _GoBack]（3）采集样本量；
（4）撰写调查报告；
（5）满意度提升培训；
（6）三甲医院等级评审满意度调查相关条款辅导；
（6） 调查测评要求：
（1）投标单位需为本项目成立一个项目组，并提供项目组人员名单及职责。
（2）每年调查实施时间由甲方（院方）确定。
（3）投标单位要根据不同调查对象、医院岗位和科室人员情况，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、调查问卷提问要切合不同调查对象情况进行制定。
（7） 成果提交要求：
（1）每次调查结束之后30日内交付完成。提交门诊患者分析报告、住院患者分析报告、出院患者分析报告和员工分析报告电子版和纸质版各一份，纸质版需加盖公章。
（2）与调查测评相关的电子数据库资料。
（3）每次调查结束之后需提供一次报告解读及满意度提升培训。
6、 其它有关要求：
（一）调查严格遵守《ICC/ESOMAR市场与社会调查行为国际准则》。
（二）本调查涉及的所有资料及成果归湛江中心人民医院独家享有，任何个人及单位不得引用或公开发表本调查成果，否则，湛江中心人民医院有权追究法律责任。
（三）所有操作文件应在征得委托方同意后方可付诸执行，未经委托方同意不得改变。
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