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医院服务文化是现代医院管理的重要内容#也是医院内涵

的一种体现之一*从
1%$%

年卫生部在全国卫生系统广泛开展

+优质护理服务示范工程,活动'

$

(

#旨在+夯实基础护理#提供满

意服务,#通过活动的开展#实现社会)政府及患者满意*本院

是一所三级甲等医教研预防保健为一体的综合性医院#全国

+创建优质护理服务示范工程,重点联系医院之一#本科以国家

开展+优质护理示范工程活动方案,为蓝本#+医院开展优质护

理活动,为导向#结合自身特点#制订了优质护理服务的实施方

案#经过
0

年的临床实践#取得了良好的效果#现报道如下*

?

!

资料与方法

?&?

!

一般资料
!

编制床位
'/

张%护士
0$

名#病房护士
12

名#

助产士
$'

名#沐浴室
'

名#床护比
$&%%^%&))

%年龄
11

%

2$

岁#均为女性%职称结构#副主任护师
$

名#主管护师
(

名#护师

$2

名#护士
$)

名%能级结构#

C0

级护士
$

名#

C'

级护士
(

名#

C1

级护士
$2

名#

C$

级护士
$1

名#

C%

级护士
0

名*护士长
1

名#责任组长
0

名*

?&@

!

方法

?&@&?

!

责任小组包干制护理及分层级岗位管理'

1

(

!

$

$

&按照

本院分层级管理办法#由护士提出申请#护士长审核#护理部审

批确定能级#护士长根据不同层级排班#体现能级对应%$

1

&责

任组长竞聘上岗%$

'

&责任组包干制#组长负责本组护理工作的

协调)落实及督促检查工作#根据年资及工作能级分管患者%

$

0

&根据能级对护士分层培训*

?&@&@

!

医护联合体查房'

'

(

!

$

$

&每天由责任护士填写交班报

告#同时床旁交接班%$

1

&责任护士提前到岗行晨间护理及了解

患者夜间病情变化%$

'

&医师查房时#责任护士跟随医生一起查

房#参与病情讨论及治疗效果#再根据查房优化护理工作#提供

个性化护理*

?&@&A

!

开展+品管圈,活动'

0

(

!

采取自愿报名的方式#选取业

务精湛)组织能力强的护士担任圈长#以一线护士为主体#人人

参与科室品质管理*

?&@&B

!

F5:76

模式交接班
!

即身份$

#!H,I#O#PNI#",

#

F

&)病情

$

+#IQNI#",

#

5

&)背景$

JNPV

;

G"Q,!

#

:

&)评估$

N++H++<H,I

#

7

&)建

议$

GHP"<<H,!NI#",

#

6

&*引入
F5:76

工具用于床旁交接班#

采取培训
.

实施
.

改进
.

再实施
.

再改进的循环模式*

?&@&E

!

开展创新性特色服务
!

$

$

&设立健康宣教专栏及开展

优质服务明星评比%$

1

&开展+

'5

,服务#即站立$

+IN,!

&)平视

$

+HH

&)说话$

+

L

HNV

&的标准式服务%$

'

&设立+小点子奖,%$

0

&开

展延伸护理服务#常规出院后电话随访
1

次#对有特殊需求的

产妇提供上门服务%$

2

&开设母婴护理专科门诊*制定分娩计

划#母乳喂养及新生儿护理指导等延续护理服务%$

)

&设立了优

质护理意见箱及发放问卷调查#对存在的问题进行讨论)原因

分析并提出改进措施*

?&@&L

!

建立健全绩效考评机制'

)

(

!

将职称)岗位)工作量)风

险系数及患者满意度等纳入考评#包括自评)互评和综合考评#

分值各
$%%

分#其中自评
1%Y

)互评
1%Y

#综合考评
)%Y

#如综

合考评包括团队协作)护理质量抽查)医院考核)教学及科研任

务等作为重要参考依据#考核优秀者与年终评优)晋级挂钩'

-

(

*

?&A

!

统计学处理
!

采用
5455$'&%

统计软件进行#计数资料

以率表示#采用
!

1 检验#以
!

$

%&%2

为差异有统计学意义*

@

!

结
!!

果

@&?

!

产科开展优质护理前后比较
!

产科开展优质护理后#患

者满意度)护士职业价值得到提高#差异有统计学意义$

!

$

%&%2

&#见表
$

*

表
$

!!

产科开展优质护理前后比较%

(

(

项目
开展前

总例数 满意例数

开展后

总例数 满意例数
!

1

!

