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　　ＩＳＯ９００４２００９标准是一种持续成功的质量管理方法，为

支持任何面对复杂，需求增加以及不断变化的环境的组织实现

持续成功提供了指南。ＩＳＯ９００４是一种质量持续改进保证标

准，在公立医院改革的现状下，就需要ＩＳＯ９００４的持续改进模

式来实现护理模式改革过程中优质护理服务的要求。本院自

２０１０年９月开始实施护理模式改革，至今已有３年多的时间，

且改革是个持续改进的过程。具体的改革内容有：首先从理念

上提高认识、转变观念、统一思想、全面实施责任制整体护理，

再从实施中改善员工的福利待遇，优化排班与休假制度，强化

培训与考核成效，规范护理文书书写要求，在强化基础护理的

基础上注重专科护理，科学的配置人力资源、实施能级管理等。

在护理模式改革过程中从新理论体系的形成到最终临床实践

对每个环节进行质控，最终形成一套适合本院可持续发展的新

护理模式———扁平化责任制整体护理模式［１４］。研究表明，员

工工作满意度的高低直接影响到工作质量［５７］。因此，对护理

人员进行满意度调查，通过分析调查结果，了解护理工作质量

情况，以进一步提高医院护理管理水平和护理服务质量。

１　资料与方法

１．１　一般资料　本院共有护士５５９人，调查时间为２０１０年

１１月至２０１３年１１月，调查对象为本院临床护理人员，共发放

问卷１４７１份，有效回收１４０８份，有效回收率为９５．７２％。其

中２０１０年发放３１６份，回收３００份，回收率为９４．９４％；２０１１

年发放３１６份，回收３０３份，回收率为９５．８９％；２０１２年发放

３９９份，回收３８７份，回收率为９６．９９％；２０１３年发放４４０份，回

收４１８份，回收率为９５．００％。

１．２　方法　采用自行设计的护理人员满意度调查问卷，对护

理人员的满意度相关内容进行调查。问卷包括福利与薪酬、工

作环境、排班与休假制度、个人成长、人际关系、护理管理、护理

培训与绩效、优质护理８个维度，３４个条目，每个条目采用

Ｌｉｋｅｒｔ五级评分法分为５个等级，分别是非常满意、满意、比较

满意、不满意、很不满意，并分别赋以５、４、３、２、１分，满分１７０

分［８］。问卷内容效度是通过邀请副高级以上的５位护理专家

审阅问卷，并根据条目打分，最终算得问卷效度α平均值为

０．９７２，各条目α系数为０．９７０～０．９７３，问卷结构效度为０．９７２。

问卷信度Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓα系数为０．９７，各条目Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓα系数

