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养老机构服务满意度测评

1　 范围

本标准规定了养老机构服务满意度测评的基本要求、测评对象、指标体系、测评方法、数据处理及满意度分析和改进的要求。
本标准适用于养老机构开展服务满意度测评。

2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

SB/T 10409-2007 商业服务业顾客满意度测评规范

3　 术语和定义

SB/T 10409-2007规定的及下列术语和定义适用于本文件。

服务 XE "顾客" \t "2.1"   service XE "customer" \t "2.1" 
为满足客户的需求，供方和顾客之间接触的活动以及供方内部活动所产生的结果。包括供方为顾客提供人员劳务活动完成的结果；供方为顾客提供通过人员对实物付出劳动活动完成的结果；供方为顾客提供实物使用活动完成的结果。
[GB/T 15624.1-2003，定义3.1]

服务满意测评 XE "测评" \t "2.17"  service satisfaction measurement XE "measurement" \t "2.17" 
组织为了解服务对象对其提供的服务的满意程度，策划和设计获取服务满意信息的程序，实施调查，计算并分析服务满意结果的过程。
指标体系 indea system
对研究对象进行特定综合评价所必需的一套完整性和系统性的指标组合。

4　 基本要求
4.1　 服务满意度作为对服务质量业绩的一种测量，养老机构应对其进行测评。
4.2　 养老机构应按策划的时间间隔、人员职责、资源提供等进行服务满意度测评，确保测评结果的真实性。
5　 测评对象
接受养老机构服务的对象及其家属。
6　 测评指标体系

测评指标体系如表1。
表1 满意度测评指标体系表
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	四级指标
	序号

	养老机构服务满意度
	顾客期望
	社会责任
	社会福利、公益评价
	1 

	
	
	
	便民服务
	2 

	
	
	
	社会保障服务评价
	3 

	
	
	环境设施
	整体布局
	4 

	
	
	
	场所环境
	5 

	
	
	
	生活设施
	6 

	
	
	
	康复设备
	7 

	
	
	服务公开
	政策公开
	8 

	
	
	
	项目公开
	9 

	
	
	
	收费公开
	10 

	
	
	
	监督公开
	11 

	
	服务质量感知
	管理服务
	生活配套服务
	12 

	
	
	
	手续办理
	13 

	
	
	
	住宿条件
	14 

	
	
	
	伙食条件
	15 

	
	
	
	卫生条件
	16 

	
	
	
	医疗条件
	17 

	
	
	
	生活秩序、氛围
	18 

	
	
	
	服务多样
	19 

	
	
	
	应急处置
	20 

	
	
	
	安全管理
	21 

	
	
	
	规章制度
	22 

	
	
	服务人员
	着装举止
	23 

	
	
	
	职业道德素质
	24 

	
	
	
	业务理论
	25 

	
	
	
	技能操作
	26 

	
	
	
	服务态度
	27 

	
	
	
	按时在岗
	28 

	
	
	
	29 廉洁自律
	30 

	
	
	咨询服务
	咨询服务
	31 

	
	
	生活照料
	饮食照料
	32 

	
	
	
	排泄照料
	33 

	
	
	
	睡眠照料
	34 

	
	
	
	整理床单位
	35 

	
	
	
	清洁口腔
	36 

	
	
	
	头发清洁
	37 

	
	
	
	身体清洁
	38 

	
	
	
	修饰仪容仪表
	39 

	
	
	
	更衣服务
	40 

	
	
	
	压疮护理
	41 

	
	
	康复护理
	用药照料
	42 

	
	
	
	康复训练
	43 

	
	
	
	娱乐活动
	44 

	
	
	心理关注
	心理沟通
	45 

	
	价值感知
	对住宿价值的评价
	对住宿价值的感知
	46 

	
	
	对护理级别的价值评价
	对护理级别价值的感知
	47 

	
	
	对餐厅价值的感知
	对餐厅价值的感知
	48 

	
	
	对总价值的感知
	对总价值的感知
	49 

	
	顾客满意度
	总体满意度
	对本机构的总体印象
	50 

	
	顾客抱怨
	投诉情况
	服务对象投诉处理
	51 

	
	顾客信任
	支持程度
	保持在本机构入住的可能性
	52 

	
	
	
	向他人推荐本机构的可能性
	53 


7　 测评方法
7.1　 调查问卷
参照测评指标体系设计《服务满意度测评调查表》参见附录A。

7.2　 评价指标分值

采用五级满意评价方法来反映各评价指标的现状，其中：

——评价为“很满意”的，得10～9分；

——评价为“满意”的，得8～7分；

——评价为“一般”的，得6～5分；

——评价为“不满意”的，得4～3分；

——评价为“很不满意”的，得2～1分。
7.3　 测评方式
养老机构根据实际可采用但不限于下列测评方式：

—— 面访调查；
—— 电话调查；

—— 邮寄/传真调查；

——在线调查；
——家访调查。
7.4　 抽样方法

宜采取普查的方式，对每一位服务对象（失智老人除外）及其家属进行测评。
8　 数据处理

8.1　 问卷筛选

有效问卷各项指标回答率应≥90%。

8.2　 回收率

回收率计算公式如下：
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式中:
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——回收率；

[image: image4.wmf]1

V

​​——发放标本量；
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——收回有效标本量。

8.3　 服务满意度计算

指标体系各级指标计算公式如下：

1) 一级指标计算公式
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式中：


[image: image7.wmf]1
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——指标体系中一级指标的测评得分；


