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提高护理人员职业满意度的管理策略及其对服务质
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摘要：本研究通过实证分析探讨护理人员职业满意度的影响因素，构建基于组织支持理论的管理策略模型，并验

证其对护理服务质量的作用机制。采用混合研究方法，对某市三甲医院 320 名护理人员进行问卷调查，并对 20

名不同层级护理人员开展深度访谈。研究发现，职业发展机会、工作环境满意度、薪酬激励公平性是影响满意度

的关键因素；弹性管理策略、多维激励体系与心理支持机制的实施，可显著提升护理人员满意度（P<0.01），并

通过改善护患沟通质量、降低护理差错率（β=0.382，P<0.05）间接提升服务质量。研究结果为优化护理人力资

源管理提供了理论依据与实践路径。
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1 引言

1.1 研究背景

伴随医疗体制改革深入与老龄化社会愈发，护理服

务充当医疗服务体系的关键组成部分，其质量直观关联

至患者预后与医院整体绩效。世界卫生组织 WHO,2023

数据显示，护理人员占据全球卫生人力总数的 50%超逾，

然而职业倦怠率高至 45.7%，职业满意度低下已然成为

全球性公共卫生问题。我国《全国护理事业发展规划2

0212025 年》清晰建议，必须借助优化护理工作环境、

健全激励机制提高护理人员职业认同感。当前护理管理

实践中，依然存力资源配置不当、职业发展通道受限、

心理支持体系缺乏等问题，引发护理人员流失率高居不

下。

1.2 研究问题与意义

现有研究多集中于单一因素对满意度的作用，不足

系统性管理策略的构造与效果证实。本研究计划处理以

下关键问题，1、护理人员职业满意度的核心作用因素

包含哪些。2、怎样借助组织管理策略提高满意度。3、

满意度提高对护理服务质量的作用路径为何。研究成果

能给医院管理层拟定精准化人力资源策略供给理论支

撑，并且充实护理管理领域的跨学科研究视角。

2 文献综述与理论基础

2.1 职业满意度的内涵与测量

职业满意度概念源于 Hoppock（1935）的工作满意

度理论，指个体对职业环境与自身职业发展的主观情感

体验。护理领域常用测评工具包括明尼苏达满意度量表

（MSQ）、护理工作满意度量表（NWI）等。现有研究将

护理人员满意度维度归纳为：工作本身（如专业性、自

主性）、组织环境（如管理支持、同事关系）、物质回

报（如薪酬福利）、职业发展（如培训机会、晋升空间）

四大维度（Aikenetal.,2014;刘哲宁等，2022）。

2.2 满意度与服务质量的关系

服务质量的经典模型 SERVQUAL 将可靠性、响应性、

保证性、移情性、有形性作为核心维度（Parasuramane

tal.,1988）。护理领域研究表明，满意度与服务质量

呈显著正相关：满意的护理人员更可能提供主动、共情

的护理服务，降低护理差错发生率（Needlemanetal.,2

011）。中介效应分析显示，组织支持感在满意度与服

务质量间起部分中介作用（Lietal.,2020）。

2.3 理论基础：组织支持理论（OST）

Eisenberger（1986）提出的组织支持理论认为，

个体对组织重视其贡献、关心其福利的感知（即组织支

持感）会影响其工作态度与行为。护理管理中，组织可

通过提供资源支持（如培训、设备）、情感支持（如心
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理疏导）、制度支持（如公平晋升）增强员工感知，