均在０．９７以上，因此，该问卷具有良好的信效度，符合研究

要求。

１．３　统计学处理　数据采用ＳＰＳＳ１９．０统计软件进行分析，

计量资料采用配对狋检验和重复测量方差分析、χ
２ 检验，检验

水准α＝０．０５，以犘＜０．０５为差异有统计学意义。

２　结　果

２．１　改革前、后护理人员对护理模式改革满意度水平的比较

　护理人员满意度水平在护理模式改革前后相比，差异有统计

学意义（犘＜０．０５），且随着改革的时间越长，满意度相对越高。

由于改革后的变化是动态的、持续的过程，因此取年平均值进

行比较，见表１。

２．２　护理模式改革过程中护理人员满意度的影响因素

２．２．１　不同学历护理人员各维度满意度水平的比较　研究生

学历组满意度水平依次高于本科组、大专组、中专组，福利与薪

酬、工作环境、排班与休假、人际关系、护理管理、护理培训与绩

效各维度在不同学历之间的差异均有统计学意义（犘＜０．０５），

见表２。

２．２．２　不同工龄护理人员各维度满意度水平的比较　工龄为

１年组满意度得分依次低于３、５、２０、１０年组，且各维度在不同

工龄护理人员比较，差异均有统计学意义（犘＜０．０５），见表３。

表１　　改革前、后护理人员各个维度满意度水平比较（狓±狊）

比较项目
改革前

２０１０年

改革后

２０１１年 ２０１２年 ２０１３年
犉 犘

福利与薪酬 ３．２１±０．５３ ３．８９±０．４２ ４．１３±０．４３ ４．０５±０．７３ ２１．０５ ０．０００

工作环境 ３．７６±０．５４ ３．８４±０．５２ ３．９８±０．４７ ４．１６±０．５２ １２．８３ ０．０００

排班休假 ３．８４±０．５３ ３．９５±０．５６ ３．９６±０．５０ ３．９４±０．４９ ３．９８ ０．００８

个人成长 ３．６５±０．６１ ３．９８±０．３４ ３．８５±０．５３ ４．００±０．５０ １２．７７ ０．０００
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续表１　　改革前、后护理人员各个维度满意度水平比较（狓±狊）

