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  [摘要] 目的 为了解急诊输液患者优质护理服务需求及满意度提供客观有效的测量工具。方法 应用

文献法、质性访谈法初步形成“急诊输液室患者优质护理服务需求及满意度问卷”;应用专家咨询法对问卷进行

修订;2018年6—12月通过对200例急诊输液室患者进行预调查,检验问卷的信效度。结果 经过两轮专家咨

询,形成7个维度24个条目的问卷,专家咨询的权威系数为0.89,专家协调系数检验P<0.01;问卷的Cron-
bach's

 

α=0.965,因子方差累计贡献率大于73.11%;经探索性因素分析,问卷KMO=0.916,Bartlett's
 

球形检

验(χ2=4
 

663.081,P<0.001)。结论 问卷的研制过程科学、可靠;问卷内容结合了患者需求,具有实用性;问

卷具有良好的信效度,可广泛应用于输液室患者的满意度评估。
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  [Abstract] Objective Provide

 

objective
 

and
 

effective
 

measurement
 

tools
 

for
 

understanding
 

the
 

needs
 

and
 

satisfaction
 

of
 

quality
 

care
 

services
 

of
 

emergency
 

infusion
 

patients.Methods Using
 

the
 

literature
 

method
 

and
 

qualitative
 

interview
 

method
 

to
 

initially
 

form
 

the
 

"Questionnaire
 

on
 

Demand
 

and
 

Satisfaction
 

of
 

Patients
 

in
 

Emergency
 

Infusion
 

Room
 

for
 

Quality
 

Nursing
 

Services";revise
 

the
 

questionnaire
 

by
 

using
 

the
 

expert
 

con-
sultation

 

method;from
 

June
 

to
 

December
 

2018,the
 

final
 

version
 

of
 

the
 

questionnaire
 

was
 

formed
 

by
 

pre-sur-
veying

 

200
 

patients
 

in
 

the
 

emergency
 

infusion
 

room
 

to
 

test
 

the
 

reliability
 

and
 

validity
 

of
 

the
 

questionnaire.Re-
sults After

 

two
 

rounds
 

of
 

expert
 

consultation,a
 

questionnaire
 

with
 

7
 

dimensions
 

and
 

24
 

items
 

was
 

formed.
The

 

authority
 

coefficient
 

of
 

expert
 

consultation
 

was
 

0.89,and
 

the
 

expert
 

coordination
 

coefficient
 

test
 

was
 

P<
0.01.The

 

Cronbach's
 

α
 

of
 

the
 

questionnaire
 

is
 

0.965,and
 

the
 

cumulative
 

contribution
 

rate
 

of
 

factor
 

variance
 

is
 

greater
 

than
 

73.11%.After
 

exploratory
 

factor
 

analysis,the
 

questionnaire
 

KMO=0.916,Bartlett's
 

sphere
 

test
 

(χ2=4
 

663.081,P<0.01).Conclusion The
 

development
 

process
 

of
 

questionnaire
 

is
 

scientific
 

and
 

reliable;
the

 

content
 

of
 

the
 

questionnaire
 

combines
 

the
 

needs
 

of
 

patients
 

and
 

is
 

practical;the
 

questionnaire
 

has
 

good
 

reli-
ability

 

and
 

validity,and
 

can
 

be
 

widely
 

used
 

in
 

the
 

evaluation
 

of
 

patient
 

satisfaction
 

in
 

the
 

infusion
 

room.
[Key

 

