医院员工满意与否至关重要

　  当前我国医改正步入深水区，公立医院改革是重中之重，又是难中之难，而公立医院员工的满意与否对改革的成功将产生重要影响，因此，笔者所率领的煤炭总医院团队和北医三院院长陈仲强所领导的团队申报了《北京市三级综合医院员工满意度调查和对策研究》的联合攻关课题，选择了9330个样本进行研究，这是迄今为止在医疗机构进行满意度调查样本量最大的研究。经过３年的时间，最终结题，予以报告，以期引起相关方面的关注。

　　应关注全体员工的满意度

　　上世纪二十年代美国的霍桑试验开启了有关员工工作满意度研究的先河，课题研究负责人、哈佛大学的梅奥教授由此创建了人际关系理论，强调管理者要重视和员工的沟通，重视员工的意见和建议。然而这种研究多限于企业，在医疗机构中少见。近年来国外学者展开了对医生满意度的研究，2001年《英国医学杂志》刊登了一篇题为《医生为何如此不满意》的评论文章，在业内引起了强烈反响。资料表明，目前国内外对医院员工的满意度研究仅仅限于医生、护士等单系列研究中，尚缺乏对包含医院全体员工如医生、护士、医技人员、行政管理人员、后勤保障人员、临时工等的系统性全面性研究。

　　《哈佛商业周刊》的调查数据表明，员工满意度每提高3%，可以使企业员工流失率降低5%，运作成本降低10%，劳动生产率提高25%~65%。还有研究数据表明，员工满意度每提高3个百分点，顾客满意度相应提高5个百分点，想离职的员工直接导致顾客满意度下降50%~70%。从员工的不满意到员工最终流失，将造成企业直接和间接的巨大经济损失。当前我国医院改正步入深水区，公立医院员工的满意与否事关医改成败。因此，我们进行了涵盖医院全体员工满意度的这项《北京市三级综合医院员工满意度调查和对策研究》课题。在３年的研究中，课题组采取问卷调查的方法，对13所三级综合医院中9330名员工进行了调查，回收有效问卷8443份，涵盖医院正式职工和合同制职工，涉及医生、医技、护理、行政、后勤五类岗位，资料客观、结果真实可信。

　　医院员工满意度包括哪些指标　

　　美国学者霍波克认为，员工满意度是“工作者心理与生理两方面对环境因素的满意的感受，亦即工作者对工作情景的主观反应”。中国科学院心理研究所卢嘉、时勘对此所做的定义：“是指组织成员根据其对工作特征的认知评价，比较实际获得的价值与期望获得的价值之后，对工作各个方面是否满意的态度和情感体验。”基于国内外学者对于员工满意度的理论研究成果，结合首都三级医院地域特点及医院管理的实际状况，课题组提出了医院员工满意度指标体系，共包括5个Ⅰ级指标，34个Ⅱ级指标。

　　5个Ⅰ级指标是：

　　一、对工作本身的满意度。工作是人们生存的手段，通过工作，能够实现个人愿望，并满意自身兴趣，实现个人价值。此指标十分重要，它包括工作兴趣、工作重要性、工作稳定性、工作胜任度、能力发挥、成就感、职业风险等7个Ⅱ级指标。

　　二、对工作背景的满意度。美国学者赫茨伯格的双因素理论认为，工作环境、工作条件等因素，即便改变了，也不能使员工变得非常满意。只能消除员工不满，这类因素为保健因素，但改善工作条件并不能激励员工提高效率，却能够促使员工消除部分不满情绪，维持原有工作效率。它包含工作量、作息制度、设备与设施、后勤系统支持度、医患关系、医院环境等6个Ⅱ级指标。

　　三、对工作回报的满意度。工作所带来的物质回报是人们赖以生存的基本手段，而随着经济社会的发展，人们也逐渐重视物质以外的回报，如精神上的鼓励，参与管理的程度。工作回报是能够激发员工积极性和创造性的激励因素，它包含工资、福利、奖金分配、内部公平感、外部公平感、培训机会、职务职称的晋升、社会地位、参与决策机会等9项Ⅱ级指标。

　　四、对工作群体的满意度。在医疗机构中，人与人之间的和谐关系十分重要，医院从事的医疗服务需要各岗位员工之间的密切配合，呈现给患者的才是一个整体的服务。和谐的人际关系，能给人带来愉悦的心情，并影响员工的工作质量和工作效率。它包含同事关系、工作配合、科室氛围、他人认可等4个Ⅱ级指标。

