2026年度患者及职工第三方满意度
调查服务项目
一、项目概况
为了更好地开展医院改善医疗服务工作和绩效考核，结合上级公立医院绩效评价指标体系的具体要求，医院拟采购2026年6月至2026年12月的满意度测评服务1次。本项目确定一家中标人，为采购方提供全面了解第三方的满意度情况，编制科学合理满意度调查报告。
项目预算: 2.3万元
二、项目基本要求
(一)为了解医院各业务部门、行政职能部门服务水平和管理能力，为社会提供更好的医疗保障服务，通过客观的第三方调查，发现医院管理服务方面存在的问题与不足，以及时改进，同时持续完善医院绩效工作考核制度，推动医院内部管理水平提升。
(二)编制床位有80个，涵盖产科病区、妇科病区（含泌尿病区）、生殖医学病区共三个病区等，门诊开设⽣殖医学⼀科、⽣殖医学⼆科、泌尿外科（ ⽣殖男科）、妇科、产科、⼉科、内科⻔诊、营养科、计划⽣育科、优⽣遗传科、中医科、⽣殖健康管理科、美容科等临床科室，提供全流程全周期⽣殖健康诊疗服务，员工约440人。
(三)具体测评考核单元以考核周期内实际参加的科室为准。
(四)调查测评内容
1.项目时间:2026年6月1日至2026年12月31日。
2、测评数量要求：

	测评内容
	测评人
	被测评对象
	备注及要求

	服务对象满意度
	门诊患者
	各临床专科门诊（以当时实际考核单元为准）
	测评涵盖门诊周一~五、周六日，每年标本量每个专科不少于40个样本量，涵盖各专科的门诊，总数≥400个。

	
	住院/出院患者
	各临床专科病区（以当时实际考核单元为准）
	每病区不低于40个样本量；总数≥400个

	员工对医院、领导班子的满意度
	全体员工
	包含医院职工/领导班子（第三方人员除外）
	抽取样本量为全体员工70%，涵盖各类岗位。



3.测评要求:
(1)测评报告(书面版/PDF版一式三份和WORD版本)，需反馈每题测评情况及总体情况，将满意和不满意的具体问题汇总提交医院，以专题讲座形式进行现场反馈。
[bookmark: _GoBack](2)协助提交与测评调查相关(如三甲评审、公立医院绩效考核等需要)的其他数据及资料。
(3)调查测评项目严格遵守《ICC/ESOMR市场及社会调查行为国际准则》。
(4)本调查测评涉及所有资料及成果归招标人独家享有，任何个人及单位未经招标人同意不得引用或公开发表本调查测评成果和相关数据，须妥善保管资料，负有保密义务和保密责任，否则，招标人有权追究其法律责任。
(5)所有操作文件(含调查问卷)应在征得招标人同意后方可付诸执行，未经招标人同意不得改变。
(6)供应商在响应文件中需根据招标人的实际情况拟定并提交项目方案和计划进度表。
(7)供应商要分别拟定调查问卷。根据不同调查对象、医院岗位科室人员服务情况，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、调查测评问卷提问要切合不同调查对象情况进行制定。
(8)供应商需自行完成样本量采集(样本量要求见“调查测评内容”)，招标人予以积极配合。
(9)供应商需提供满意度偏低问题点的整改方法，参照优秀医院经验提供切实有效的解决方案，并提供满意度测评汇报文件资料。
(10)分析报告要求：分析报告是采用通用统计学计算方式进行满意度计算得出的结果，需包含门诊患者、住院患者、出院患者、员工的各项指标满意度分数、维度情况、科室排名等情况分析、调查现场图片及开放性意见的汇总；分析报告需针对调查问题进行分析，给出符合医院实际需求的改进建议。
（ 11）“传帮带”人才培养要求：
①全过程伴随式指导：在问卷设计、抽样方法、实地调查、数据清洗及报告撰写等各个环节，安排我院指定人员全程参与，并由第三方专家进行“一对一”或“一对多”的实操讲解与指导，确保我院人才队伍具备独立开展后续常规测评的能力。
②系统化专业培训：服务期内，需为我院提供不少于 [1] 次的专题培训（如满意度管理理论、统计学基础、SPSS等分析软件应用、调查报告撰写技巧等），线下完成。
（五）付款方式：无预付款，项目验收合格后，在收到有效发票的30个工作日内支付全部款项。
三、项目内容
1、编制项目实施方案，根据项目调研需求进行响应，包括项目服务内容、服务方式、响应时间等方案全面具体，条理清晰，可行性和可操作性强，问卷调查、暗访、培训服务等三位一体举措的科学性和针对性强。若提出方案超出建设内容，需在服务方案注明增项。
3、提供同类项目案例以及满意度测评后整改情况(如有)等内容。
四、其他要求
1、基础法定资格： 满足《中华人民共和国政府采购法》第二十二条规定，具有独立承担民事责任的能力，营业执照经营范围包含社会调查、市场调查、统计咨询或相关内容。
2、信誉要求： 未被列入“信用中国”网站失信被执行人、重大税收违法案件当事人名单，未被列入中国政府采购网政府采购严重违法失信行为记录名单。
3、业绩经验要求： 投标人近三年内（以合同签订时间为准）至少具有2个（或2个）医疗卫生系统满意度调查或类似第三方测评服务的相关业绩（需提供合同关键页复印件）。
4、技术与团队要求： 拥有专业的调查服务团队（提供人员社保缴纳证明及相关专业背景材料），并具备开展本项目所需的数据采集工具和分析处理能力（需提供所用系统的界面截图或功能说明，以及系统合法来源的证明，如软著、购买/租赁合同等）。

