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价值引领
决策参考

根据调查结果，我们尝试总结了
一些建议，供家庭医生、基层医院及相
关主管部门参考。

首先，面向全人群扩大家庭医生
服务宣传。

在当前老龄化趋势和三孩政策背
景下，需要家庭医生有更多作为。建
议：一方面，在巩固当前宣传和签约成
果的同时，丰富家庭医生服务宣传途
径和模式，把宣传重点从之前的主要
面向重点人群扩大为面向全人群，尤
其要扩大在年轻人群、无慢性病史或
不确定是否有慢性病史人群、城镇人
群以及超低和超高学历人群中的宣
传，提升基层医疗卫生服务覆盖面；另
一方面，家庭医生及其所在医疗机构、
相关部门应加强服务推广、理念宣教
和签约提醒等，着力提高市民对家庭
医生签约内容、签约途径、签约条件、
签约时间等信息的了解。

其次，着力提高家庭医生业务能
力和服务质量，丰富家庭医生服务内
容。

建议相关部门积极回应百姓热切
期盼，通过提高家庭医生准入门槛、轮
流到上级医院坐诊、加大规范化培训
和专科培训等举措，多渠道提高家庭
医生业务能力，培养更多家庭医生拥
有一技之长；减少家庭医生的事务性
工作，让家庭医生有更多时间和精力
投入到对签约患者的服务中，包括加
强主动联络、互动、定期随诊等，提高
家庭医生服务质量；在全区域丰富家
庭医生团队人员配置，把专科医生、健
康管理相关人员、康复理疗师、营养师
等更多元化的专业人员纳入家庭医生
签约团队，丰富家庭医生签约服务内
容。

再次，加大投入，切实提升基层医
院医疗设备条件和药品齐全度。

建议政府部门加大财政投入，提
升基层医院医疗设备条件，丰富基层
医院检验、检查硬件配置，方便市民在
家门口检查随访；卫生主管部门可联
合基层医院，全面排摸市民用药需求，
及时发现和补齐药品种类缺口，配全
基本药物，灵活配备市民有特殊需求
的药物，从政策上打通基层用药堵点，
推进基层医疗卫生机构标准化建设。

最后，更大程度发挥医保在引导
居民基层首诊中的杠杆作用。

对于市民对签约后医保报销比例
更高这项优势的认可度相对较低的问
题，建议相关部门完善相关医保报销
政策，进一步拉开各级医疗机构间就
医的医保报销比例差距，更大程度发
挥医保在引导居民基层首诊中的杠杆
作用，并实现上下转诊的良性互动，进
一步完善和巩固分级诊疗制度，优化
医疗卫生资源配置。

记者 徐露清
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今天是第12个“世界

家庭医生日”，今年的宣传

主题是“与家医相约·和健

康相伴”。

2011年，宁波在全省

率先开展家庭医生试点工

作。2015年5月1日起，宁

波全面推广实施家庭医生

签约服务，并连续多年纳入

市政府民生实事项目。多

年来，家庭医生制度已全面

融于基层治理体系，家庭医

生已成为基层医疗卫生机

构的主力军，是“甬城健康

守门人和百姓贴心人”。

2021 年 3 月起，《宁波晚

报》推出《社区“牛”医生》专

栏，关注基层一线“牛”医

生，报道了几十位有特长、

口碑好的社区医生，其中不

少就是家庭医生。据宁波

市卫生健康委统计数据，目

前，全市共有家庭医生

4000余名，全市各地签约

居民实时在签总数共计

337万人，其中，重点人群

在签135.3万人，重点人群

签约率为77.8%。

为更好推广家庭医生

工作，了解群众所需，为职

能部门提供参考意见，

2021年10月，宁波日报报

业集团都市报系健康事业

部基于“问卷星”平台，通过

《宁波晚报》、甬上APP、宁

波晚报微信公众号等途径，

发出《关于宁波市民心中的

家庭“好”医生的调查》。线

上线下合计回收问卷1050

份，由甬上健康传播研究院

整理分析形成报告。现借

“世界家庭医生日”的机会，

特别推出缩略版，希望对宁

波市的家庭医生和相关部

门就如何推广和提升家庭

医生服务提供参考。

在1050位受访者中，仅有
18人表示“没听说过”家庭医
生服务，1032人表示“知晓家
庭医生服务”。

在1032位知晓者中，648
人表示“当前签有家庭医生”，
268人表示“从未签约”，116人
表示“曾经签约，当前未签”，分
别占知晓者总量的 62.79%、
25.97%和11.24%。

结合受访者的年龄、有无
慢性病史、所在地区和学历等
信息，调查结果显示，当前宁波
市民对家庭医生服务的知晓和
签约状况呈现以下四个特征：

首先，中老年人群的知晓
率更高，老年人群签约比例最
高。中老年人群尤其是 41
岁-60 岁人群，知晓率达到
99.27%。61岁以上老年人群
的 签 约 比 例 最 高 ，达 到
81.82%。

其次，有慢性病史的人群
知晓率更高，且签约意愿远高
于无慢性病史人群、不确定是
否有慢性病史人群。有慢性病
史人群对家庭医生服务的知晓

率达到99.55%，均比无慢性病
史人群、不确定是否有慢性病
史人群高出2个百分点以上。
77.20%的有慢性病史受访者
当前签有家庭医生，高于其他
受访群体20个百分点以上。

再次，农村人群知晓率略
高于城镇人群，且签约比例更
高。调查显示，99.08%的农村
人群知晓家庭医生服务，略高
于城镇人群的98.19%。已知
晓家庭医生服务的农村人群
中，有66.67%当前签有家庭医
生，高出城镇人群的当前签约
比例4个百分点。