进而提升满意度与组织承诺（Rahmanetal.,2023）。

3 研究设计与方法

3.1 研究对象

采用便利抽样法，选取某市 3所三甲医院护理人员

为研究对象。纳入标准：注册护士、在职满 1年、自愿

参与研究。共发放问卷 350 份，回收有效问卷 320 份，

有效回收率 91.4%。样本特征：女性占 92.5%，平均年

龄 30.2±5.8 岁，本科及以上学历占 68.8%，护师及以

上职称占 51.6%。

3.2 研究工具

3.2.1 问卷调查

（1）一般资料问卷：包括性别、年龄、学历、职

称、工作年限等。

（2）职业满意度量表：基于 NWI改编，共 28题，

包含工作环境（8题）、薪酬福利（6题）、职业发展

（7 题）、管理支持（7 题）4 个维度，采用 Likert5

级评分（1=非常不满意，5=非常满意），内部一致性信

度 Cronbach'sα=0.892。

（3）服务质量评价量表：参考 SERVQUAL构建，包

含护患沟通（5题）、操作规范（4题）、应急处理（3

题）、人文关怀（4题）4 个维度，患者满意度由第三

方机构通过出院患者电话随访获取（满分为 100 分）。

3.2.2 深度访谈

采用半结构化访谈提纲，选取 20 名护理人员（护

士 10 名、护师 6名、主管护师 4 名）进行访谈，内容

包括：当前工作中的主要压力源、对医院管理措施的评

价、提升满意度的建议等。访谈录音经专业转录后，运

用 NVivo12软件进行主题分析。

3.3 干预方案设计

基于前期调研结果，在其中 1所医院（干预组，n=

110）实施为期 6个月的管理策略干预，对照组（n=210）

维持常规管理。

介入策略内容是这样的，1.弹性工作制度，用核心

时间搭配灵活排班的方式，护士可以请求两次弹性调休，

让工作和生活更容易协调。建立应急储备小组，给予额

外的绩效奖金，用来奖励非常出色的表现。2.多方面激

励体系，物质奖励方面，建立护理创新奖，最高奖金5

000 元。建立星级护士津贴，金额从 200 元到 800 元，

用来奖励专业贡献。职业发展方面，和高校合作开办护

理管理硕士课程，骨干护士可以获得学费资助，帮助提

高职业水平。建立双师型晋升通道，护理专家可以申报

临床和教学职称的评选。3.心理支持体系，引进员工帮

助计划EAP，每个月安排压力管理培训，帮助提高心理

健康水平。建立护士长谈心日，每周定期时间给予职业

发展咨询，帮助计划职业发展道路。

3.4 数据处理

运用 SPSS26.0进行描述性统计、t检验、方差分析

及结构方程模型分析；访谈资料采用 Colaizzi 七步分

析法提炼主题。

4 研究结果

4.1 护理人员职业满意度现状

满意度总分为（3.42±0.68）分，各维度得分由高

到低依次为：管理支持（3.58±0.71）>工作环境（3.4

5±0.69）>职业发展（3.21±0.83）>薪酬福利（3.12

±0.75）。单因素分析显示，不同职称（F=8.321,P<0.

001）、工作年限（F=5.689,P<0.01）的护理人员满意

度存在显著差异，主管护师满意度显著高于护士（P<0.

01），工作 5年以上群体满意度呈下降趋势。

4.2 深度访谈核心主题

通过访谈提炼出 3个主主题与 9个子主题：

压力源分析：工作负荷过重（"白班平均管 15个病

人，连喝水时间都没有"）、医患矛盾突出（"患者家属

有时会直接辱骂"）、非护理工作繁杂（"每天要花 2小

时处理各类文书"）；

满意度期望：公平晋升机会（"工作 10年还是普通

护士，看不到发展希望"）、薪酬与劳动匹配（"夜班费

还是 10 年前的标准"）、管理人性化（"希望排班能考

虑护士个人需求"）；

改进建议：建立分层培训体系（"低年资护士需要

更多实操带教"）、设立心理宣泄室（"有时候压力大到

想辞职"）、增加患者沟通技巧培训（"学会如何与家属

有效沟通很重要"）。

4.3 干预效果分析

4.3.1满意度变化

干预 6个月后，干预组满意度总分提升至（4.05±
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0.59）分，显著高于对照组（3.40±0.65）分（t=9.28

