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$摘要%

!

目的
!

运用持续改善"

J8#V@,

#方法!进一步深化优质护理服务%方法
!

通过现场查看!收集资料!访谈找出根本原

因!利用流程再造等方法进行持续改善!并将改善后流程制作标准化清单!在全院进行推广%结果
!

经过
'

个月临床持续改善发

现!护士工作中步数减少!呼叫铃次数减少!患者满意度和护士满意度均提升!差异有统计学意义"

!

$

%&%:

#!制定出三类标准化

清单并在全院推广%结论
!

运用持续改善"

J8#V@,

#方法!可消除某一阶段的问题!再将改善过程通过清单制作出管理标准!在全

院推广的做法有益于优质护理服务的进一步深化%
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优质护理服务示范工程活动自
1%$%

年开展以来#经过
:

年推广#已成为全国各级医院护理工作的模式&

$

'

(对此项工作

的原则*方法*内容及目标已了然于胸#然而如何+进一步深化

优质护理*改善护理服务,#让患者在住院全过程享受无缝*全

程*高质的护理服务#还需要持续改善&

1

'

)本研究引入日本学

者今井正明提出的持续改善$

J8#V@,

%方法&

'

'

#结合医院实际情

况#对优质护理工作的各环节进行改善#取得一定成效#现将结

果报道如下)

@

!

资料与方法

@&@

!

一般资料
!

一所二级甲等医院#病区
$-

个#编制床位

)1(

张#护士
''0

名#从
1%$%

年
'

月推行优质护理活动#

1%$1

年
)

月实现全院覆盖)

@&A

!

研究方法
!

持续改善$

J8#V@,

%方法是指逐渐*连续地增

加改善)其关键因素是!质量*所有员工的努力*介入#自愿改

变和沟通)

@&A&@

!

选择工作任务及时间
!

工作目标!深化优质护理*改善

护理服务(工作时间!

1%$:

年
)

#

/

月)

@&A&A

!

评估当前情况
!

运用
J8#V@,

的五个+黄金,原则#笔者

跟踪普通内科*普通外科*妇产科*

D>b

及五官科
:

个病区护

士
$

个月的工作内容#观察并收集各项资料#找出如下问题!

$

$

%护士人员不足)$

1

%护士工作忙乱#功能制与责任制护理并

存)$

'

%呼叫铃频繁#

$:%

#

1:%

次"天)$

0

%护理工作以完成医

嘱和治疗性为主#真正的+护理,工作占比少)$

:

%全院护士单

元班次总类
1%

多种#未体现连续全程的护理过程)

@&A&B

!

对收集的资料进行深入分析#查找真正背景及原因
!

笔者通过
$

个月现场观察#并对
:

名护士长和
$1

名护士访谈#

总结出以下
0

个原因!$

$

%各责任护士工作区域呈现交叉现象)

$

1

%各责任护士工作区域按照床位编号划分#空间跨度大#工作

距离$分管第一个床位到最后一个床位处%从
:%

#

/%;

不等)

$

'

%部分工作流程不清晰#如责任护士不知晓病区手术台次#导

致接第一台手术时出现忙乱)$

0

%部分工作缺乏标准化管理步

骤#如接到非自己管辖床位的危急值报告时#告知责任护士及

医生的工作流程#接电话护士的工作职责等)$

:

%护理部未推

行
7E6

排班模式)

@&A&C

!

研究对策
!

在不增加成本的情况下#结合医院现有条

件#通过流程再造等方法进行持续改善#对策如下!$

$

%消除+浪

费,$

;P!8

%原则#改善护士的动作和运输两个过程#以省力为

目标#从空间上划分护士工作区域)根据病区床位分布#以就

1/-0

重庆医学
1%$)

年
$1

月第
0:

卷第
'0

期

"

基金项目&重庆市教育科学规划课题$

1%$$.E=.%%/

%(重庆市卫生局医学科研计划项目 $

1%$:2<X21%/

%)

!