最后，学历两极出现知晓
率洼地，当前签约比例和学历
呈负相关。初中、高中、大专、
本科学历人群对家庭医生服务
的知晓率比较一致，但小学及
以下学历人群和硕士及以上学
历人群的知晓率出现较大落
差，分别为95%和94.29%。小
学及以下学历人群当前签约率
最高，为89.47%；硕士及以上
学历人群当前签约率最低，仅
为39.39%。

与去大医院就医相比，家
庭医生服务的优势在哪里？在
764位有家庭医生签约经历的
受访者中（包括 648 位当前签
约受访者和116位曾经签约受
访者），91.1%的受访者认为，
找 家 庭 医 生 就 医 更 便 利 ；
74.74%的受访者认为，家庭医
生更熟悉患者病情，有利于治
疗连续性；74.35%的受访者认
为，家庭医生服务态度好。不
过，有2.49%的受访者认为，家
庭医生服务相较于大医院就医

毫无优势。
在上述家庭医生服务的三

个“优势项”中，不同年龄段市
民和不同地区市民差异较小。
但“曾经签约，当前未签”的受
访者，对后两个“优势项”的认
可度，远低于“当前签约”市民。

另外，受访者对“家庭医生
服务能提供更加个性化的诊疗
服务”和“签约后医保报销比例
更高”这两个“优势项”的认可
度相对较低，且年龄段越高的
受访者认可度越低。

对当前签约人群的调查结
果显示，与期望值“完全符合”
比例的最高两项是“服务态度”
和“签约费用的性价比”，分别
有79.48%和74.38%的受访者
对此完全满意。

对曾经签约人群的调查结
果显示，与期望值“不完全相
符”率最高的是“所在医疗机构
的医疗设备条件和药品齐全
度”和“主动联系”，分别有
59.48%的受访者对此不完全
满意；其次是“日常咨询的响应
度”（57.76%）。

另外，曾经签约的受访者有
3项满意度平均分排位低于当
前签约受访者的排位，分别是

“服务态度”“业务水平”“日常咨
询的响应度”。也就是说，“服务
态度”和“业务水平”两项，有较
大可能成为曾经签约的受访者
当前没有签约的因素。

当然，家庭医生所在医疗
机构的医疗设备条件和药品齐
全度受客观条件限制较大，家
庭医生的服务态度较难量化衡
量，但以下调查结果可作为提
升方向的参考：

首先是主动联系频率。调

查结果显示，764位有签约经
历的受访者，“最常用的途径”
是通过门诊和家庭医生联系。
分别有高达75.36%的曾经签
约受访者和42.74%的当前签
约受访者表示，家庭医生从未
主动联系过自己。

根据调查结果，关于理想
的家庭医生主动联系的频率，
受访者最希望家庭医生至少每
月主动联系自己一次，尤其是
31周岁以上市民（包括城镇和
农村）。

其次是日常咨询的响应
度。大部分受访者认为，家庭
医生对来自电话、微信等渠道
的日常咨询，在工作时间能响
应就行；也有较多受访者希望，
家庭医生可以对日常咨询有求
必应，尤其是41周岁以上中老
年人群和农村人群。

最后是业务水平。受访者
最希望的家庭医生是全科医
生，其次是专科医生和健康管
理相关人员，接下来是康复理
疗师、护士和营养师。其中，除
了营养师外，农村地区居民的
各项需求都不同程度高于整体
平均水平。

在384位当前未签约的受
访者中（包括“从未签约”和“曾
经签约，当前未签”的受访者），
50.37%的“从未签约”受访者
选择“不了解”，这表明对家庭
医生服务缺乏了解是从未签约
人群不签约的首要原因。

而“曾经签约，当前未签”
的受访者，当前未签约的首要
原因是“其他”。其中，有
12.93%的受访者表示，当前不
再签约的原因或原因之一是

“不了解”。在选择“其他”的原
因中，不少受访者的回答包括：
对家庭医生服务内容、签约途
径、签约条件不了解，对签约家
庭医生理念有缺失，错过签约
时间等情况。

此外，调查结果也显示，部
分当前签约受访者表示，对家庭
医生服务的体验和价值感受不
充分，这个问题同样值得关注。

本报告从关于有签约经历
的受访者及其家人体验过哪些
家庭医生服务的调查中，筛选
出了曾经签约受访者的调查结
果。结果显示，曾经签约的受
访者体验最多的家庭医生服务
是门诊诊疗，有63.79%的人选

择该项；其次，表示自己体验过
“日常咨询”“用药指导”和“建
立健康档案”的人均不到半数；
而体验过“转诊上级医院”和

“慢性病随访”的人更是分别仅
占被调查者的16.38%。以上
各选项在曾经签约人群中的体
验比例均低于当前签约人群。

值得注意的是，17.24%的
曾经签约受访者表示，自己签
约后没有体验过以上任何一项
服务，该比例高于当前签约人
群中选择该项的人群比例约
11个百分点。

在1032位听说过家庭医
生服务的受访者中，“服务态
度”和“业务水平”是他们评价
家庭医生优质与否最重要的两
项条件，而最终决定他们是否
签约最重要因素是“业务水
平”，其次是“服务态度”和“所
在医疗机构的医疗设备条件和
药品齐全度”。

根据调查结果，家庭医生
主动联系情况虽然是家庭医生
服务“满意度”的评价短板，但
并不是受访者衡量家庭医生是
否优质的主要条件，对受访者
是否签约的影响也较小。

影响市民签约的关键因素是“业务水平”

市民对家庭医生服务的知晓率和签约情况

市民对家庭医生服务优势的认可度

市民对家庭医生的满意度

千位宁波市民为千位宁波市民为““家庭好医生家庭好医生””画像画像
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