[image: image8.wmf]n

——指标体系中二级指标的总项数；
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——指标体系中第i项二级指标的测评得分；
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——指标体系中四级指标的总项数；
2) 二级指标计算公式
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式中：
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——指标体系中第i项二级指标的测评得分；
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——指标体系中第i项二级指标下三级指标的总项数；
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——指标体系中第i项二级指标下第j项三级指标的测评得分；

3) 三级指标计算公式
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式中：
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——指标体系中第i项二级指标下第j项三级指标测评得分；
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——指标体系中第i项二级指标的第j项三级指标下，四级指标的总项数；
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——指标体系中第i项二级指标的第j项三级指标下，第k项四级指标的测评得分；

4) 四级指标计算公式
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式中：
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——指标体系中第i项二级指标的第j项三级指标下，第k项四级指标的测评得分；
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——对某项服务进行调查后，回收的有效调查表的总份数；
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——第l份有效调查表中，指标体系中第i项二级指标的第j项三级指标下，第k项四级指标对应的满意度评价分值，取值区间为1～10。
9　 满意度分析和改进
9.1　 养老机构按第8章内容统计计算满意度相关指标。

9.2　 养老机构应对整个测评工作进行总结，并形成测评报告，报告内容应包括测评范围、测评过程、测评结论以及改进建议等。
9.3　 必要时可对改进建议采取相应纠正措施并填写《纠正预防措施报告表》（参见附录B），建立持续改进机制。
附　录　A 
（资料性附录）
服务满意度测评调查表

表A.1 服务满意度测评调查表

	序号
	评价指标
	评价内容
	满意度评价

	
	
	
	很满意
	满意
	一般
	不满意
	很不满意

	
	
	
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1

	1 
	公益性评价
	您对机构的公益性评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2 
	便民服务
	您对机构的便民服务措施评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3 
	社会保障评价
	您对机构的社会保障措施评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4 
	整体布局
	机构的布局科学、合理、有序。
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5 
	场所环境
	服务场所有绿化配置，环境整洁
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6 
	生活设施
	机构内生活设施齐全、完备
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7 
	康复器械
	机构内有必要的康复器械，能方便使用
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8 
	政策公开
	在服务场所以不同方式宣传、公布养老相关政策
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9 
	项目公开
	公示服务项目、服务流程和服务指南
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10 
	收费公开
	公示收费项目和收费标准
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11 
	监督公开
	在业务接待场所公开监督方式方法，公开监督投诉电话，设置意见箱
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12 
	生活配套服务
	生活配套服务齐全、方便
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13 
	手续办理
	您对办理入住手续的便捷性
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14 
	住宿条件
	您对机构住宿条件的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15 
	伙食条件
	您对机构的伙食质量的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16 
	卫生条件
	您对机构的清洁卫生状况的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17 
	医疗条件
	您对机构的医疗水平的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	18 
	生活秩序
	您对公寓生活秩序的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	19 
	服务多样
	您对机构提供多样化服务项目，满足不同客户的合理消费需求的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	20 
	应急处置
	您对机构制定应急预案，突发状况应急处置满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	21 
	安全管理
	采取安全标识等措施，减少安全意外发生
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	22 
	规章制度
	您对机构的规章制度满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	23 
	着装举止
	服务工作人员，着装统一整洁，仪态端庄，举止得体
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	24 
	职业道德素质
	服务人员爱岗敬业，文明服务，保护老人隐私
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	25 
	业务理论
	熟悉本岗位业务知识
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	26 
	技能操作
	业务技术操作熟练
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	27 
	服务态度
	您对工作人员服务的态度度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	28 
	按时在岗
	服务人员按时在岗
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	29 
	廉洁自律
	不收取服务对象及家属红包、财物
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	30 
	咨询服务
	您对业务咨询服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	31 
	饮食照料
	您对饮食照料服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	32 
	排泄照料
	您对排泄照料服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	33 
	睡眠照料
	您对睡眠照料服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	34 
	整理床单位
	您对整理更换床单位服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	35 
	清洁口腔
	您对清洁口腔服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	36 
	头发清洁
	您对头发清洁与梳理服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	37 
	身体清洁
	您对身体清洁服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	38 
	修饰仪容仪表
	您对修饰仪容仪表服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	39 
	更衣服务
	您对更衣服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	40 
	压疮护理
	您对压疮护理服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	41 
	用药照料
	您对用药照料服务的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	42 
	康复训练
	您对工作人员组织、指导康复训练的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	43 
	娱乐活动
	您对开展丰富的娱乐活动的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	44 
	心理沟通
	您对工作人员开展心理疏导、沟通的满意度
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	45 
	对住宿价值感知
	您对机构公寓住宿价格的评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	46 
	对护理级别价值的感知
	您对机构护理级别价格的评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	47 
	对食堂价值的感知
	您对食堂价格的评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	48 
	对总价值的感知
	您对机构总体价值的评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	49 
	对本机构的总体印象
	您对机构的总体印象评价
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	50 
	服务对象投诉处理
	机构对服务投诉处理及时合理
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	51 
	保持在本机构入住的可能性
	会保持在本机构入住
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	52 
	向他人推荐本机构的可能性
	会向他人推荐本机构
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	其他意见或建议：
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