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探析门诊护理人员职业倦怠相关性因素

李 娇 安 肖 张羽欣

解放军总医院京西医疗区四海桥门诊部 北京 海淀 100097

护理人员数量短缺，工作量大且琐碎，职业风险高，工作认同感低等特征，使得其存在不同程度的职业

倦怠。护理人员职业倦怠不仅会对其身心健康产生影响，出现疲惫、焦虑、睡眠障碍等问题，也会导致护理质量下

降，医疗差错上升，患者满意度下降，离职率升高等现象出现。因此，对护理人员职业倦怠相关因素分析显得尤为重

要。因此本文进行如下探究。
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引言

职业倦怠是个体因为不能有效地应对工作上延续不

断的各种压力，而产生的一种长期性反应，包括情绪衰

竭，人格解体和低成就感。护理工作具有业务量繁重、

压力大、风险高及工作时间长等特点，护理人员也是易

发生职业倦怠的高风险人群。职业倦怠不仅会导致护理

人员出现生理和心理健康问题，还会带来患者安全隐患

和服务体验下降，从而导致服务质量和服务效率下降，

影响医疗机构绩效。

1 资料与方法

一般资料

选取医院门诊工作时间超过12个月的30名护士作为

研究对象，研究时间为2020年4月—2021年4月，包括门

诊导医9名，门诊医技3名，急诊10名，其他门诊8名，向

30名护士发放调查问卷。其中年龄25岁及以下者7名，

26～35岁者14名，36～45岁者6名，45岁以上者3名；已

婚22名，未婚8名；中专学历8名，大专学历16名，本科

学历6名，均为女性。

方法

调查方法选择护士职业倦怠量表调查门诊护理

人员职业倦怠的相关性因素，量表共有2个部分，第一部

分有18道问题，可以反映受调查者的信息，而第二部分

有65道问题，主要有：（1）护理人员工作环境的主要压

力根源；（2）职业倦怠组成，个人成就感减少、情绪疲

惫及人格解体；（3）人格特征积极表现；（4）处理方

式不同；（5）此题描述完全同意。参照相关文献报道

评价标准[3]，得分 ≤ 分为无工作倦怠或有轻微工作

倦怠，140.6～160.4分为存在轻度或中度工作倦怠， ≥

160.5分为存在严重工作倦怠。

调查结果

经问卷调查统计，门诊护士均有不同程度职业倦

怠，分别有：工作负担、工作压力、心理压力、社会期

望过高及个人因素等几个方面。具体如下。工作负担：

目前，护理人员严重稀缺是一个普遍性问题，门诊护

士、患者比例失调情况越加严重，使得大部分护士都是

超负荷工作。加之，随着临床护理理念由传统遵从医嘱

逐渐转为“人性化服务”，门诊护士的护理工作也随之

变得繁重。而且工作需要轮班制，空闲时间又要不断学

习，接受考试，更新知识，强化自身护理技能，应对检

查，服务评定，创建文明医院等事务，工作负担过重，

让门诊护士身心疲惫，经常出现精神不足，进而产生职

业倦怠。工作压力：医疗服务中门诊护士所接待都是特

殊服务人群，且具有一定风险，长时间高强度工作，让

其精神一直处在紧绷状态。工作中时常面对患者及其家

属指责，甚至无理取闹。而医生与医院考核、管理制度

的严苛，使得护士要求逐渐增高，在日常生活中又要负

责承担家庭角色，各种角色切换让门诊护力不从心。门

诊护士所施行的轮班制度，工作期间要面对“医闹”与

其他社会问题，工作压力沉重。根据调查数据，约有

81.00%左右的门诊护士都有不同程度工作、精神压力，

非常惧怕工作发生差错，引起不良影响。

心理压力：门诊作为患者就诊首站，所面对的都是

各科患者。从旁人角度来看，普遍认为门诊护士知识水平

较低，护理技能不足，是一个无进取心的群体，故有部分

患者与其家属会对门诊护士有一定戒备心理，增加了沟通

难度。另外，多数患者与其家属常将对医院、医生的不满

向护士发泄，医闹者也会向护士宣泄情绪，一旦医疗问题

发生，首要责任者也是护士，所以会产生严重心理压力。

在门诊工作的护士有再大委屈，也要保持冷静，随时保持

微笑服务，长期如此使得门诊护士不可避免产生了职业倦

怠心理。社会期望过高：护理中，门诊护士勤恳工作，时

常无法得到社会认可，觉得护士职责就应该向患者服务，
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所付出也是理所应当，而忽略了门诊护士是社会成员基础