1,P<0.001）。各维度中，职业发展（Δ0.98）、薪酬

福利（Δ0.89）提升幅度最大，见表 1。

表 1干预前后满意度维度得分对比（±s）

维度
干预组

（n=110）
对照组

（n=210） t值 P值

干预前 3.41±0.67 3.43±0.69 0.213 0.832

干预后 4.05±0.59 3.40±0.65 9.281 <0.001

差值 +0.64 -0.03 - -

4.3.2对服务质量的影响

研究数据分析表明，护士工作满意度显著改善服务

质量，影响为 0.421，数据可靠，护患交流效果好，影

响为 0.518，人文关怀高，影响为 0.456。分析表明，

灵活排班通过增强自主性，影响为 0.352，间接提升服

务反应速度，职业发展支持增强职业认同感，影响为 0.

489，规范护理操作，详见图表 1。

图 1满意度对服务质量的作用路径模型

5 讨论

5.1 护理人员职业满意度的影响因素

本研究揭示，职业发展机会不足是为引发满意度低

下的核心问题，特别是在工作 5年以上的护士群体中，

晋升瓶颈与培训资源分配不均明显减少其职业认同感。

这与陈华等 2023 关于护理人员职业生涯中期危机的研

究结果相符。薪酬福利满意度偏低或与当前护理行业薪

酬体系无法完全反映劳动价值关联，夜班补贴、绩效分

配公平性依旧是护士关注的焦点。

5.2 管理策略的有效性分析

弹性工作制度借助给予护士适当的工作控制权，减

轻了常规排班模式下的疲劳感与工作家庭冲突，这与W

eston 等 2022 有关弹性工作制提高医护人员工作满意

度的 Meta 分析结果一致。多维激励体系中的双师型晋

升通道，为护理人员供给多样化发展路径，突破了单一

化行政晋升的局限，契合 Herzberg 双因素理论中激励

因素对满意度的提高作用。心理支持系统的引入则面向

护理人员的情感需求，借助专业心理干预减少职业倦怠

风险，与 Zhang 等 2021 提出的组织情感支持能够明显

减少护士离职意向结论一致。

5.3 满意度与服务质量的作用机制

本研究证明，护理人员满意度经由态度行为链条作

用于服务质量，满意的护士更加或许表现正面的工作态

度，自觉提高沟通技巧与操作规范性。应注意的是，人

文关怀维度的提高幅度超过操作规范，也许与心理支持

策略加强了护士的情感能量储备相关 Hochschild,1983。

职业发展支持对服务质量的间接效应β=0.231 高于直

接效应β=0.190，表明组织须借助长期职业投资建立满

意度与服务质量的良性循环。

6 结论与建议

6.1 研究结论

护理人员职业满意度受职业发展、薪酬福利、工作

环境等多维因素影响，不同职称与工作年限群体需求存

在差异；
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1.护理人员职业满意度受到职业发展、薪酬福利、

工作环境等多维因素作用，不同职称与工作年限群体需

求具有差异。

2.以组织支持理论为基础的弹性管理、多维激励、

心理支持策略能够明显提高满意度，其中职业发展支持

的长效作用更加明显。

3.满意度提高经由优化护患互动质量、加强职业责

任感，对护理服务质量带来直接地与间接地积极作用。

6.2 管理建议

建立分级职业发展体系，为刚入职护士群体开设技

能提升途径，为经验丰富护士群体设立临床专家岗位，

配备个性化培训晋升方式。完善薪酬排班制度，创建根

据工作量技能难度水平设计绩效分配方案，推出智能排

班系统实现人力合理分配。加强组织支持生态系统，把

员工帮助计划整合进医院日常管理，设立护理人员关爱

基金，定期开展职业压力评估干预。创建满意度质量联

动监测机制，通过实时满意度调查数据信息，改进管理

策略，形成评估干预反馈完整循环。

6.3 研究局限与展望

本研究样本局限于三甲医院，未来需纳入基层医疗

机构进行对比研究；干预周期较短，长期效果有待进一

步跟踪。后续可引入大数据技术，构建护理人员满意度

预测模型，实现管理策略的精准化推送。
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