比较项目
改革前

２０１０年

改革后

２０１１年 ２０１２年 ２０１３年
犉 犘

人际关系 ３．８６±０．５５ ３．９２±０．５０ ３．８２±０．６０ ３．９８±０．５１ ６．６７ ０．０００

护理管理 ３．３９±０．５２ ３．７５±０．５６ ３．８１±０．５４ ４．１０±０．５３ １３．９７ ０．０００

培训与绩效 ３．７０±１．１２ ３．９５±１．２０ ４．０１±０．９５ ４．３０±０．９０ １５．９９ ０．０００

优质护理 ２．８９±１．１０ ３．３５±０．７２ ３．９９±０．７４ ４．５０±０．８９ １１．３７ ０．０００

平均 ３．５４±０．８４ ３．８３±０．５１ ３．９４±０．４７ ４．１３±０．７２ － －

　　－：表示此项无数据。

表２　　不同学历护理人员各维度满意度水平比较（狓±狊）

学历 中专 大专 本科 研究生 犉 犘

福利与薪酬 ３．４７±１．０６ ３．３０±１．０５ ３．４６±１．０５ ３．００±０．００ ８．９６ ０．０００

工作环境 ３．４１±１．０７ ３．３８±１．０７ ３．４８±１．１１ ４．００±０．００ ４．５４ ０．０００

排班休假 ３．３８±１．１２ ３．３５±１．０１ ３．５３±１．０１ ４．００±０．００ ２．６５ ０．０４９

个人成长 ３．３８±１．０３ ３．３８±１．１１ ３．３３±１．１１ ５．００±０．００ １．１３ ０．３３１

人际关系 ４．１０±０．８８ ４．３０±０．７４ ４．３０±０．７７ ４．００±０．００ １４．６３ ０．０００

护理管理 ４．１２±０．８４ ４．２３±０．８４ ４．３６±０．７６ ４．００±０．００ １２．５０ ０．０００

培训与绩效 ４．２０±０．８１ ４．２２±０．８１ ４．２１±０．７３ ５．００±０．００ ５．７３ ０．０００

护理模式 ４．２０±０．８１ ４．２３±０．８２ ４．１８±０．８６ ４．００±０．００ １．３０ ０．２９７

平均 ３．７８±１．０９ ３．８０±０．９５ ３．８６±１．０３ ４．１３±０．００ － －

　　－：表示此项无数据。

表３　　不同工龄护理人员各维度满意度水平比较（狓±狊）

工龄 １年 ３年 ５年 １０年 ２０年 犉 犘

福利与薪酬 ３．１９±０．８３ ３．１６±１．０８ ３．４３±１．０５ ３．５１±１．０５ ３．４９±１．０７ ５．０１ ０．０００

工作环境 ３．７８±１．０１ ４．２０±０．８１ ４．１１±０．８３ ４．５３±０．７１ ４．３２±０．８４ ２．３６ ０．０１９

排班休假 ３．７６±０．９３ ３．７２±１．００ ３．７０±０．９５ ３．９２±１．０３ ３．８４±１．０４ ３．９１ ０．０１０

个人成长 ３．１７±０．７８ ３．２５±０．９９ ３．６９±０．９４ ３．８０±０．９７ ３．８７±１．００ ４．６５ ０．００４

人际关系 ４．１２±０．８６ ４．０１±０．８１ ４．０５±０．８２ ４．３５±０．７７ ４．１６±０．８５ ３．４４ ０．０１５

护理管理 ３．９９±０．８８ ４．１２±０．８７ ４．０６±０．８６ ４．４５±０．８８ ４．１８±０．９３ ７．７５ ０．０００

培训与绩效 ３．８２±１．０４ ３．７４±０．９０ ３．７４±０．８８ ４．１９±０．８５ ３．９２±０．９２ ９．０３ ０．０００

护理模式 ４．１０±０．８２ ４．０６±０．８８ ４．０８±０．８４ ４．３０±０．８４ ４．１１±０．９１ ３．３５ ０．０２１

平均 ３．７４±０．７５ ３．７８±１．０１ ３．８６±０．８７ ４．１３±０．９９ ３．９９±１．０７ － －

　　－：表示此项无数据。

表４　　不同年龄护理人员各维度满意度水平比较（狓±狊）

年龄 １９～＜３０岁 ３０～＜４０岁 ≥４０岁 犉 犘

福利与薪酬 ３．４１±１．０４ ３．４７±１．０８ ３．３４±１．０５ ２．２６ ０．０７０

工作环境 ４．１７±０．８２ ４．１８±０．８４ ４．２２±０．８０ ２．６５ ０．０４９

排班休假 ３．７３±０．９３ ３．７２±１．０５ ３．７８±１．０１ １．４１ ０．２４６

个人成长 ３．６６±０．９５ ３．７５±０．９９ ３．７５±０．９６ １．９８ ０．１４０

人际关系 ４．０６±０．８２ ４．１５±０．８５ ４．１９±０．７８ ２．１１ ０．１２３

护理管理 ４．０７±０．８６ ４．０７±０．９１ ４．１２±０．８７ ３．１５ ０．０４０

培训与绩效 ３．８８±０．８９ ３．９０±０．９２ ３．９８±０．８７ ２．６１ ０．０４６

护理模式 ４．０８±０．８４ ４．１０±０．９１ ４．１７±０．８３ １．９２ ０．１４８

平均 ３．８８±０．８５ ３．９２±１．００ ３．９４±０．８３ － －

