珠海市中西医结合医院患者及员工第三方满意度调查服务项目

用户需求书
一、项目概况
	项目名称
	服务期限

	患者及员工第三方满意度调查服务
	服务期为1+1+1年模式，合同一年一签。合同期满一年后，采购人对中标人的服务质量进行满意度测评，满意度≥85分，可续签。     


二、项目背景
为了深入推动改善医疗服务，持续增强人民群众获得感，提高医务人员满意度。按《三级医院评审标准实施细则》（2025版），实施开展门诊患者、住院患者和医院职工多维度满意度调查，建立医院患者以及员工第三方患者满意度调查与评价机制，衡量患者获得感以及医务人员积极性，力求达到对医院调查的结果进行对照和外部督导，持续完善医院绩效考核制度，推动医院管理水平不断提高。
三、投标人资质要求

1、投标人需持有有效的营业执照，需提交企业法人营业执照副本复印件（加盖公章）、法人资格证明书/法人授权委托书。
2、投标人在“信用中国”（www.creditchina.gov.cn）、“中国政府采购网”（www.ccgp.gov.cn）没有被列入失信被执行人、重大税收违法案件当事人名单、政府采购严重违法失信行为记录名单（提供上述网站的信用记录查询结果打印或网页截图页面加盖投标人公章），工商注册地在珠海市的投标人还须同时提供“信用中国（广东珠海）”（http://credit.zhuhai.gov.cn/）的信用记录查询结果。

3、本项目不接受联合体投标，不允许分包、转包。
项目要求

1、患者满意度调研：住院患者满意度、出院患者满意度、门诊患者满意度。

2、员工满意度调研。

3、医院短板提升，患者的深度调研及持续改进方案；内部员工深度访谈。

4、原始数据及分析（患者、员工满意度调研全部原始数据、详细分析报告及有效改进意见）。

5、正式分析报告（住院患者满意度调查报告2份、门诊患者满意度调查报告2份、员工满意度调查报告1份）。

6、分析报告解读及培训，具体培训时间由采购人指定。

7、调查问卷以国家的满意度问卷为参考版本。
8、患者满意度调研一年两次，员工满意度调研一年一次，全部调研结果中标人应于调研结束后2周内交付采购人。
五、样本量
1、患者满意度：
	类别
	执行方式
	调查人群
	样本量

（每年两次）

	门诊患者满意度
	问卷调查（现场+网络）
	门诊患者
	1000/次

	住院患者满意度
	问卷调查（现场+网络）
	在院患者
	600/次

	
	电访
	出院患者
	400/次


2、员工满意度：
每年一次，样本量不少于本院在职职工的95%，一年的深度访谈人员数不少于50人，全程跟进调研进度及结果。
六、付款及验收方式
1.付款方式：签署项目合同后支付合同金额的50%；项目合同期结束，验收合格后支付合同金额的50%。

2.验收方式：医院组织职能及临床科室相关人员对项目开展及成果进行综合评价。



