
作者简介'汪敏&

;IK;b

'#主管护师#本科#主要从事护理管理及临床护理研究"

!

&

!

通讯作者#

#81')A

(

J9;KI;9MNJ

$]]

B,=1

"

!临床护理!

!!

F=)

(

;SB9ILI

)

Z

B)((3B;LN;8K9MKBJS;LB;;BSML

持续护理质量改进对综合医院门诊患者满意度的影响

汪
!

敏!刘
!

茜&

!李保兰!朱瑞仪!陈代英!杜雪梅

"重庆市人民医院
!

MSSS;M

$

!!

"中图分类号#

!

7;

"文献标识码#

!

H

"文章编号#

!

;LN;8K9MK

"

JS;L

$

;;8;XNI8SJ

!!

门诊是医院的窗口与门户#也是体现医院综合水平的重要

部门"门诊患者就诊人数逐年增加#病种也日益复杂#在此新

形势下对门诊护理质量也提出了更高的要求"本院近年在门

诊工作中进行了持续护理质量改进#取得了较为理想的成效#

现报道如下"

>

!

资料与方法

>B>

!

一般资料
!

本次研究选取本院
JS;9

年门诊就诊患者

9SS

例为对照组#

JS;M

年门诊就诊患者&实施持续护理质量改

进'

9SS

例为试验组"两组患者的基本资料差异无统计学意义

&

!

$

SBSX

'#有可比性"排除标准(&

;

'精神疾病及认知功能障

碍者+&

J

'心力衰竭!呼吸衰竭患者+&

9

'严重肝!肾功能不全

患者"
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!

持续护理质量改进方法

>B?B>

!

成立持续护理质量改进小组
!

门诊部护士长担任组

长#

9

名具有多年门诊护理工作经验的高层级护理人员为成

员#负责对门诊护理人员的培训!门诊预检分诊准确率及满意

度的考核"强调管理具体化!人性化!个体化"

>B?B?
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确定持续护理质量改进目标
!

参照原卫生部
JS;J

年

推广优质护理服务工作方案#结合本院门诊护理工作的特点#

确定提高门诊预检分诊准确率!改善医务人员服务态度!保证

就医安全!改善就医环境!加强健康教育的目标$

;
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"
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持续护理质量改进措施
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!

完善预检分诊岗位责任制度
!

结合门诊部实际工作

情况#修订完善预检分诊及专科分诊护士岗位职责和考核标

准#并实行首问负责制"同时#加强分诊护士的专科理论知识

培训#门诊部每月邀请各临床科室医生对分诊护士进行集中授

课#要求熟悉各专业常见病和多发病基础知识的其主要临床症

状及体征!常规检查及注意事项等"对不易分清就诊科室的患

者#及时电话咨询相关科室医师#在专科医师指导下进行分诊"

保证执行过程分工明确#责任到人"
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!

对患者进行分层管理
!

对反复就诊的慢性病患者建

立基本档案#包括年龄!性别!基础疾病诊疗史!食物及药物过

敏史!手术外伤史!输血史!基本家庭情况#根据基础疾病综合

情况进行分层管理$

J

%

#针对急危重症及多系统疾病患者#尽快

安排其接受相应诊治及进入绿色通道#以减少意外事故及医疗

纠纷的发生+对初诊患者#护士及时提供准确的咨询和引导#让

患者尽快专科专治#帮助其完成就诊流程"对有需求的患者安

排特约门诊$
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!

优化护士形象!行为和提高其心理素质
!

加强护理

人员人文素养和职业道德及专业素质的培训#以优化护理服务

形象#全面提高护理队伍素质"要求护士仪表端庄得体#言语

规范亲切#沟通严谨细致#注意维护患者隐私和尊严"定期外

聘专家对护理队伍进行职业心理培训#提高护士柔性化处理医

患!医护纠纷及矛盾的能力#减少职业倦怠发生概率"开展门

诊护士礼仪竞赛等活动#提升护士形象"

>B?B@BA

!

制定并落实护士分层培训计划#实施弹性排班制

度
!

以岗位需求为导向#根据护士层级进行科学!规范!适人!

适岗!标准化培训$

M

%

#重点加强新入科护士!导医护士!专科门

诊护士的培训及考核"按照护士年龄!性格!资质!身体及家庭

情况等合理化!人性化分配工作#采取弹性排班的方法#以提高

工作积极性及有效性#同时减少职业倦怠等不良情绪的发生及

提高护士满意度"门诊导医实施无缝隙弹性排班"导医护士

要求提前半小时到岗#协助患者分诊挂号#加强高峰期人力部

署#加强巡视#加强周末班及节假日门诊导医人员#为患者提供

咨询!指引!协助#保障患者就医方便与安全#提升患者就医

体验"

>B?B@BB

!

提高突发事件应急能力
!

规范应急预案及流程+定

期开展急救知识及技能培训考核#要求考核合格率达
;SSd

+

定期组织进行应急培训#由医务处!护理部!急诊科!医院感染

管理科!后勤消防安全等部门人员组成培训团队定期进行应急

培训及演练+外聘专家定期进行心理学!伦理学继续教育培训+

确定安全目标管理措施$

X
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开展多种形式的健康教育
!

开展候诊教育!随诊教

育!糖尿病及心理咨询等门诊咨询教育#以及孕妇学校!高血压

等专题讲座等多种形式的健康教育"采用口头讲解!宣传栏!