作者简介!肖爽$

$(/1Z

%#主

管护师#硕士#主要从事护理信息化和护理管理的研究)

!

#

!

通讯作者#

I.;8#H

!

-'$$0:/$%

!UU

&3";

)



近划分的原则#将护士站左右两侧病区分段划分为
1

#

0

个责

任组#护士工作距离控制在
'%;

以内(层级高的护士分管收治

危重患者区域或距离护士站远端的区域(护士长每日根据患者

病情动态调整责任护士管床区域#原则上+分房间不分床位,#

单个房间由一名护士管理)$

1

%每个责任护士配置一台治疗

车#治疗车放置在护士工作区域)$

'

%增加看板管理#护士长将

每日工作重点用简短的语句写在黑板上#责任护士也可将每日

发现问题或提醒事项写在黑板上#缩短沟通交流时间#提高效

率)$

0

%改进工作流程#如联系信息中心将每天手术台次安排

上传到护士工作站#由总务护士
$-

!

%%

将手术安排书写在黑板

上#相关责任护士提前做好准备#同时制定术前准备清单)$

:

%

利用+清单制,#将改进的工作流程标准化#并在其他科室进行

推广)$

)

%结合内科*外科及特殊科室的护理工作特点及流程#

简化班次种类为
/

种#全院学习
7E6

排班模式并推行)

@&A&D

!

导入*执行对策
!

在
:

个科室进行
1

个月推广#并持续

观察效果)

@&A&E

!

观察并记录采用对策后的影响
!

在推广过程中#对
:

名护士长及
::

名护士进行访谈#并通过计步器记录护士的步

数#记录病区每天呼叫铃频次#调查科内患者及护士的满意度)

@&A&F

!

修改或重新制定标准
!!

在
1

个月内#经过初定
.

实

施
.

讨论
.

再定的流程#不断修订管理标准和清单#做到持续改

善#以避免类似问题的再次发生)

@&B

!

统计学处理
!

收集开展
'

个月
J8#V@,

活动前后各一周

护士步数*患者呼叫铃次数*患者满意度*护士满意度数据#为

保准数据客观*准确#护士步数通过+春雨计步器,计数#患者呼

叫铃声通过各科总务护士收集)数据统计分析采用
<7<(&1

软件#计量资料采用
:d6

进行描述#组间差异采用
1

检验进行

比较$护理人员满意度差异采用配对
1

检验比较%)置信水平

)

c%&%:

)以
!

$

%&%:

为差异有统计学意义)

A

!

结
!!

果

A&@

!

护士步行数减少
!

:

个科室
(:

名护士手机下载+春雨计

步器,#计量白班$

%-

!

'%

#

$)

!

%%

%责任制每天平均步数#护士如

有外出不计入步数)结果显示除外
D>b

#其他
0

个科室护士步

行数减少#差异有统计学意义$

!

$

%&%:

%#见表
$

)

表
$

!!

持续改善前后护士步数'

:d6

)步(

病区 持续改善前 持续改善后
1 !

普通内科
$'$'/&0d$'$(&: /(00&%d(%(&( 1$&/(

$

%&%$

普通外科
$:/-1&$d$)/1&) $%(%$&-d$%)$&/ 1%&(%

$

%&%$

妇产科
)()-&0d-1'&' :0()&%d0--&( $0&1%

$

%&%$

五官科
-:$$&%d-''&% :($)&/d0-(&1 $0&0-

$

%&%$

D>b $%/:1&%d$1-$&- $%$/0&:d$%'%&' '&0$

$

%&%$

A&A

!

呼叫铃次数减少
!

除外
D>b

未计量#其余
0

个科室均显

示呼叫铃每日平均数量减少#差异有统计学意义$

!

$

%&%:

%#

见表
1

)

A&B

!

患者满意度提高
!

统计
J8#V@,

前后
$

周随机调查
$:)

例患者满意度调查$除外
D>b

%#

0

个科室患者满意度均有提

高#差异有统计学意义$

!

