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口腔健康是全身健康的重要组成部分，是反映一

个国家或地区居民身心健康、文明水平的重要标志[1]。

深圳市卫生健康委在2020年发布的《深圳市口腔健康
流行病学调查报告》显示，深圳市口腔健康总体呈现

出高患病率的特点[2]，市民口腔医疗服务需求较大。因

此，提高口腔科医疗服务效率，提升口腔科医疗服务

质量具有重要意义。本研究通过对深圳市口腔科门诊

患者满意度及其影响因素进行分析，从而为提高深圳

市口腔科门诊医疗服务质量提供政策建议。

1 对象与方法

1.1 研究对象

通过对深圳市提供口腔医疗服务的机构进行分层

抽样，最终选定在60家开展口腔医疗服务的医疗机构
进行调查，以调查当日前来就诊的门诊患者或其陪护

者作为调查对象，调查时间为2021年10月份。由经过
培训的调查员在各医疗机构口腔科门诊采用便利抽样

方法进行面对面调查。在获得调查对象知情同意后发

放问卷，填写问卷期间，调查员可进行无暗示的解

释。同时，为了提高单个机构样本代表性，在每家机

构口腔科调查至少50位患者，本研究共收回有效问卷
2528份，有效回收率为84.27%。
1.2 变量选择

本研究结合文献研究自行设计调查问卷[3-6]，问卷

内容分为患者基础资料和患者就诊情况两部分。将总

体满意度作为因变量（为单一题目：您对本次就诊总

体的满意情况？），按照李克特式五级评分法分为“非

常满意”“满意”“一般”“不满意”“非常不满意”5个
选项，最终将满意和非常满意归为满意，其余归为不

满意，将因变量转变为二分类变量；自变量包含3个维
度，分别为患者基本信息（性别、年龄、医保类型）、
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就诊机构信息（机构性质、所在区域）和诊疗信息

（初复诊、挂号难度、咨询或预约方式、就诊等待时长

和就诊费用）。

1.3 统计学方法

本研究通过SPSS25.0对数据进行处理和分析，通
过描述性统计分析口腔科门诊患者的基本情况，采用

卡方检验和二元logistic回归分析患者满意度的影响因
素。以P＜0.05为差异具有统计学意义。
2 结果

2.1 调查对象基本情况

本次调查对象的基本情况见表1。2528例门诊患
者中88.21%的满意度评价为“满意”，11.79%的患者评
价为“不满意”。

2.2 口腔科门诊患者满意度的分布情况

如表2所示，口腔科门诊患者的总体满意度在性
别、机构性质、所在区域、挂号难度、预约方式、就

诊等待时长以及就诊费用分布具有统计学意义。具体

而言，男性的不满意比例高于女性（P=0.034）。在医疗
机构方面，公立医疗机构患者的不满意比例高于民营

机构（P＜0.001）；西部区域患者的不满意比例最高
（14.38%），中部次之（12.35%，P＜0.001）；就诊情况
方面，挂号难度为“难”的患者不满意比例最高，为

31.16%（P＜0.001），线上预约的患者不满意比例最
高，占比为13.19%（P=0.002）；就诊等待时间超过1小
时的患者不满意比例最高，占比37.84%（P＜0.001）；
就诊费用在“500~1000元”和“1000元以上”的患者
不满意比例较高，分别为13.79%和13.71%（P=0.001）。
2.3 口腔科门诊患者满意度的影响因素分析

以总体满意度为因变量，其他变量作为自变量，

对口腔科门诊患者的满意度进行二元logistic回归分
析，结果如表3显示，经过多因素校正之后，患者基本
信息维度中全自费患者不满意的概率是城镇职工基本

医疗保险患者的1.44倍（95%CI：1.04~1.97，P=0.029);
机构信息维度西部区域医疗机构的患者不满意的概率

是东部患者的1.48倍（95%CI：1.03~2.14，P=0.034)。
诊疗信息对满意度的影响较大，随着挂号难度、就诊

等待时间、就诊费用的增加，患者不满意的概率也明

显增加。挂号难度为“难”的患者不满意的概率是挂

号难度为“不难”的3.75倍（95%CI：2.58~5.45，P＜
0.001），就诊等待时间在一小时以上的患者不满意的概
率是就诊等待时间在半小时以内的6.68倍（95%CI：
4.45~10.01，P＜0.001），就诊费用在1000元以上的患
者不满意的概率是就诊费用在500元以内患者的1.63倍
（95%CI：1.14~2.32，P=0.006）。
3 讨论和建议