　　－：表示此项无数据。

２．２．３　不同年龄护理人员各维度满意度水平的比较　≥４０

岁组满意度水平依次高于３０～＜４０岁组、１９～＜３０岁组，工

作环境、护理管理、护理培训与绩效３个维度在不同年龄护理

人员比较，差异均有统计学意义（犘＜０．０５），见表４。

２．３　护理模式改革前、后护理人员整体满意度的比较　护理

模式改革后，护理人员整体满意度水平显著提高了，由改革前

的８８．８６％提高到９４．２２％，差异有统计学意义（犘＜０．０５），见

表５。

表５　护理模式改革前、后护理人员整体满意度比较

组别 满意（狀） 不满意（狀） 满意度（％） χ
２ 犘

改革前 ９０６４ １１３６ ８８．８６ ２３０．６８２ ０．０００

改革后 １３３９０ ８２２ ９４．２２
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３　讨　　论

３．１　护理模式改革前、后，护理人员各维度满意度分析　本研

究结果显示，护理人员满意度得分总体趋势是上升的，表明护

理人员满意度得分从中等水平、甚至较低水平提升到较高水

平，但距非常满意水平还有一定距离。满意度水平的提高归结

于以下两个方面：（１）本院在整个护理模式改革过程中，严格按

照ＩＳＯ９００４２００９标准实施改革，以标准作为质量保证，从根本

上保证了改革的成功［９１３］。（２）ＩＳＯ９００４２００９标准在本院护理

模式改革中发挥的作用主要体现建立了较完善的三级质量管

理控制体系、护理模式培训体系、优化流程体系、护理模式排班

模式、激励机制及护理绩效考核体系等一系列的管理体

系［１４１５］。从调查结果看出，整体满意度有待进一步提高，尤其

是福利与薪酬的各项条目工作带来的成就感、工作的稳定性、

工作量、收入及养老保险制度；个人成长中条目１４（晋升机

会）；人际关系中条目１６（护患关系）方面平均得分均较低，分

析具体原因主要有：（１）医院对护士和护理工作不够重视，如在

护理科研、护理教育、护士晋升方面，没有高度认识到护理工作

的重要性；（２）新护士的各项福利待遇不能够同工同酬，护士的

工作和生活均缺乏保障，导致新招聘护士的工作积极性严重受

挫和人力资源流失，严重影响了护理工作满意度；（３）目前护患

关系十分紧张的大环境下，护理人员自信心影响较大，一定程

度上也影响了护理工作满意度［１６１７］。

３．２　护理模式改革过程中满意度的影响因素

３．２．１　学历对护理人员工作满意度的影响　本研究结果显

示，学历对护士工作满意度在福利与薪酬、工作环境、排班与休

假、人际关系、护理管理、护理培训与绩效方面的影响较为显

著，其中研究生护士护理工作满意度最高，其次是本科、大专、

再次是中专学历组。研究生护士满意度较高，主要原因是本院

研究生护士稀少，一开始就与其他层次人员区分开来，薪酬、工

作、待遇晋升等方面都优先于其他学历的，再加上发展空间较

大，因此研究生层次人员满意度较高。本院护理人员主力队伍

是由本科和大专学历人员组成，本科比大、中专学历人员满意

度高，因本科护理人员相对短缺，待遇较好，且在护理工作中充

当重要角色，因此她们自我满意度较高。本院近两年招聘新护

士较多，其中大多为大专学历护士，她们刚入院不久，一方面需

要熟悉环境，其次是待遇较低，工作量较大暂时发挥不出自己

的长处，因此满意度相对较低。借此，本院需提高对高学历护

理人员吸引力，提高各层面护理人员的待遇，对提高本院护理

工作质量和护理人员满意度有重要意义。

３．２．２　工龄对护理人员满意度的影响　本研究显示，工龄对

护理人员各维度满意度影响均较显著，其中工作１０年以上的

护士护理工作满意度最高，其次依次为２０、５、３年组，１年组得

分最低。因此，总体趋势是工作年限越短，护理工作满意度得

分越低，在一定程度上呈正相关。工作时间较短的护士需要面

临熟悉、学习和掌握相应岗位及医院要求的业务知识，要接受

医院大量的培训，福利待遇较差，工作性质不稳定，地位较低，

同时需要处理新同事之间的关系等等因素，导致工作年限较短

的护士各方面压力较大，从而导致满意度得分较低。

３．２．３　年龄对护理人员满意度的影响　本研究结果显示，年

龄对护理人员满意度在工作环境、护理管理和护理培训与绩效

维有显著影响。其中，≥４０岁组高于３０～＜４０岁组和１９～＜

３０岁组。≥４０岁的护士，在工作中经验丰富、得心应手，在生

活中暂时没有巨大压力，有了一定的社会地位，故满意度得分

较高；３０～＜４０年龄段的护士是护理工作的中坚力量，她们已

经具备了丰富的护理工作经验和较高的工作能力，具有一定的

认可度，所以她们对工作有较高的满意度；１９～＜３０岁组的护

士，大多数正处在工作之初，经验较少，需面临考试、培训、业务