需求。在诸多矛盾、纠纷中，护士时常需忍受来自患者及

其家属责骂，甚至暴力对待，无法得到人格尊重。而大多

数医院管理者重医生，而轻护士思想严重，服务质量要求

过高，让日常工作变得繁重而复杂，分配中却和医生有着

明显差距，外派学习、晋升机会中，门诊护士也没有公正

待遇，所以会有职业倦怠、消极情绪产生。个人因素：当

前，门诊护士构成中年龄偏小者基本都是独生子女，在父

母及长辈中深受宠爱，极少体验到艰辛、磨练门诊护理中

患者及其家属挑剔和无理指责，护理人员间的相互竞争，

沉重的体力劳动，低微的劳动报酬，严格的医院管理，工

作中需要承担的责任风险等，让门诊护士心理压力日益加

剧，而缺少宣泄的途径，极易产生倦怠情况。医院目前普

遍采取绩效、岗位工资，年龄较大门诊护士需要退到二线

或进行辅助性工作，工作量虽有一定减少，责任也有减

轻，但工资收入减少更明显，故更易出现职业倦怠感。

统计学处理

采用SPSS25 .0作统计学分析。计数资料表示为

（n，%），计量资料表示为（ ），以t检验，

为差异有统计学意义。

2 结果

量表分数情况

经量表调查，医院门诊护理人员均存在不同程度职

业倦怠，主要分为3个方面，分别是个人成就感降低、情

绪疲惫以及人格解体，相关影响因素经统计为工作负担、

工作压力、心理压力、社会期望过高及个人因素等几个方

面。其中情绪疲惫分数明显高于其他，生理、心理症状也

直观表明了护士倦怠程度，精神症状有神经质及焦虑，而

躯体症状则有肌肉酸痛、腰疼等。详情见表1。

不同科室的门诊护理人员职业倦怠评分

通过对不同科室的门诊护理人员职业倦怠评分进行

比较，各科室间均存在一定差异，从高到低依次是门诊

导医、门诊医技、其他门诊、急诊，差异有统计学意义

（F ， ）。表明职业倦怠与科室有一定关

联。详情见表2

3 讨论

从上述量表来看，门诊护士多集中在36～45岁、45

岁以上年龄段，以已婚者为主，表明当前门诊护士年龄

偏大，工作年限较长。而中年护士不仅需要承受超负

荷工作，还要承担自家庭社会压力，故容易产生职业倦

怠。而且，问卷还表明门诊护士受教育水平较高，学历

多为大专居多，其次是本科，但多是初级职称，中级职

称较少，形成高龄、高学历及低职称的不合理情况。和

同年资的医生、其他专业相比之下，前者晋升机会更加

少，无形打击门诊护士工作积极性，提高了职业倦怠机

率。另外，在医疗改革及裁员时，护士首当其冲，高年

资护士普遍有危机感，易导致倦怠情绪，降低了工作的

热情，使得护理质量受到了一定程度影响。而门诊护士

职业倦怠水平较高，通过对NBS量表进行分析，表明门

诊护士的职业倦怠情况日益严重需要加强重视。当前，

门诊护士多数年龄较大，受限于工作年限，该年龄段所

承受压力不仅有繁琐而复杂的工作场所，还有来自家庭

及社会的多重压力，这使得门诊护士身心压力始终保持

在一定临界值，而又缺少宣泄的途径。加之，门诊护士

在接触患者时间不长，无法从护理工作中获得成就感。

上述因素共同作用导致了门诊护士职业倦怠，而职业倦

怠又会降低门诊护理的工作质量，提高护患纠纷，影响

患者就医治疗，需要管理者加强重视。

量表调查还表明情绪疲惫位于3个维度首位，平均分

值为（12.16±2.50）分，情绪疲惫导致工作倦怠的根本

原因，它能让个体情绪、情感维持在极度疲劳水平。若

长期维持这种情况，会让工作对象产生消极冷漠兴趣，

称为去人格化。通过对情绪疲惫的因素总结，其一是门

诊工作的人流量大，工作繁重而复杂，工作面广，让门

诊护士长时间处在应激状态。其二是门诊所接待患者病
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情较为复杂，而工作环境又提高了交叉感染风险，让护

士精神高度紧张，始终有不安全感。其三是缺少领导支

持和重视。其四是社会地位、待遇低。而疲惫情绪长期

影响，会使门诊护士在工作表现出厌恶、疲倦，无法集

中注意力，对患者不关心，无论是护理质量，亦或是自

身健康都会带来负面影响。而从门诊护士精神、躯体症

状方面进行分析，门诊护士更换职业想法分值最高，平

均分为（13.90±3.98）分，其次是躯体症状超过了精神症

状。究其原因，是因为门诊护士普遍年龄较大，身体与

年轻护士有所差异，而门诊的繁重工作，人流量大，也

加重了门诊护士的身心压力，管理者应该对门诊护士岗

位进行合理安排，通过轮换制或是年轻、高年资护士搭

配方式，能减轻门诊工作强度，并且多给予年轻护士关

爱，多给予高年资护士体贴，能改善门诊护士高压力，

减少职业倦怠机率。

从个人层面来讲，门诊护士需要调整自身心态，不

忘初心，全身心为患者服务，多与患者沟通，取得其理

解、支持，减少矛盾、纠纷点。另外，门诊护士要认清

自身不足，认真学习并提高自身护理技能。遇到挫折要

自我调节，以饱满热情、旺盛精力投入工作中。

结语

综上所述，门诊护士职业倦怠相关性因素复杂，包

括了工作负担、工作压力、心理压力、社会期望过高及

个人因素等方面。同时，不同年龄段、学历及科室的门

诊护士职业倦怠水平也有所不同，通过相关干预措施能

够有效降低，应得到管理层重视。
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