3.1 深圳市口腔科门诊患者满意度总体较高

本研究发现，深圳市口腔科门诊患者中有88.20%

的患者评价为满意，总体满意度较高，与深圳市2017—
2021年全市医院患者门诊满意率均在90%以上的研究
结果相近[7]。本研究中女性口腔科门诊患者占比超过

60.00%，说明女性可能更关注自身的健康状况，造成
对医疗服务的利用多于男性，可能与儿童群体的口腔

项目

总体满意度

满意

不满意

性别

男

女

年龄

≤25岁
＞25岁,≤45岁
＞45岁

医保类型

城镇职工

城镇居民

全自费

其他

机构性质

公立

民营

机构所在区域

东部

中部

西部

初复诊情况

初诊

复诊

挂号难度

不难

一般

难

预约方式

线上预约

现场预约

其他

就诊等待时长

≤0.5h
＞0.5h，≤1h
＞1h

单次就诊费用

≤500元
＞500元,≤1000元
＞1000元

频次（人）

2230
298

978
1550

968
1172
388

1263
400
720
145

1215
1313

708
923
897

1002
1526

1808
428
292

1547
683
298

1611
732
185

912
602

1014

占比（%）

88.21
11.79

38.69
61.31

38.29
46.36
15.35

49.96
15.82
28.48
5.74

48.06
51.94

28.01
36.51
35.48

39.64
60.36

71.52
16.93
11.55

61.19
27.02
11.79

63.74
28.96
7.30

36.08
23.81
40.11

表1 被调查的口腔科门诊患者基本情况

深圳市口腔科门诊患者满意度及其影响因素研究——杜芳 等

??72



ChineseHealthEconomicsVol.41No.12(SumNo.478)Dec.2022

科就诊多由母亲陪同有关；在年龄上，26~45岁群体最
多，与深圳市年轻化的人口结构相符。

3.2 挂号难度、就诊等待时间和就诊费用是影响患者

满意度的重要因素

本研究中男性患者的不满意比例高于女性（P=0.034），
但是经多因素校正后，性别不是门诊患者满意度的显

著影响因素。既往研究中性别是否是患者满意度的影

响因素也存在差异，王紫娟等[3]在研究中发现男性门诊

患者不满意的概率高于女性，而Yu等[8]在研究中发现男

性门诊患者不满意的概率低于女性。值得一提的是，

由于我国民营医疗机构起步较晚，大部分地区民营医

疗机构的服务质量与公立机构有一定差距[9]。本研究中

公立和民营口腔医疗机构的占比均衡，经多因素校正

后患者满意度没有明显差异。根据深圳市卫生统计年

项目

性别

男

女

年龄

≤25岁
＞25岁,≤45岁
＞45岁

医保类型

城镇职工基本医疗保险

城镇居民基本医疗保险

全自费

其他

机构性质

公立

民营

机构所在区域

东部

中部

西部

初复诊情况

初诊

复诊

挂号难度

不难

一般

难

预约方式

线上预约

现场预约

其他

就诊等待时长

≤0.5h
＞0.5h，≤1h
＞1h

单次就诊费用

≤500元
＞500元,≤1000元
＞1000元

满意（n=2230）
频次（人）

846
1384

849
1036
345

1127
345
630
128

1024
1206

653
809
768

887
1343

1681
348
201

1343
607
280

1522
593
115

836
519
875

占比（%）

86.50
89.29

87.71
88.40
88.92

89.23
86.25
87.50
88.28

84.28
91.85

92.23
87.65
85.62

88.52
88.01

92.98
81.31
68.84

86.81
88.87
93.96

94.48
81.01
62.16

91.67
86.21
86.29

不满意（n=298）
频次

132
166

119
136
43

136
55
90
17

191
107

55
114
129

115
183

127
80
91

204
76
18

89
139
70

76
83

139

占比（%）

13.50
10.71

12.29
11.60
11.08

10.77
13.75
12.50
11.72

15.72
8.15

7.77
12.35
14.38

11.48
11.99

7.02
18.69
31.16

13.19
11.13
6.04

5.52
18.99
37.84

8.33
13.79
13.71

χ2

4.48

0.46

3.10

34.79

17.08

0.15

164.50

12.66

218.01

16.38

P

0.034

0.794

0.377

＜0.001

＜0.001

0.694

＜0.001

0.002

＜0.001

0.001

表2 口腔科门诊患者的满意度情况
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鉴显示，截止到2020年底，深圳市共有口腔诊所或门
诊部1400余家，占口腔医疗机构的65.00%左右[10]。结

