附件1：
广东省人民医院满意度第三方调查服务项目需求

一、项目基本需求

1.患者满意度：含门诊患者、住院患者、出院患者，全年共完成4次调查，分季度执行，具体调查需要细化到科室。每季度调查的样本量为：门诊患者≥1200、住院患者≥1800、出院患者≥350。

2.员工满意度：每年1次。样本量：不少于医院员工总人数20%。

3.每季度完成一定量的门诊、住院患者访谈，了解医院的痛点、难点、堵点。

4.采用“神秘顾客”方式，为医院提供服务流程检测≥4次。
5.对每季度调查报告进行解读，且从发现问题、分析问题、提供先进医院管理经验建议的角度，对每次调查报告、简报进行有分析报告，报告内容逻辑清晰、观点鲜明、措施有力。

6.针对满意度调查结果，制定医院满意度专项提升方案，并配合落实，对结果进行评价。
二、项目其他需求

1.配合医院完成公立医院绩效考核满意度调查的相关工作。

2.配合医院对投诉管理及其他管理的要求，提供相关管理咨询服务。3.协助将满意度调查与患者体验相关数据成果进行总结，并发表于核心期刊；在协议期内共同参与有关医院满意度提升等社会评价相关的科研课题项目，并承担共同完成科研成果的申报。

4.搭建医院有关满意度调查的原始数据库，供医院留底备用。
5.派驻一名项目联络员在院方办公地点办公，为院方提供项目支持。
6.除完成本项目需求，避免其他项目对患者的打扰。

三、项目报价

本项目报价≦50万人民币
