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探讨外科护理人员对优质服务的认知影响因素
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【摘  要】目的：了解外科护理人员对优质服务的认知影响因素，并针对这一现状提出行之有效的解决对策。方法：本研究随机从某医院

外科选取 200 名护理人员，以调查问卷来分析外科护理人员对优质服务的认知影响因素。结果：外科护理人员十分认同优质服务理念，但

其职称、年龄、工作时长等方面的限制直接影响着外科护理人员对优质服务的认知因素。结论：外科护理人员要不断提高对优质服务的认

知理念，切实落实优质服务职责，充分发挥现代护理理念的作用，以促进护理工作的圆满进行。 
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随着我国服务行业的不断完善和发展，人们对医疗行业的服务质

量和效率也提高了要求，护理人员的优质服务也受到人们的广泛重

视。但是现今，医患矛盾的揭露，使得医患关系紧张，进而社会和医

院也对护理人员的服务质量和业务水平进行了规范。因此，外科护理

人员的优质服务已是护理工作的重中之重，必须要让其认识到提高护

理质量的重要性，才能从源头上提高我国总体的服务水平。 

1 基本数据和方法 

1.1 基本数据 

随机选取某医院 2018 年 6 月-2019 年 6 月的 200 位外科护理人

员作为研究对象，其中研究生及以上和本专科各有 42、124、34 人；，

年龄均在 21-48 岁之间；在编 86 人，合同制 114 人；护士、护师

及主管护师各有 68、70、62 人；工作年限在 1 年-16 年。纳入标准：

都具有外科护理经验和服务标准。排除标准：临时和实习的护士以

及还没有取得护士资格证书的护理人员。 

1.2 方法 

1.1.1 调查工具  根据《调查问卷设计原则和方法》合理拟定调

查内容，其内容包括：①一般资料：学历、性别、年龄、聘用方式

和工作时长等。②优质护理实施现状调查问卷分析。③护理人员对

优质服务的认知情况分析。 

1.1.2 调查方法  调查问卷通过组织者发放，限时 30 分钟内完

成，并及时收回。本次研究的问卷共 200 份，回收率和有效率皆满

足研究目标。 

1.1.3 统计学方法  用 SPSS 18.0 进行统计和计算数据，并对 P

值进行检验。 

2 结果 
2.1 一般资料对外科护理人员优质服务认知的影响（表 1） 

表 1 一般资料对外科护理人员优质服务认知的影响 

项目  认知得分  F 值  P 

学历  研究生及以上  16.89±1.59 

 本科  14.94±1.73  26.401  0.023 

   专科    12.35±2.67 

年龄   <30 岁  3.24±1.03 

30-40 岁 3.64±1.16  9.012  0.017 

>40 岁  3.97±0.81 

聘用方式 在编  4.15±0.64 

   合同    3.92±1.06  4.586  0.034 

职称   主管护师  3.95±0.92 

 护师  3.71±0.95  15.62  0.008 

   护士    3.16±1.03 

工作时长 <5 年  3.01±1.06 

5-10 年  3.59±1.29  11.25  0.016 

>10 年  3.69±0.84 

2.2 优质护理实施现状调查问卷分析（表 2） 

2.3 护理人员对优质服务的认知情况分析（表 3） 

3 讨论 
3.1 落实优质服务职责，综合提高外科护理人员的专业技能。

通过表 1，我们可以看到不同学历、年龄等护理人员对优质服务的
认知具有差异性，学历越高，其优质服务意识就越强。因此，为了
提高外科护理人员的优质服务认知，一方面要结合科室的实际情
况，科学分配人员，确定和细化优质服务的内容，从而促进高效护
理工作的开展；另一方面医院要加强培育外科护理人员的职业素
养，注重护理人员身心的健康发展；还有就是注重提高外科护理人
员的高效服务理念，加强医患交流力度，充分考虑到患者需求，进
一步为患者提供量身订造的医护服务。 

3.2 重视外科护理队伍建设和基础护理设施建设，为护理工作
提供有利支持。通过表 2 可知，医院现今仍存在着影响护理人员优
质服务的因素，一些基本设施和管理及护理人员服务中隐含着漏
洞。所以，为进一步提高外科护理人员优质服务的认知度，需要科
学完善护理设施和人员配置，健全护理质量规则，加强护士的护理
服务培训，使护理人员有效提高自身的护理效率，加深优质护理服
务的理解和认知度，从而提高医院的护理质量。 

3.3 提高护理人员对服务收费标准的认识，使收费体系公开化、
透明化。从表 3 可知，护理人员对收费标准中的具体内容不明确，
这样就易使病人对服务的收费情况不清晰，易引发医患冲突。因此，
外科护理人员要充分掌握服务收费的各种规定，及时为患者解惑，
最大程度上保障医患和谐相处。 
4.小结

综上所述，外科护理人员对优质服务的认知受多种因素影响，
而优质护理服务是现代医院护理的关键所在，故要从多种原因入手
加强护理人员对优质服务的理解和实施。本研究立足于优质护理服
务的认知影响上，充分分析了护理人员在这一方面的漏洞，希望外
科护理人员能从基础中提高优质服务认知，将优质护理服务落实到
位，从而促进我国护理服务的进步。 
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