words] emergency
 

infusion;high-quality
 

nursing;questionnaire
 

survey;Delphi
 

method;reliability
 

and
 

validity

4323 重庆医学2020年10月第49卷第19期

* 基金项目:上海青年护理人才培养资助计划项目(沪医卫基[2018]1号)。 作者简介:姚金秀(1986-),护师,在读硕士,主要从事临床护

理工作。 △ 通信作者,E-mail:719595961@qq.com。



  2010年原国家卫生部办公厅印发《“优质护理服

务示范工程”活动方案》的通知,首次提到了优质护理

服务,并提出坚持“以患者为中心”、规范临床护理工

作、加强基础护理、提高护理质量、保障医疗安全、提
供优质的护理服务[1]。2011、2015年国家又出台了关

于优质护理推广和深化实施方案[2]。研究表明,通过

一系列措施的实施,医护人员的优质护理意识得到了

提高、患者的护理服务需求得到了重视、患者的满意

度得到了极大的提高[3-10]。但文献研究发现,现阶段

优质护理仅在病房[3-4]、急诊[7-8]、手术室[9-10]得到有效

开展,对急诊输液室的关注较少。自从国家实施门诊

零补液后,急诊输液室成为全院输液重地,人员繁多、
护理工作繁重、输液室现状复杂,导致患者满意度一

直较低,因此有必要进行输液室患者优质护理服务需

求及 满 意 度 调 查,以 便 针 对 问 题 采 取 有 效 的 措

施[11-14]。本研究旨在研制急诊输液室优质护理服务

需求、满意度调查问卷,了解患者的需求及满意度低

的原因,为急诊输液室开展优质护理提供依据。
1 对象与方法

1.1 对象

于2018年6—12月,以方便取样法抽取上海市

某三甲医院200例急诊输液室患者进行问卷调查,发
放问卷200份,回收有效问卷200份,有效回收率为

100%,将数 据 进 行 分 析,从 而 对 问 卷 进 行 信 效 度

检验。
1.2 方法

1.2.1 成立研究小组

小组成员包括急诊内科医生、输液室专科护士共

7人,学历构成为:博士2名、在读硕士3名、本科2
名;职称构成:正高级2名、副高级1名、中级4名。
课题组成员主要负责发放及回收问卷、指标筛选、专
家意见汇总及反馈。
1.2.2 问卷的初稿形成

研究小组通过文献研究,借鉴李莎莎[15]研制的

“住院患者对优质护理的认知、需求及满意度调查问

卷”。该问卷分为3个部分:(1)一般资料;(2)住院患

者对优质护理服务的认知及需求调查;(3)满意度调

查,由7个维度、28个条目及1项总评组成。专家对

问卷内容认可度为96%,Cronbach's
 

α=0.896,由此

可见该问卷具有良好的信效度,但因住院患者与急诊

输液室患者存在很大的区别,经课题组讨论决定在参

考前期文献的基础上,结合急诊患者的客观情况及患

者的需求进行构建。其中患者的需求于2017年11
月至2018年1月,通过对12例上海某三甲医院急诊

输液室患者进行半结构式访谈,了解患者的优质护理

服务需求。共析出3个主题,其中良好的专业技术的

需求对应问卷的c4、c5、c7;知识的需求对应c17、c18;
注重人文关怀对应问卷的c20、c21。综上基于文献研

究、患者需求的质性研究形成由7个维度、27个条目

及1项总评组成患者需求及满意度问卷的条目池。
1.2.3 德尔菲专家咨询

1.2.3.1 选择咨询专家

专家人数一般不超过20人,结合本研究的实际

需要及实际回收率,确定咨询专家15人[16]。邀请上

海市某三甲医院长期从事静脉输液工作的急诊科医

师、静疗、优质护理专家。专家评选标准:(1)在优质

护理、静疗、急诊领域具有较高的学术水平;(2)本科

及以上学历,技术职称为中级及以上;(3)从事急诊医

疗工作10年以上或从事急诊护理、静疗工作10年以

上且有开展优质护理服务经验;(4)对本研究具有较

高的积极性,愿意支持本研究。本研究共咨询15名

专家,平均年龄(44.00±4.68)岁,平均工作年限

(21.81±4.15)年。
1.2.3.2 制定专家函询表

专家咨询问卷包括3个部分:(1)致专家信,内容

包括函询问卷的目的、方法、对象、说明及要求。(2)
专家一般情况调查表,包括专家性别、年龄、学历、职
称、职务、主要研究领域等;此外还包括专家对该研究

问题的熟悉程度(Cs)及判断依据(Ca),以了解专家的

权威程度(Cr),熟悉程度分为5个等级(很不熟悉、不
熟悉、一般、熟悉、很熟悉),熟悉程度系数分别为0.2、
0.4、0.6、0.8、1.0。判断系数按常规分为理论知识、
实践经验、参考国内外文献、主观感觉4类,影响程度