学习等方面的压力，工资非常低，年龄大多趋于婚龄，需面临择

偶等一系列问题，故年轻护士护理工作满意度低。因此，医院

领导应根据实际情况，有针对性的实施管理和尽可能采取有效

措施来提高工作满意度［１８１９］。

３．３　护理模式改革对护理人员整体满意度水平的影响　本研

究显示，护理模式改革后，护理人员满意度显著提高了，因此本

研究认为护理人员满意度的提高与护理模式改革有着密切的

关系。优质护理服务的根本目的不仅要让患者放心，也要让护

士满意［２０］。有研究证明，实施优质护理服务可以提高护理工

作的满意度，由实施前的９０％提高到实施后的９８％
［２１］。护士

是直接为患者提供服务的人员，是与患者接触最多的人员，也

是医院中医务人员的主要群体之一，由此，护理模式改革的目

的是不仅要让患者满意，也要让护士的合理需求得到满足，才

能提供更好的服务质量，患者的期望才能最大程度得到满足。

护士在合理需求得不到满足的情况下，难以提供给患者高质量

的护理专业服务，直接受益者的需求和期望也不会得到最大程

度的满足。因此，护理人员的满意度是护理模式改革中不容忽

视的，是至关重要的，医院管理层需尽可能提高其满意度，才能

实现患者满意和护理模式改革的持续改进。

依据ＩＳＯ９００４２００９标准，提出了护理人员的需求和期望

在于良好的工作环境、护理职业安全感、得到领导、同事和患者

认可和奖励。本院在护理模式改革过程之中改善了护士的工

作环境、完善了护士执业过程中的安全保障、护理工作得到了

组织内外部的高度认可。本研究基于ＩＳＯ９００４２００９标准的护

理模式改革提高了本院的护理服务质量，提升了护理人员的工

作满意度。护士工作满意度受到学历、工龄、能级、年龄、性别

以及婚姻等方面的影响较大，因此在改革用人机制和完善绩效

分配的条件下，在模式改革过程中领导者和管理者需考虑到护

士的不同背景，有针对性地满足其需求，以提高护士工作满意

度进而进一步满足更高的护理服务需求。
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　　测量患者对护理的满意度是护理质量管理的重要环节，是

对护理结果进行评价的必要方法，也是评价护理质量的重要方

法［１２］。患者满意度调查是医院管理中的一项重要内容，患者

对护理工作的满意度很大程度上决定着患者对医院整体服务

的满意度，住院患者对护理工作的评价是最客观、最公正的评

价［３］。２０１０年卫生部启动了全国“优质护理服务示范过程”活

动，随后出台了《２０１０年“优质护理服务示范工程”活动方

案》［４］。本院自２０１０年开始实施优质护理服务，并将满意度调

查应用到此项工作中，旨在通过满意度调查了解患者的需求，

找出存在的问题并进行整改，从而提高护理质量，改善医患关

系，最终实现患者满意、社会满意、政府满意的目标［５］。为此，

笔者将２０１１年９月以来开展优质护理服务试点病区的满意度

调查资料进行分析总结，现报道如下。

１　资料与方法

１．１　一般资料　将２０１１年９月至２０１３年８月开展优质护理

服务试点病区的满意度调查表共１６８０份，按不同时期划分为

两组，２０１１年９月至２０１２年８月为Ａ组，２０１２年９月至２０１３

年８月为Ｂ组，每组各８４０份。对两组各项目的不合格份数，

最满意护士数、最不满意护士数、意见及建议条数进行统计分

析。两组资料均来源于相同的病区，调查工具、调查方法相同，

差异无统计学意义（犘＞０．０５），具有可比性。

１．２　方法

１．２．１　调查工具　采用贵州省２０１１年优质护理服务考核时

使用的满意度调查表模板，共１３项内容。前１０项为评分内

容，每项满分１０分，最低分５分，单项大于或等于９分为合格，

小于９０分为不合格，总分大于或等于９０分为合格，小于或等

于８９分为不合格。后３项为最满意护士、最不满意护士、意见

及建议。

１．２．２　调查方法　采用问卷调查方法，每月中旬进行１次住

院患者满意度抽样调查。由护理部专人负责发放和收回，病区

护理人员回避，避免了对调查结果的干扰［６］。调查前对问卷项

目充分解释，选择住院天数为５ｄ以上的患者或患者家属。调

查对象神志清楚，有表达能力，愿意接受问卷调查［７］。排除标

准为患有精神障碍、认知障碍、严重心肺脑功能衰竭及严重并发

症的患者［８］。每次每个病区发放５份调查表，请被调查者填写

后收回，收回的调查表如有无效，立即重新调查补齐，确保５份

调查表均有效。２０１１年９月至２０１３年８月，开展优质护理服务

的１４个病区共发放并收回调查表１６８０份，且全部有效。
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