医生对护士的评价
'% / '% 1- 10&-20

$

%&%$

患者提名表扬
1%-/ '% 1'// $1'2 $'/'&1'2

$

%&%$

患者送锦旗
1%-/ % 1'// $- $0&/2%

$

%&%$

院级随访提名表扬
1%-/ % 1'// 22 0/&02-

$

%&%$

第三方调查提名表扬
$2 % '% $' (&$0$

$

%&%$

%'-1

重庆医学
1%$2

年
-

月第
00

卷第
$(

期

"

基金项目)重庆市卫生与计划生育委员会基金资助项目$

1%$01%10

&*
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作者简介)陈志美$
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&#主管护师#本科#主要从事产科临床

护理及护理管理工作*
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!

产科开展优质护理前后护理综合质量比较
!

开展特色优

质护理服务#树立+以人为本,的服务理念#提高了产科护理综

合质量和工作效率#差异有统计学意义$

!

$

%&%$

&#见表
1

*

表
1

!!

产科开展优质护理前后护理综合质量比较"

(

%

Y

(#

项 目
(

基础护理 病房管理 护理技能 健康宣教

开展前
02 '2

$

--&-/

&

'%

$

))&)/

&

'0

$

-2&2)

&

1%

$

00&00

&

开展后
(% (%

$

$%%&%%

&

(%

$

$%%&%%

&

(%

$

$%%&%%

&

/(

$

(/&/(

&

!

1

1$&)%% ''&-2% 1'&(21 2-&$/-

!

$

%&%$

$

%&%$

$

%&%$

$

%&%$

@&A

!

产科开展优质护理前后产科核心指标比较
!

转变了服务

理念#护理核心指标明显提升!$

$

&开设母婴护理专科护理门诊

及延伸护理服务#满足孕患者的个性化需求#提升了服务内涵*

$

1

&从入院到出院均由责任护士包干制护理#提供连续性的)无

缝隙的护理服务#确保患者在医院得到安全舒适的护理*$

'

&

落实责任制护理#主动巡视病房观察病情#若发现患者异常情

况或重要病情变化时#填写-临床护士责任包干落实工作亮点

报告单.#经医院护理部质控组讨论后给予不同的奖励#避免和

减少了护理不良事件的发生#见表
'

*

表
'

!!

产科开展优质护理前后产科核心指标比较

项目 开展前 开展后
!

平均住院日
/ 0&-

$

%&%2

不良事件
2 1&%

$

%&%2

母婴护理门诊
% $$12&%

$

%&%2

临床护士责任包干落实工作亮点报告
% '2&%

$

%&%2

@&B

!

医护配合默契情况
!

$

$

&开展责任组长竞聘上岗#使医疗

和护理分管患者一致#由医)护分开管理转变为医护小组共同

管理#保持沟通一致性#避免因沟通不一致引起的医患纠纷*

$

1

&通过
F5:76

模式交接班#避免了因交接不清引起不良事件

的发生*$

'

&开展医护联合体查房#提高了护士的理论知识和

护理技术操作水平#提升了护理服务质量*

A

!

讨
!!

论

由于产科患者较为特殊及家属照顾流动性#如何得到认

可#护士应具备丰富的理论知识)精湛的技能及较强的沟通能

力#并制订切实可行的健康教育处方#既可规范护理人员健康

教育行为与方式'

/

(

#又能确保服务质量*因此#优质护理是一

项需要长期坚持的举措#需要不断探索和丰富服务内涵*

本院系卫生部重点联系医院之一#如何开展和推进优质护

理的实施#需要引入新理念)新方法及持续改进护理工作#才能

顺应时代的需要和满足患者的需求*我院通过实施责任制护

理)开展+品管圈,活动)-临床护士责任包干落实工作亮点报

告.及双班责任制整体护理等#为患者提供连续性的)无缝隙的

护理服务#确保在夜间)节假日薄弱环节的护理安全#减少和避

免了不良事件的发生#使产科护理质量得到了明显的提高#值

得推广应用*
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皮肤黑变病$

G#H9>g+<H>N,"+#+

&是一种皮肤色素增多性疾

病#临床表现为面颈部的褐色或蓝灰色网状色素沉着斑*本病

病因及发病机理尚不十分清晰#截至目前#医学方面一般从光

敏刺激)自身免疫)遗传基因)神经化学等方面展开研究#在病

因病理)临床治疗方面报道较多#与本病相关的心理问题及护

理对策报道并不多见*笔者通过收集资料#对皮肤科黑变病患

者的生理)心理特点进行总结分析#尤其通过利用责任制整体

护理模式给予该类患者特殊的心理干预#在疗效上取得显著进

展#现将研究结果与同仁探讨*
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资料与方法
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一般资料
!

选取样本
1%$%

年
$

月至
1%$0

年
$

月在本院

皮肤科门诊首诊皮肤黑变病患者
11

例#年龄
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%

)2

岁#平均
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重庆医学
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年
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月第
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