$

%&%:

%#见表
'

)

A&C

!

护士满意度提高
!

统计
J8#V@,

前后
$

周#对
:

个科室
)%

名护士进行满意度调查#除外妇产科#其余
0

各科室护士满意

度提高#差异有统计学意义$

!

$

%&%:

%#见表
0

)

表
1

!!

持续改善前后病区每日呼叫铃次数'

:d6

)次(

病区 持续改善前 持续改善后
1 !

普通内科
$(/&)d$)&: $1/&'d$$&) 1(&$$

$

%&%$

普通外科
1'-&0d10&$ (/&%d$%&( 00&$0

$

%&%$

妇产科
$0-&-d$0&/ -(&:d)&) ':&$(

$

%&%$

五官科
$:0&%d$)&- -(&$d/&$ ''&-1

$

%&%$

表
'

!!

持续改善前后患者满意度'

:d6

)

M

(

病区 持续改善前 持续改善后
1 !

普通内科
/:&/0d-&// ()&-0d(&%/ Z:&1(

$

%&%$

普通外科
/-&%%d-&(( (1&%'d(&$( Z1&0/

$

%&%:

妇产科
/0&1%d)&0( ($&%(d(&%0 Z1&$0

$

%&%:

五官科
/$&::d$$&') (0&'/d$$&$$ Z1&1/

$

%&%:

表
0

!!

持续改善前护士满意度'

:d6

)

M

(

病区 持续改善前 持续改善后
1 !

普通内科
-/&//d(&$: ($&$/d0&$) Z:&0-

$

%&%$

普通外科
--&1%d-&%- /-&/:d:&%) Z:&-/

$

%&%$

妇产科
(%&%%d-&-: /)&%%d/&)' )&'1

$

%&%$

五官科
/'&-:d0&-( ()&1:d1&:% Z/&))

$

%&%$

D>b --&:%d:&%% (%&%%d%&%% Z:&%%

$

%&%:

A&D

!

各科护士长制定工作标准化清单
!

'

个月后普通外科制

定出术前准备清单*普通内科制定口服给药清单$包括正常流

程*患者未在病区流程*患者要求带药回家流程*出院带药流

程%*

D>b

制定出危急值处理流程$包含责任护士接值与非责任

制护士接值流程%)每个清单不超过
(

个步骤#轻+大而全,#重

+关键点,#具有可复制性#做到+一科制定#全院使用,)护士反

映通过清单更能节约工作时间#做到准确执行)

B

!

讨
!!

论

B&@

!

护士工作区域独立*不交叉#工作更加省力
!

在护士满意

度调查中#护士表示工作更轻松#每日在病区能准确找到自己

的工作区域#对患者情况更加熟悉#患者比过去更能记住自己

的责任护士)

B&A

!

依照空间划分工作区域#护士责任心更强
!

护士在独立

的工作区域内#不仅包患者#也包工作区域的卫生和安全*工作

使用治疗车等#更能合理统筹当日工作#从过去+事追人,的状

态#调整为现在的+人追事,的状态#有更多时间关注患者身心

护理需求#呼叫铃次数明显减少#在现场调查中#患者表示走出

房门看到治疗车#知晓自己的责任护士在相邻房间#有护士在

身边的感觉)此外#护士更关注自己所在区域的环境#病区环

境更加整洁*有序)

B&B

!

相对分工#绝对合作
!

团队精神是护理工作的根本&

0

'

#责

任制整体护理工作并不是绝对分工#而是相对分工#绝对合作)

护士长作为团队的核心#每日根据患者情况进行整体的动态调

整#相邻区域责任护士之间的互助#对此项工$下转第
0-/-

页%

'/-0

重庆医学
1%$)

年
$1

月第
0:

卷第
'0

期



高实性成分少的结节)

综上所述#甲状腺结节的各
>?

征象需要综合分析#充分

考虑其特异性及局限性#方可得出满意的结论)
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