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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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表１　　两组单项不合格、总分不合格比较［狀＝８４０，狀（％）］

项目 Ａ组 Ｂ组 犘

１．当您入院时护士的接待和服务态度您满意吗？ ５８（６．９０） ２６（３．１０） ＜０．０５

２．您知道您的责任护士是谁，对她（他）的服务满意吗？ ３７（４．４０） １８（２．１４） ＜０．０５

３．病区安静、整洁、床单至少一周更换吗？ ７３（８．６９） ６１（７．２６） ＞０．０５

４．护士在检查或治疗前向您说明目的和注意事项吗？ ２９（３．４５） １５（１．７８） ＜０．０５

５．当您病重生活不能自理时护士能够给予帮助吗？ ４５（５．３６） ２１（２．５０） ＜０．０５

６．护士经常巡视病房吗？ ５４（６．４３） ２５（２．９８） ＜０．０５

７．当您呼叫护士时，能及时得到回应并提供帮助吗？ ４３（５．１２） ２０（２．３８） ＜０．０５

８．护士关注您的情绪变化并给予安慰和鼓励吗？ ６１（７．２６） ３３（３．９３） ＜０．０５

９．住院期间责任护士对您进行疾病相关知识讲解和功能锻炼指导吗？ ５５（６．５５） ２０（２．３８） ＜０．０５

１０．您对护士长的工作满意吗？ ２１（２．５０） ５（０．６０） ＜０．０５

总分 １２（１．４３） ２（０．２４） ＜０．０５

１．２．３　资料分析　护理部将当月收回的满意度调查表进行汇

总、分析：（１）将每份调查表单项得分小于或等于８分的项目作

为不合格项目，列为问题；（２）将患者及患者家属提出的意见及

建议进行梳理，找出问题；（３）统计最满意护士、最不满意护士

姓名及得票数并进行排名；（４）汇总每个病区５份调查表的总

平均分，并进行排名。

１．２．４　对策与措施　护理部将汇总结果通过每月１次的护理

质量管理会议进行反馈，在优质护理服务领导小组的帮助下，

针对问题采取以下措施实施整改：（１）充实护理人力资源，床护

比逐年提高，２０１３年达到１．００∶０．４８；（２）加大护理人员的培

训力度，采取外出学习进修及院内培训相结合的方式提高护理

人员的专业水平，用于培训的资金逐年增加；（３）投入上百万资

金，更换床单位，装修病房，改善住院环境；（４）开展“一站式服

务”，病区配置导诊护士、护工，为患者办理入出院、取药、标本

送检、联系并陪同检查以及协助责任护士护理患者等，不依赖

患者家属或家属自聘护工护理患者［９］；（５）委托专业的保洁公

司负责卫生保洁工作，减轻护士长、护士对保洁工作的管理责

任，以便有更多的时间和精力为患者提供直接护理。

１．３　统计学处理　采用ＳＰＳＳ１９．０统计软件进行分析，计数

资料以率表示，组间比较采用，以犘＜０．０５为差异有统计学

意义。

２　结　　果

２．１　两组单项不合格、总分不合格比较　两组比较除第３项

“病区安静、整洁、床单至少１周更换吗？”差异无统计学意义

（犘＞０．０５）外，其余各项比较，差异均有统计学意义（犘＜０．

０５），见表１。

表２　　两组患者对护士满意比较［狀＝８４０，狀（％］

项目 Ａ组 Ｂ组 犘

最满意护士得票数 ３２２（３８．３３） ６７８（８０．７１） ＜０．０５

最不满意护士得票数 ６（０．７１） １（０．１２） ＜０．０５