导医台!出售分发卫生报刊!健康教育出访!电视屏幕显示!多

媒体触景台等形式针对多发病!常见病的规范化诊治及健康管

理进行宣教#根据现时所处的季节气候变化进行健康宣教方向

的调整#同时注意宣教的针对性!科学性及可执行性$

L

%

#让患者

充分了解疾病的防治知识及增加患者诊治的依从性"同时#门

诊部分科室采用电话回访的形式持续开展了门诊患者延续护

理为患者提供专业的健康指导"
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!

以患者为中心#增加便民服务措施#优化门诊就诊环

境及就诊流程
!

增加门诊环境温馨感!便利性!美观性#简化就

诊流程!优化布局安排!规范服务导诊标识"不断增加便民服

务措施(增设了电子取药叫号系统#优化了患者取药流程+增设

了医事通自助机#方便患者自助挂号!缴费!查询各项检查及药

品价格!查询并打印检验结果+开通了医事通网上预约挂号+开

展爱心陪诊服务#为年老体弱!行动不便等有需求的患者提供

免费陪诊"不断完善门诊各楼层标识#做到标识清晰!指引明

确#安全警示标识到位#防范跌倒等不良事件的发生"

>B?B@BQ

!

加强宣传
!

与各专科协作#定期在门诊组织开展各

种义诊活动"参与各临床科室走进社区!走向社会等义诊活动

及疾病健康教育讲座的开展#医院与社会联系增加#提高了社

会满意度"

>B?B@BR

!

反馈提升
!

门诊部主任!护士长每季度组织门诊所

有医技科室!专科门诊!药房!收费室!后勤部门相关负责人召

开门诊工作联席会#通报每季度患者满意度结果#就近期存在

的问题进行分析及总结#相互反馈#制定持续性改进方案"院

领导及职能部门负责人定期到门诊进行行政查房#听取门诊意
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见及建议#有效解决门诊工作的实际困难#切实保障门诊各项

工作的有序开展"

>B@

!

统计学处理
!

采用
/6//

软件
;IBS

进行数据统计分析#

计量数据以
Ba<

表示#采用配对
7

检验进行比较#以
!

#

SBSX

表示差异有统计学意义"

?

!

结
!!

果
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!

两组患者门诊预检分诊准确率对照
!

实施持续护理质量

改进后门诊预检分诊准确率&

IJBKMaMBXK

'

d

明显高于实施前

&

KLBMLaMLBSN

'
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#差异有统计学意义&

7c bJB9I9

#

!

#

SBSX
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!

两组患者满意度对照
!

实施持续护理质量改进后医务人

员服务态度!就医安全!就医环境!健康教育评分均明显高于实

施前#差异有统计学意义&

!

#

SBSX

'"见表
;

"

表
;

!!

两组患者满意度对比$

Ba<

%

组别
%

医务人员

服务态度
就医安全 就医环境 健康教育

对照组
9SSKLBJLaLBK;KMBLJaNB;LKJB;IaLBIXK9BJLaNBX9

试验组
9SSIXBMNaXSBLIIXBM9a9BM;KKBKIaXBKXIXBXXaX;BLL

7 b9B;JM bJ9BLXL b;JBNIS bMBSKN
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随着人民群众生活质量的提高#对医疗质量的要求越来越

细节化!个体化"门诊是医院的窗口与门户#门诊预检分诊准

确率及患者满意度直接关系到后继医院诊疗工作的科学化!制

度化!正规化的实施进程$

N

%

"

持续质量改进是在保证质量基础上发展起来的科学化!标

准化的质量管理体系#其精髓是通过科学化的管理提升组织的

整体业绩!产品质量及服务质量#最大程度满足服务对象的需

求$

K8I

%

#先进的护理服务理念是提升服务品质的基础"作者在

门诊护理工作中总结既往的不足及查阅大量文献$
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#结合

本院实际情况实施了持续护理质量改进"

在实践中#针对目前专科疾病诊治细化的医学发展趋势#

同时结合本院就诊患者高龄比例高!病情复杂的实际情况#采

取组织定期集中专业知识授课!对患者进行分层管理!进行护

理人员职业素质及心理培训!注重健康宣教的针对性!科学性

及可执行性!规范应急预案及流程!护士分层培训模式及弹性

排班制度!优化门诊就诊环境及就诊流程!反馈提升等具体

措施"

门诊预检分诊准确率是诊治的导向标#而患者对医务人员

服务态度!就医安全!就医环境!健康教育等满意度指标不仅仅

反应综合医院的综合实力#而且更是医疗质量控制的重要评估

项目"通过
;

年的具体持续护理质量改进#本院在门诊预检分

诊准确率及患者服务态度!就医安全!就医环境!健康教育等满

意度相关指标均获得极大的提高"特别是对患者进行分层管

理后#规范了患者门诊信息管理#同时明显缩短了就诊时间及

简化就诊流程#减少医患矛盾及医疗风险的发生#获得患者极

大好评及推崇"

经过上述实践#充分体现了,以人为本-的整体护理服务理

念#鼓舞我们在今后的工作中再接再厉#更上新台阶#也希冀通

过努力能呼吁业内工作者更重视及实施持续护理质量改进#以

期为患者提供更满意的服务"
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急性胰腺炎&
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'3,4+'-)-)(
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'是以急性上腹痛!腹

胀#伴恶心!呕吐!发热及血!尿淀粉酶升高为主要特点的临床

常见急腹症#是一种急性炎性病变#常侵犯胰腺周围组织及其

远端器官$

;

%

#它是由多种病因导致胰酶激活所致胰腺及其周围

组织被自身分泌的消化酶消化的化学性炎症"其中多数为轻

型#病死率不超过
Jd

#但有近
JSd

"

JXd

的患者发展为重症

急性胰腺炎&
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#
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'#可能会导致多器

官功能衰竭!败血症甚至死亡$
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