分为大、中、小,分别赋予不同的量化值:理论知识

(0.3、0.2、0.1),实践经验(0.5、0.4、0.3),参考国内

外文 献 (0.1、0.1、0.1),主 观 感 觉 (0.1、0.1、
0.1)[16-18]。(3)急诊输液室患者优质护理服务需求及

满意度调查问卷,问卷的维度和条目,采用Likert
 

5
级评分法,其中非常重要为5分,很重要为4分,中等

重要为3分,不重要为2分,非常不重要为1分,并设

置修改、增加、删除意见栏。
1.2.3.3 德尔菲咨询过程及条目筛选

将编制好的问卷通过邮件的方式发放,获得专家

意见及专家个人信息后,以重要性赋值 均 数 大 于

3.50,变异系数小于0.25(标准差除以均数)为筛选标

准[16-18]。汇总专家意见,在查阅文献、充分考虑专家

意见的基础上,经研究小组讨论对条目进行删除、增
加及修订,形成第2轮专家咨询表,请专家再次给予

意见,用同样的方式发放第2轮咨询问卷,问卷全部

回收后,研究小组再次对咨询问卷进行整理和数据分

析,专家意见趋于一致,则结束专家咨询。根据专家

意见,对条目进行删除、增加、修改,形成问卷初稿。
1.2.4 问卷预调查及信效度检验

对调查问卷数据进行分析,并进行信效度检验,
本问卷采用结构效度检验。根据问卷的项目分析,将
挑选出的题项进行因素分析,从而检验问卷的结构效

度。采用KMO及Bartlett's球形检验验证本实验数

据是否适合进行因素分析。根据学者 Kaiser(1974)
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的观点,如果 KMO<0.5时,较不宜进行因素分

析[19]。若Bartlett's球形检验有显著性,表示母群体

的相关矩阵间有共同因素存在。
1.3 统计学处理

采用SPSS20.0统计软件进行数据分析,计数资

料采用频数、百分比表示,计量资料以x±s表示,专
家积极系数采用问卷回收率进行分析;专家意见集中

程度采用均数、满分比进行分析;专家意见协调程度采

用变异系数和肯德尔协调系数(Kendall
 

W)进行分析,
并进行χ2 检验,以

 

P<0.05为差异有统计学意义。
2 结  果

2.1 专家的积极程度与权威程度

经两轮发放、回收的问卷数均为15份,有效率、
回收率均为100%,专家积极程度好。Cr=0.89,Cr≥
0.70为可接受信度,专家的权威程度较高。
2.2 专家意见的协调度