合本研究的结果，说明深圳市民营口腔医疗机构发展

向好。冯文等[11]在对不同城市民营医疗门诊服务的绩效

评价对比中也发现，深圳市居民对民营医疗机构的评

价远高于其他几个城市，这可能与深圳市经济发达、

政策宽松透明有关。政府有关部门对开展口腔医疗服

务的民营机构给予较大支持的同时能够规范化管理民

营口腔医疗市场。

本研究中发现挂号难度、就诊等待时间和就诊费

用是患者满意度的显著影响因素（P＜0.05），Li等[12]对

我国门诊患者满意度研究的系统综述中也发现挂号难

度，就诊等待时间和就诊费用是影响我国门诊患者满

意度的常见因素。挂号难度方面，本研究中71.50%的
患者认为挂号难度为“不难”，这可能也是本研究中患

者满意度评价良好的原因之一。就诊等待时间方面，

杨婧等[13]在研究中也发现就诊等待时间是门诊患者满意

度的关键驱动因素，本研究中有36.30%的患者就诊等
待时间超过半小时。就诊费用方面，本研究中有28.50%
的患者通过全自费方式支付就诊费用。可能的原因一

是正畸、种植牙等项目没有纳入医保范围，患者只能

自费支付；二是有些民营医疗机构没有纳入医保范

围，导致患者无法使用医保支付。本研究中有31.30%
的患者的就诊费用在1500元以上。因此，通过缩短门
诊患者的就诊等待时间，降低就诊费用可以提高深圳

市口腔科门诊患者满意度。

3.3 政策建议

一是扩大医保基金在口腔科的覆盖范围以降低患

者就诊费用。一方面，扩大医保基金在民营机构的覆

盖范围。我国医保支付覆盖主要面向公立医疗机构，

以公立医院为主体，民营医疗机构覆盖率相对较低，

口腔医疗机构也同样面临相同的状况。深圳市民营口

腔医疗机构占比较大，对公立机构起到了补充作用。

并且本研究发现深圳市公立和民营口腔医疗机构的患

者满意度没有明显差异。因此，可以加强对符合资质

的口腔诊所的医保支持力度帮助实现患者分流，在减

少公立医疗机构门诊负担的同时提高民营机构医疗资

源的可及性。另一方面，由于口腔专科的特殊性，很

多口腔科常见的诊疗项目无法使用医保支付[14]，患者只

能全自费支付导致了患者的就诊费用增加。因此，合

理增加纳入医保的口腔医疗服务项目可以直接降低患

者的就诊费用。综上所述，政府可尝试从这两方面调

整并完善医保支付制度，扩大医保的覆盖范围，提高

口腔科门诊患者的满意度。

二是改善医疗机构的就诊等待区域物理环境以提

升患者就诊等待体验。2009年我国开始实施门诊预约
制度以来，门诊患者的就诊等待时间已经得到显著改

善[15]，但是就诊等待时间长的问题依然存在。原因是

门诊预约的时间间隔通常是固定的，而实际上，口腔

科门诊患者根据病情不同，诊疗时间往往各有差异[16]。

当患者的诊疗时间大于预约时间间隔时，后续患者的

就诊等待时间就会延长，导致患者满意度降低。国内

有研究提出，通过建立算法模型来优化门诊患者就诊

等待时间[16]，但是可操作性目前尚未得到证实。未来

还需要更多的研究进一步探讨如何缩短就诊等待时

间。Xuan等[17]学者研究发现灯光、声音强度、就诊等

待区域大小、墙上的视觉艺术等都是患者等待满意度

的影响因素。基于此项研究，医疗机构可以尝试在就

诊等待区域提供良好的照明，根据实际情况尽可能

地增加就诊等待区域的面积，用有趣的口腔健康科

