第三方满意度测评项目采购需求

一、项目概况
目前患者满意度和医务人员满意度调查已成为用于政府部门、医院、医务人员及患者对医疗质量评价的重要依据。患者满意度是患者及其家属对医院服务的实际感知质量与预期质量对比程度的评价，是全面了解医院医疗服务质量、医德医风等情况的重要尺度。
二、项目目标
医院借助第三方患者满意度调查测评，能够以最短时间通过市场调查，准确了解患者对各科室服务的满意度情况，为未来服务的改善和提升奠定基础；加强日常监督管理工作，了解员工思想动态及对医院各项工作的满意度，提升员工工作积极性，更好的为患者服务。
三、项目服务期限
合同履行期限：一年（合同签订之日起1年，合同为1年1签，每期合同到期后，若采购人对供应商合同期间服务内容无异议，且双方均有继续合作的意愿，经双方协商一致，可通过续签合同的方法继续进行下一年度工作的合作，该合同最多可续签两次。若采购人对合同期间服务内容有异议，可终止合同或重新招标）
4、 项目服务方式
第三方公司负责开展医院“第三方社会调查与评价”的调研工作，每季度为一期，每期根据调研结果，出具专业的综合性测评分析报告，报告涵盖调研数据、分析内容。执行方式包括面对面访问、电话访问、二维码扫码形式等。
五、费用预算：15.5万元/年
六、项目内容
1.每期调研样本量及调研方式：
（1）门诊患者满意度调研样本至少1200个，平均到每月执行。
（2）住院及出院患者满意度调研样本一共至少2400个，平均到每月执行。
（3）国考指标门诊患者满意度调研样本每季度至少400个，平均到每月执行，每年至少1200个。
（4）国考指标住院及患者满意度调研样每季度至少400个，平均到每月执行，每年至少1200个。
（5）国考指标住在职员工满意度调研样本按年度执行，每期至少1000个。
[bookmark: _GoBack]（6）在职员工满意度调研样本按半年执行，每期至少1000个。
（7）访问方式：现场调查、电话调查、短信推送、二维码扫码答题等。
2.调研范围及时间：
（1）院区的各个门诊临床科室、医技辅助科室及临床住院科室。
（2）采样日期应覆盖月上旬、中旬、月下旬，住院患者样本均应平均分布到每个自然月。
（3）采样时间应覆盖工作日、周末、节假日及夜间门(急)诊。
3.验收标准：
（1）每季度根据采集到的满意度数据，综合分析后，向院方提供当期满意度报告（电子版与纸质版），内容包括且不限于：
①项目概况（调研背景、调研对象、调研方式等）；
②全院患者总体满意度；
③门诊患者总体满意度；各评估指标满意度；
④住院患者总体满意度；各评估指标满意度；各科室患者满意度排名；
⑤门诊、住院患者对医院的意见和建议等；
⑥医院在职员工总体满意度；各评估指标满意率；员工对医院的意见和建议等；
（2）每季度满意度报告乙方在次季度首月15号前及时提交电子版。
（3）电子版报告审核无误后，乙方在10个工作日内将纸质报告打印好送达甲方。
（4）报告提交后，乙方应甲方需求，在指定时间、地点提供报告讲解服务。
（5）合同每年一签。每年分四个季度完成合同内容。合同到期后，若甲方对乙方合同期间服务内容无异议，且双方均有继续合作的意愿，在院内询价采购过程中，在费用同等条件下可优先考虑。
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