意见及建议条数 ７３（８．６９） ２５（２．９８） ＜０．０５

２．２　两组患者对护士满意度比较　满意度调查最满意护士、

最不满意护士得票数，意见及建议条数比较，差异有统计学意

义（犘＜０．０５），见表２。

３　讨　　论

通过满意度调查，可以了解护士履行护理职责的情况。作

者使用的满意度调查表内容涵盖责任护士全面履行护理职责，

关注患者身心健康，做好专业照顾、病情观察、治疗处置、心理

支持、沟通和健康指导等任务［９］。两组资料显示，开展优质护

理服务初期，护士履行护理职责存在一定缺陷，经过整改后，除

表１第３项外，其余各项护理服务均取得较好效果。

通过满意度调查，可以了解患者及患者家属对哪些护理服

务不满意，从而制定对策减少患者的不满意。笔者将当月满意

度调查表进行汇总分析，≤８分的项目为不合格，列为存在的

问题，通过护理质量管理会议和电子邮件向病区护士长反馈，

并督导整改，使问题得以逐步解决。

通过满意度调查，有利于护理部与相关部门协调解决问

题，加大了解决问题的力度。护理部将收集到的意见及建议进

行梳理，能够解决的问题及时解决，不能解决的问题，提请优质

护理服务领导小组帮助，寻求医院支持保障系统解决，形成全

院各部门服务于临床的格局，提高护理工作效率［９］。

通过满意度调查，建立健全绩效考核制度，调动临床一线

护理人员的工作积极性。本院根据护士工作量、护理质量、患

者满意度等要素对护士进行综合考评［１０］，结合其他项目的考

核，每月评选１个病区为“优秀护理单元”，满意度调查总平均

分小于９０分的病区，列为不合格病区，取消评优资格，并予以

扣罚；对患者提名的最满意护士，进行通报表扬，最不满意护士

进行个别谈话，并与个人奖金挂钩；年底汇总满意度调查资料，

作为评选“优质护理服务先进集体、先进个人”的资料之一。通

过采取以上措施，在全院营造了比学赶超、争先创优的良好

氛围。

通过满意度调查，可以验证调查表是否能反映出真实问

题，以便调查者对其中内容修改完善。两组资料显示，表１第

３项：“病区安静、整洁、床单至少１周更换吗？”均位居不合格

首位，且差异无统计学意义（犘＞０．０５）。起初，作者在汇总当

月的资料就发现此项常常居不合格首位，经（下转第４２７２页）
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通，并通过超微结构证实内皮细胞增生形成微血管，认为是一

种反应性病理变化。Ｐｅｒｋｉｎｓ等
［３］也发现与血管瘤病变类似

的，ＳＣＨ多发生于异常的血管，肿胀，损伤后管腔内网络形成。

病理诊断需与以下肿瘤鉴别：（１）Ｋａｐｏｓｉ肉瘤，由于两者

均有梭形细胞区域，ＳＣＨ 主要与 Ｋａｐｏｓｉ肉瘤相鉴别；前者梭

形细胞区域内有海绵状扩张的血管，且在梭形细胞区域可见空

泡状内皮细胞，免疫组织化学标记梭形细胞不表达ＣＤ３４，而

Ｋａｐｏｓｉ肉瘤与人类疱疹病毒８型（ＨＨＶ８）相关，梭形细胞间

为短而狭的血管裂隙，有嗜酸性小体，梭形细胞表达 ＣＤ３４。

（２）海绵状血管瘤，此瘤无实性梭形细胞区域。（３）上皮样血管

内皮瘤，肿瘤间质黏液样或透明变性，见上皮样细胞区域及原

始血管腔形成，但不形成海绵状血管，梭形细胞也不多见。

参考文献：

［１］ＬｅＢｏｉｔＰＥ，ＢｕｒｇＧ，ＷｅｅｄｏｎＤ，ｅｔａｌ．Ｐａｔｈｏｌｏｇｙａｎｄｇｅｎｅｔ

ｉｃｓｏｆｓｋｉｎｔｕｍｏｕｒｓ（ＷｏｒｌｄＨｅａｌｔｈＯｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎＣｌａｓｓｉｆｉ

ｃａｔｉｏｎｏｆＴｕｍｏｕｒｓ）［Ｍ］．Ｌｙｏｎ：ＩＡＲＣＰｒｅｓｓ，２００６：２３８

２３９．

［２］ ＷｅｉｓｓＳＷ，ＥｎｚｉｎｇｅｒＦＭ．Ｓｐｉｎｄｌｅｃｅｌｌｈｅｍａｎｇｉｏｅｎｄｏｔｈｅｌｉ

ｏｍａ．Ａｌｏｗｇｒａｄｅａｎｇｉｏｓａｒｃｏｍａｒｅｓｅｍｂｌｉｎｇａｃａｖｅｒｎｏｕｓ

ｈｅｍａｎｇｉｏｍａａｎｄＫａｐｏｓｉ′ｓｓａｒｃｏｍａ［Ｊ］．ＡｍＪＳｕｒｇＰａｔｈｏｌ，

１９８６，１０（８）：５２１５３０．

［３］ＰｅｒｋｉｎｓＰ，ＷｅｉｓｓＳＷ．Ｓｐｉｎｄｌｅｃｅｌｌｈｅｍａｎｇｉｏｅｎｄｏｔｈｅｌｉｏｍａ．

Ａｎａｎａｌｙｓｉｓｏｆ７８ｃａｓｅｓｗｉｔｈｒｅａｓｓｅｓｓｍｅｎｔｏｆｉｔｓｐａｔｈｏ

ｇｅｎｅｓｉｓａｎｄｂｉｏｌｏｇｉｃｂｅｈａｖｉｏｒ［Ｊ］．ＡｍＪＳｕｒｇＰａｔｈｏｌ，

１９９６，２０（１０）：１１９６１２０４．

［４］ＢａｒｏｎＪＡ，ＲａｉｎｅｓＪ，ＢａｎｇｅｒｔＪ，ｅｔａｌ．Ｐｅｒｓｉｓｔｅｎｔｎｏｄｕｌｅｏｎ

ｔｈｅｎｏｓｅ［Ｊ］．ＡｒｃｈＤｅｒｍａｔｏｌ，２００２，１３８（２）：２５９２６４．

［５］ＴｓｕｋａｍｏｔｏＳ，ＨｏｎｏｋｉＫ，ＳｈｉｍａｄａＫ，ｅｔａｌ．Ｐｅｒｉｏｓｔｅａｌｓｐｉｎｄｌｅ

ｃｅｌｌｈｅｍａｎｇｉｏｍａｏｆｔｈｅｆｉｂｕｌａ：ａｃａｓｅｒｅｐｏｒｔ［Ｊ］．ＳｋｅｌｅｔａｌＲａｄｉ

ｏｌ，２０１３，４２（８）：１１６５１１６８．

［６］ ＨａｋｏｚａｋｉＭ，ＴａｊｉｎｏＴ，ＷａｔａｎａｂｅＫ，ｅｔａｌ．Ｉｎｔｒａｏｓｓｅｏｕｓｓｐｉｎ

ｄｌｅｃｅｌｌｈｅｍａｎｇｉｏｍａｏｆｔｈｅｃａｌｃａｎｅｕｓ：ａｃａｓｅｒｅｐｏｒｔａｎｄｒｅｖｉｅｗ

ｏｆｔｈｅｌｉｔｅｒａｔｕｒｅ［Ｊ］．ＡｎｎＤｉａｇｎＰａｔｈｏｌ，２０１２，１６（５）：３６９３７３．

［７］ 吴俊，周游，范军，等．颅骨梭形细胞血管瘤１例报告［Ｊ］．

中华神经外科疾病研究杂志，２０１１，１０（３）：２８０２８１．

［８］ ＤｉｎｇＪ，ＨａｓｈｉｍｏｔｏＨ，ＩｍａｙａｍａＳ，ｅｔａｌ．Ｓｐｉｎｄｌｅｃｅｌｌｈｅ

ｍａｎｇｉｏｅｎｄｏｔｈｅｌｉｏｍａ：ｐｒｏｂａｂｌｅａｂｅｎｉｇｎｖａｓｃｕｌａｒｌｅｓｉｏｎ

ｎｏｔａｌｏｗｇｒａｄｅａｎｇｉｏｓａｒｃｏｍａ：ａｃｌｉｎｉｃｏｐａｔｈｏｌｏｇｉｃａｌ，ｕｌｔｒａ

ｓｔｒｕｃｔｕｒａｌａｎｄｉｍｍｕｎｏｈｉｓｔｏｃｈｅｍｉｃａｌｓｔｕｄｙ［Ｊ］．Ｖｉｒｃｈｏｗｓ

ＡｒｃｈＡＰａｔｈｏｌＡｎａｔＨｉｓｔｏｐａｔｈｏｌ，１９９２，４２０（１）：７７８５．

［９］ＩｍａｙａｍａＳ，ＭｕｒａｋａｍａｉＹ，ＨａｓｈｉｍｏｔｏＨ，ｅｔａｌ．Ｓｐｉｎｄｌｅ

ｃｅｌｌｈｅｍａｎｇｉｏｅｎｄｏｔｈｅｌｉｏｍａｅｘｈｉｂｉｔｓｔｈｅｕｌｔｒａｓｔｒｕｃｔｕｒａｌ

ｆｅａｔｕｒｅｓｏｆｒｅａｃｔｉｖｅｖａｓｃｕｌａｒｐｒｏｌｉｆｅｒａｔｉｏｎｒａｔｈｅｒｔｈａｎａｎ

ｇｉｏｓａｒｃｏｍａ［Ｊ］．ＡｍＪＣｌｉｎＰａｔｈｏｌ，１９９２，９７（２）：２７９２８７．

（收稿日期：２０１４０３１５　修回日期：２０１４０５２０）

（上接第４２７０页）

过整改后，每个病区均做到了床单至少１周更换和随脏随换，

然而随后的资料显示此项工作并没有改进。经过分析后，发现

此项内容包括２个方面，即“病区安静、整洁吗？”和“床单至少

１周更换吗？”后来调查人员对Ｂ组进行调查时将此项内容进

行分解及解释，最后确定是“病区安静、整洁”不合格。主要原

因是医院用房少，各病区患者多，床位严重不足，加床多；护理

服务与患者及患者家属的期望仍有一定差距，或受传统观念影

响，部分患者需要家人陪护，造成病房拥挤、嘈杂。以上原因有

望在新院建成，人力资源充实后得到改善。目前，笔者正在对

调查表内容进行调研和修订，使其更能准确的反映问题。

护理工作是一项技术工作，更是一项服务性工作，患者对

医院护理工作满意度是反映护理质量高低的重要指标，是促进

质量改进的有效途径［１１］。满意度调查可以了解患者对护理工

作的反映，听取患者意见，并根据反馈意见采取可持续改进的

措施，使护理人员的服务态度、业务水平和工作积极性得以提

高，对保障医疗安全，提升优质护理服务，构建和谐医患关系具

有促进作用。
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