两轮专家咨询的协调程度一致,协调系数 W 检

验(P<0.01),见表1。
2.3 问卷修改情况

2.3.1 第1轮问卷条目处理

(1)删除条目:根据均数大于3.50,变异系数小于

0.25为筛选标准,删除“输液期间您对静脉注射及更

换盐水的护士是否满意”“您对医院的实习护士是否

满意”“您对输液室的输液设备是否满意”3个条目。
(2)修改条目:将“输液前您对输液区环境设施(如呼

叫器的位置和使用方法),财物保管注意事项
 

”修改为

“输液前您对输液区环境设施(如呼叫器的位置和使

用方法),财物保管注意事项及座椅的舒适度,输液前

的准备介绍”,将“输液室输液座椅舒适度”改为“输液

室输液座椅舒适度及私人物品放置处”将“输液室的

光线照明”“输液室的光线照明,环境色彩”,将“护士

给您讲解旳疾病”改为“护士给您讲解旳疾病、用药、
饮食及活动等相关健康知识”。

表1  两轮专家意见协调度

轮次 专家数(n) Kendall
 

Wa χ2 P

第1轮 15 0.12 98.79 0.00

第2轮 15 0.21 99.82 0.00

2.3.2 第2轮问卷条目的处理

根据专家意见将“输液室环境的卫生”改为“输液

室环境的卫生、消毒、通风、防滑”,无删除、增加条目。
通过两轮专家咨询,结合专家意见、专家同意率对条

目进行调整形成最终版的急诊输液室患者优质护理

服务满意度问卷,见表2。

表2  急诊输液室患者优质护理服务满意度问卷咨询结果

序号 条目内容
首轮咨询结果

均数 CV

第二轮咨询结果

均数 CV
重编序号

X1 对护士服务态度的总体满意度 3.68 0.195
 

3.73 0.169
 

X1

1 在输液室等待输液时,您对护士接待您的态度满意吗? 3.91 0.075
 

3.95 0.054 C1

2
输液前,您对输液区环境设施(如呼叫器的位置和使用方法),财物保管注意

事项及座椅的舒适度,输液前的准备介绍满意吗?
3.68 0.195

 

3.73 0.169
 

C2

3 当您有问题咨询护士时,您对她/他的耐心认真地为您解答的态度满意吗? 3.91 0.075
 

3.95 0.054 C3

4○ 输液期间您对静脉注射及更换盐水的护士是否满意? 2.86 0.329

X2 对护士专业技术的总体满意度 4.80 0.117
 

4.80 0.117
 

X2

5
输液时,您对护士做的安全风险评估及防范措施(如跌倒、坠床等)的告知情

况满意吗?
3.86 0.091 3.86 0.091 C4

6 您对为您做治疗的护士操作技术(打针)熟练程度满意吗? 4.73 0.126
 

4.73 0.126
 

C5

7
在进行输液操作过程中,您对护士告知您用药的作用、目的及注意事项的讲

解满意吗?
3.64 0.181 3.64 0.181 C6

8 当您的液体需要更换或输完时,您对护士换液拔针的情况满意吗? 3.91 0.075
 

3.95 0.054 C7

9○ 您对医院的实习护士是否满意? 2.86 0.329

X3 对输液室环境的总体满意度: 3.64 0.181 3.73 0.169 X3

10 您对输液室环境的卫生、消毒、通风、防滑情况满意吗? 3.82 0.103 3.91 0.075 C8

11 您对输液室输液座椅舒适度及私人物品放置处满意吗? 3.77 0.140 3.82 0.131 C9

12 您对输液室的光线照明,环境色彩和噪音的情况满意吗? 4.47 0.166
 

4.47 0.166
 

C10

13 您对输液室的标识导向满意吗? 3.64 0.181 3.73 0.169 C11

14 您对输液室环境在保护您的隐私方面满意吗? 3.68 0.176 3.77 0.162 C12
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续表2  急诊输液室患者优质护理服务满意度问卷咨询结果