普漫画或其他艺术品装饰等待区域，提供自助饮用

水服务等方式提升患者的就诊体验，从而提高患者

就诊满意度。

表3 口腔科门诊患者的就诊满意度影响因素分析

变量

性别（以男为参照）

女

年龄（以≤25岁为参照）
＞25岁,≤45岁
＞45岁

初复诊情况（以初诊为参照）

复诊

医保类型（以城镇职工基本医疗保险为参照）

城镇居民基本医疗保险

全自费

其他

机构性质（以公立为参照）

民营

机构所在区域（以东部为参照）

中部

西部

挂号难度（以不难为参照）

一般

难

预约方式（以线上预约为参照）

现场咨询预约

其他

就诊等待时长（以0.5h以内为参照）
＞0.5h，≤1h
＞1h

单次就诊费用（以500元以内为参照）
＞500元,≤1000元
＞1000元

B

-0.195

0.047
0.167

-0.210

-0.051
0.362
0.283

0.040

0.113
0.395

0.788
1.322

0.071
-0.310

1.185
1.899

0.446
0.490

OR 95%CI

0.82 0.63~1.07

1.05 0.78~1.42
1.18 0.78~1.79

0.81 0.61~1.08

0.95 0.65~1.39
1.44 1.04~1.97
1.33 0.72~2.45

1.04 0.74~1.46

1.12 0.77~1.63
1.48 1.03~2.14

2.20 1.55~3.11
3.75 2.58~5.45

1.07 0.78~1.48
0.73 0.43~1.26

3.27 2.42~4.42
6.68 4.45~10.01

1.56 1.09~2.24
1.63 1.14~2.32

P

0.150

0.760
0.430

0.158

0.794
0.029
0.365

0.818

0.553
0.034

＜0.001
＜0.001

0.667
0.259

＜0.001
＜0.001

0.016
0.006

注：括号内的变量为参照组。
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（��上接第66页��）
对于慢性病共病对贫困家庭带来的支出性风险，应进

一步发挥医疗救助作用。建议相关部门在强化政府投

入、广泛动员社会力量加入医疗救助筹资的基础上，

逐步建立起支出性医疗救助制度，为慢性病共病患者

家庭、人口少的家庭和老龄化家庭等容易发生高额医

疗卫生支出的贫困家庭制定专项救助内容。

4.3 强化贫困人群慢性病共病的健康管理

做好慢性病共病的预防和疾病管理是减轻其对贫

困家庭支出性风险的最具有成本效用的举措。我国当

前已通过国家基本公共卫生服务项目对糖尿病、高血

压等慢性病进行了规范化管理，但是管理内容上针对

的是单一疾病，对慢性病共病的健康管理尚未开展。

因此，建议将慢性病共病纳入国家基本公共卫生服务

项目的慢性病管理，梳理常见的慢性病共病模式，完

善其技术规范和指南，提高慢性病共病的社区健康管

理效率。同时，建议依托家庭医生签约服务，加强贫

困家庭的慢性病共病患者的健康教育，提高其对慢性

病共病的认知和自我管理水平。
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