　　五、对医院管理的满意度。医院是员工的大家庭，对组织领导以及组织文化的认同能够带来强烈的组织归属感和忠诚度，员工对医院整体满意程度的高低，最终和员工的绩效密切相关。它包含院领导的领导能力，部门负责人管理能力、管理风格、制度管理、流程管理、发展现状、发展前景、行业地位等8个Ⅱ级指标。

　　员工对工作回报的满意度最低

　　通过采取3为界值进行单样本T检验（国际通用的统计学方法），发现工作群体满意度为3.72，工作本身满意度为3.35、医院管理满意度为3.3，这三项Ⅰ级指标均超过3，说明员工总体上对此三项是满意的。另两项Ⅰ级指标工作背景满意度2.93、工作回报满意度2.72，均低于3，说明总体上对这两项是不满意的，尤其是对工作回报的满意度在Ⅰ级指标中最低，应引起相关部门高度重视。经统计学计算结果显示，员工总体满意度为3.21，表明北京地区三级综合医院的员工可能对某一项和某几项满意度较低，但总体上对各自医院还是基本满意的。其原因与三级医院员工地位、社会认可、工作稳定有关。

　　从类别上看，医疗、医技、护理、行政、后勤五类岗位存在显著差异。总体上看，医疗员工满意度低于行政后勤员工，其中护理人员的满意度最低，后勤员工的满意度最高。分析与三级医院医护人员作息时间不规律、工作强度大、有较高医疗风险、医患关系紧张以及从心理上对劳动付出没有得到合理回报有强烈不平衡感有关。医技人员对工作满意度最高，可能因为医技科室实行成本核算后当前基本以设备为主要收入来源，奖金较高，同时医技科室和患者直接对抗机会较少，工作压力相对较低。

　　男女员工总体满意度存在显著差异，男性员工表现出比女性员工更高的满意度。医院一般女性员工数量上高于男性，而女性员工从事护理者居多，护士的普遍不满意是造成女性职工较低满意度的主要原因。医院男性在高层者多，收入多，工作更富挑战性且升迁机会多，属于强势群体，因而满意度更高。

　　不同工龄和不同年龄的员工满意度有显著差异。工龄3年以下员工满意度最高，11~20年的满意度最低。分析3年以下工龄员工进入医院时间不长，个人正处于被组织接纳过程中，而4~20年工龄的员工正处于职业倦怠期，因而满意度低，而超过21年的员工由于对医院作出了更多的贡献，对医院有更多认同感而满意度最高。从年龄上看31~40岁年龄的员工满意度低，而51岁以上员工满意度最高，和工龄表现出正相关关系。因为51岁以上职工积累了相当的工作经验，在职位、收入、地位、工作成就感方面都有明显优势，且此年龄内员工职业变动少，追求岗位稳定，因而有更高的满意度。

　　不同学历员工总体满意度均存在差异。高中及以下学历满意度最高，博士及以上学历员工满意度最低。统计上基本呈随学历升高而满意度降低的趋势，不同职务的员工满意度存在差异，有职务者满意度高于无职务者，职务高者满意度高于职务低者。

　　每月高于8000元者满意度最高，而每月收入2000~5999元者满意度最低，收入在6000元以下的员工群体他们的学历本科以上，年龄中年，具有一定年资，在医院处于中间阶层，不仅希望收入增加时，而且也希望个人发展，当这种期望未能满足时，满意度则较低。

　　在Ⅱ级指标里面，低于3的指标有医院环境、职务晋升、培训机会、参与决策、工作量、内部公平、医患关系、职业风险、奖金分配、工资、福利待遇、外部公平这12项，希望引起注意。

　　关注员工满意度是院长的重要职责

　　课题研究结果对我们启示是：

　　一、对医院这个群体进行评价时，不能简单地以满意或不满意予以评价，一定要有一个科学客观的体系，然后选择较大的样本量，其研究结果才是客观可信的。

　　二、在医改过程中，要注意研究医疗机构职工的满意度，这与医改的成功与否密切联系，医改必须由医院职工参与，而参与的前提是要重视他们的呼声，采纳他们的合理化建议。

　　三、开展员工满意度调查，应是现代医院院长的重要工作内容，那种对此项工作不理不睬的领导正如把头埋在沙漠的驼鸟。不重视并不说明不存在，反而使院长的管理打折扣。试想，院长连员工对自己工作满意不满意都不知道，又怎么能实施科学管理？同时，院长要对调查结果进行有针对的研究，采取措施，进行干预，以提高员工群体满意度，切忌没有下文。

（摘自2011年7月4日 健康报）
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