序号 条目内容
首轮咨询结果

均数 CV

第二轮咨询结果

均数 CV
重编序号

15 您对输液室为您提供饮食,如厕方面的硬件设施方面满意吗? 3.86 0.091 3.95 0.054 C13

16○ 您对输液室的输液设备是否满意? 3.09 0.314

X4 您对护士工作责任心的总体满意度 4.20 0.241
 

4.20 0.241
 

X4

17 输液治疗时,您对护士是否认真核对您的姓名满意吗? 4.53 0.184
 

4.53 0.184
 

C14

18 输液治疗时,您对护士输液期间的巡视满意吗? 4.60 0.160
 

4.60 0.160
 

C15

19 当您按呼叫器时,您对护士及时应答并询问您的需求情况满意吗? 3.77 0.114 3.91 0.075 C16

X5 对健康指导的总体满意度 3.91 0.075 3.95 0.054 X5

20 您对护士给您讲解疾病、用药、饮食及活动等相关健康知识满意吗? 4.53 0.184
 

4.53 0.184
 

C17

21 您对护士对输液结束拔针后按压穿刺点的注意事项及护理满意吗? 4.33 0.225
 

4.33 0.225
 

C18

X6 对基础护理的总体满意度 3.77 0.114 3.91 0.075 X6

22
家属不在时,您对护士输液时给予您生活上的照顾(如协助您进食,上厕所

等)满意吗?
3.91 0.075 3.95 0.054 C19

X7 对人文关怀的总体满意度 3.68 0.176 3.77 0.162 X7

23
您对护士接待您输液时的热情接待,礼貌用语及态度和蔼的行为方面满意

吗?
3.73 0.169 3.77 0.162 C20

24 您对护士主动去了解您在输液期间的需求和担忧的情况满意吗? 4.67 0.132
 

4.67 0.132
 

C21

25
当您输液时提出疼痛担忧时您对护士帮助您减轻疼痛的措施满意吗? (比
如和您聊天转移您的注意力等)

4.47 0.221
 

4.47 0.221
 

C22

26
当您出现输液不适或不良反应时,您对护士的处理措施(如告知您缓解的方

法或告知医生)满意吗?
4.53 0.184

 

4.53 0.184
 

C23

27 当您悲伤、焦虑时,您对护士对您的开导、安慰还满意吗? 3.77 0.114 3.91 0.075 C24

X8 如果总分是10分,您为急诊输液室总体护理服务打几分? 3.91 0.075 3.95 0.054 X8

  ○:表示第一轮删除项目。

2.4 预调查及信效度检验结果

2.4.1 问卷的项目分析

结果表明,问卷的难度集中在0.8~0.93,区分度
集中在0.64~0.84,说明问卷的难度和区分度均较
好,不存在质量较差的需要剔除的题目,见表3。

表3  问卷的项目分析

题目 难度 区分度

c1 0.88 0.637

c2 0.844 0.688

c3 0.910 0.775

c4 0.856 0.79

c5 0.896 0.677

c6 0.836 0.791

c7 0.904 0.770

c8 0.866 0.690

c9 0.820 0.732

c10 0.856 0.670

c11 0.858 0.741

c12 0.828 0.718

续表3  问卷的项目分析

题目 难度 区分度

c13 0.808 0.718

c14 0.934 0.644

c15 0.882 0.795

c16 0.922 0.750

c17 0.842 0.790

c18 0.884 0.825

c19 0.840 0.755

c20 0.894 0.807

c21 0.840 0.809

c22 0.852 0.744

c23 0.860 0.808

c24 0.848 0.841

2.4.2 问卷的信度

本问卷采用一致性信度检验,Cronbach's
 

α系数

(0.965)>0.7,说明问卷的信度较高,所有题目测量

的特质之间高度一致。

7323重庆医学2020年10月第49卷第19期



2.4.3 问卷的效度

本研究中问卷 KMO=0.916,Bartlett's
 

球形检

验(χ2=4
 

663.081,P<0.001),故可认为该问卷适宜

作因子分析。因此,本研究采用探索性因素分析法,
从表4看,问卷特征值大于1的初始因子,因子方差

累计贡献率大于60%(73.11%),较好的代表了问卷

的总体结构。
表4  解释的总方差(%)

成分
初始特征值

合计 方差 累积

提取平方和载入

合计 方差 累积

1 13.550 56.460 56.460 13.550 56.460 56.460

2 1.439 5.997 62.458 1.439 5.997 62.458

3 1.355 5.646 68.104 1.355 5.646 68.104

4 1.201 5.005 73.110 1.201 5.005 73.110

5 0.763 3.180 76.289 - - -

6 0.659 2.747 79.036 - - -

7 0.605 2.522 81.558 - - -

8 0.504 2.098 83.656 - - -

9 0.455 1.894 85.550 - - -

10 0.433 1.802 87.352 - - -

11 0.361 1.506 88.858 - - -

12 0.356 1.483 90.341 - - -

13 0.348 1.451 91.792 - - -

14 0.300 1.251 93.043 - - -

15 0.264 1.100 94.143 - - -

16 0.247 1.030 95.173 - - -

17 0.227 0.947 96.120 - - -

18 0.215 0.896 97.016 - - -

19 0.178 0.743 97.760 - - -

20 0.146 0.610 98.370 - - -

21 0.122 0.507 98.877 - - -

22 0.111 0.463 99.340 - - -

23 0.098 0.409 99.750 - - -

24 0.060 0.250 100.000 - - -

  -:无数据。

3 讨  论

3.1 问卷的研制具有实用性

研究显示,2000年后急诊输液扩展速度增快、规
模增大,输液患者数量骤增,输液席位供不应求[20]。
这必然导致对此类患者护理服务需求关注较少、重视

不够,甚至呈现缺失状态。而《全国护理事业发展规

划(2016—2020年)》指出,通过实施“以患者为中心”
的优质护理服务,改革护理服务模式,护理服务面貌

持续改善[21]。开展优质护理的首要目标就是了解现

阶段存在的问题,针对问题进行对策分析。研究发

现,国内外针对急诊输液室优质护理服务满意度调查

的问卷较少,本研究在前期文献研究的基础上,再结

合对12例急诊输液室患者进行质性研究,了解影响

优质护理服务的原因,进行问卷的制定。问卷一方面

结合了患者的需求;另一方面通过调查结果的分析,
可指导急诊输液护士进行有效的优质护理服务,所以

问卷具有良好的实用性。
3.2 问卷的研制过程科学、可靠

本研究通过相关文献法、质性访谈法及专家咨询

法进行问卷的制定,并借鉴了赵明利[22]在优质护理服

务住院患者满意度指标体系的拟定中构建了由环境

设施、专业技能、人文关怀、患者安全和综合评价5个

一级指标来评价住院患者优质护理服务满意度。
 

胥

莉[23]在优质护理服务模式建立及成效分析中调查患

者满意度,调查内容按类别包括以下4个部分:接待

礼仪与言谈举止态度、基础护理与用药规范、健康教

育与技术操作能力、应对事件能力与是否及时巡视病

房。广姗姗[24]在500例急诊输液患者护理满意度的

问卷调查分析中,应用涵盖从接诊至输液完毕整个流

程,包括输液环境、操作技能、仪态、服务态度及责任

心、工作主动性、用药解释等7项调查急诊患者满意

度。再借鉴李莎莎[15]的“住院患者对优质护理的认

知、需求及满意度调查问卷”;何净斋[25]2017年修订

的“住院患者对优质护理的认知、需求及满意度调查

问卷”根据本研究目的、人群做部分修改,结合患者的

需求对条目进行增加。
随后,本研究邀请15名专家进行德尔菲专家咨

询,专家遴选标准严格,充分考虑急诊优质护理服务

的特点,选择来自急诊内科医护人员、优质护理、静脉

输液的专家,权威系数为0.89,两轮问卷回收率均为

100%,各条目的变异系数分别为5.4%~24.1%,重
要性赋值均数分别为3.64~4.73,可见专家代表性

好、积极程度高、权威性强。以重要性赋值均数大于

3.50,变异系数小于0.25(标准差除以均数)为指标筛

选标准[16-18]。研究小组通过讨论对条目进行相应增

减、修改及调整,最终形成了包含5个问题的需求调

查问卷及包括7个维度,24个条目和1项总评的满意

度调查问卷,由此可见问卷的研制过程科学、严谨。
3.3 问卷的信度和效度

本问卷总体内部一致性Cronbach's
 

α=
 

0.965;
专家判断法证实问卷构成与患者满意度评估内容相

吻合,支 持 内 容 效 度;因 子 方 差 累 计 贡 献 率 为

73.11%;经 探 索 性 因 素 分 析 (主 成 分 分 析 法),
KMO=0.916,Bartlett's球形检验χ2=4

 

663.081,
P<0.001。因此,可判定本问卷具有良好的信效度,
可进行推广应用。

综上所述,本研究从患者和优质护理角度出发,
结合中国急诊输液医疗现状,采用文献查阅法和访谈

法编制了“急诊输液室患者优质护理需求及满意度问

卷”,需求部分包括5个问题,满意度部分涵盖7个维

8323 重庆医学2020年10月第49卷第19期



度,共计24个条目和1项总评。同时,信效度检验显

示,该问卷具有良好的信效度,可作为中国急诊输液

室患者需求及满意度的评估工具。
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