
$$1$'$/

!

护理措施
!

$

!

&密切观察患者体温变化#对术后体温

高于
#&X

应每
3

小时监测一次+$

"

&术后加强观察#注意患者

血压,脉搏,呼吸,尿液量,颜色和性状及尿液检查结果+$

#

&鼓

励患者多饮水#可起到内冲刷的作用#也有利于感染的控制+

$

3

&做好伤口引流管的护理#定时更换各引流袋#防止逆行感

染+$

%

&导尿管堵塞时予以膀胱冲洗#肾造瘘管堵塞时予以低

压冲洗+$

4

&防止倒流#指导患者引流管的自我护理+$

.

&术后

根据医嘱及时应用抗生素抗感染+

$$1$1

!

预防眼部损伤的护理措施

$$1$1$$

!

循证
!

全麻患者眼睑未闭合#结膜长时间暴露于外

界#导致角膜结膜炎+俯卧位放置不当可使眼部受压组织缺

血,缺氧#由于视网膜内层对缺氧极为敏感#易造成视网膜细胞

缺损+

$$1$1$/

!

护理措施
!

双眼结膜囊涂红霉素眼膏保护#并用切

口贴覆盖住眼睛+俯卧位时头自然偏向一侧#一侧眼部至海绵

头圈内#让眼眶眼球不受压#防止头圈移位+

/

!

结
!!

果

".

例患者一次碎石成功#

3

例经二次碎石+术后并发症出

血
"

例#高热,寒战
!

例#球结膜水肿患者
!

例#并发症发生率

为
!"$/Q

#经精心护理#及时给予止血,抗炎,对症处理后#患

者治愈出院#术后
3

周拔除双
V

管+

'

!

讨
!!

论

循证护理将护理研究和护理实践有机地结合起来#使护理

真正成为一门以研究为基础的专业#证明了护理对健康保健的

独特贡献+循证护理以护理研究为依据#根据临床实践#制定

指南#改变了临床护士以经验和直觉为主的习惯和行为+护理

人员参与循证护理的重要性表现在
#

个方面%$

!

&鼓励护士参

与医疗干预%$

"

&发现护理问题及解决问题的措施%$

#

&发展并

使用标准语言来描述问题,干预和结果+

通过将护理问题与循证护理有机地结合#可在医护合作问

题上取得较好的效果+通过对
#!

例经皮肾镜取石术患者实施

循证护理方法#针对经皮肾镜碎石取石术可能发生的问题进行

循证干预#不但促进了护理工作的主动性和护理水平的提高#

而且有效地预防经皮肾镜术后并发症的发生+通过循证护理#

提高了护理人员自身的护理知识,护理管理及护理技术#也体

现了护理的艺术性,人文性#提高了患者对护理服务的满意度#

促进了患者康复#节约了卫生资源+
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开展优质护理服务示范病房的工作及效果

刘燕辉"重庆市荣昌县人民医院
!

3'"34'

$

!!

"摘要#

!

目的
!

探讨开展优质护理服务示范病房的工作模式与效果%方法
!

培育优质服务理念'调整护理工

作模式'落实基础护理'拓展专科护理内涵'强化健康指导%结果
!

通过创建优质护理服务示范病房!患者满意度由

实施前的
/3$&Q

提升到
/&$.Q

!患者对健康知识的知晓率由实施前的
&3$%Q

上升到
/4$3Q

!患者呼叫率由实施前

的
#%Q

下降到
!4Q

!无纠纷投诉发生%结论
!

开展优质护理服务示范病房可提高医疗质量!确保医疗安全!进一步

强化护理人员对优质护理内涵的理解!提升住院患者满意率%

"关键词#

!

优质护理服务示范病房#

!

工作方法#

!

效果

!"#

!

$%&'()(

"

*

&+,,-&$)./0(122&/%$/&$.&%.Q

文献标志码$

[

文章编号$

!4."9/3%%

"

"'!"

$

!.9""#&9'"

!!

"'!'

年
#

月#本院根据.卫生部
"'!'

年1优质护理服务示范

工程2活动方案/.卫生部关于加强医院临床护理工作的通知/等

文件的要求#贯彻国家卫生部开展1优质护理服务示范工程2活

动的安排与部署#积极开展以1夯实基础护理#提供满意服务2为

主题的活动#旨在切实加强临床护理工作#改善护理服务#使护

理工作真正1贴近患者,贴近临床,贴近社会2#从而提升患者和

社会的满意度)

!

*

+本院确定
#

个科室为1优质护理服务示范病

房2#自
"'!'

年
#

月以来#本院从培育优质护理服务理念,调整

护理工作模式,落实基础护理,强化健康指导,完善绩效考核机

制等方面进行了尝试#取得了较好的效果#现报道如下+

$

!

资料与方法

$$$

!

一般资料
!

本院开放床位
44/

张#护士
"34

名#床护比

!a'$#.

+开展优质护理服务示范的
#

个病房开放床位
"33

张#护士
!'"

名#床护比
!a'$3"

+护士年龄
!&

!

33

岁#平均年

龄
"4

岁%职称!副主任护师
!

名#主管护士
&

名#护师
"4

名#护

士
..

名%学历!中专
#3

名#大专
%4

名#本科
!"

名+

$$/

!

方法

$$/$$

!

培育优质服务理念+全员动员,统一思想,转变观念,

积极参与+具体做法!$

!

&实施人文关怀+组织护理人员以1患

者为中心,理解人,尊重人和以护理质量安全为核心2为主题进

行多角度讨论#积极引导使其将1心与心相连#心与心交融2的

优质服务理念融入于护理工作的每个环节+$

"

&换位思考#引

导护理人员多从患者的角度去思考问题#使患者的需要最大限

度地得到满足+$

#

&转变服务理念+变被动服务为主动服务#

要求各班护理人员耐心观察并主动询问患者感受与需求#切实

为患者解决实际困难#真正体现优质服务+

$$/$/

!

调整护理工作模式#保障基础护理落到实处

$$/$/$$

!

病区实行1负责制2管理+每名责任护士分管
&

!

!'

-

&#""

-

检验医学与临床
"'!"

年
/

月第
/

卷第
!.

期
!

1CM+;HS8B5

!

*;

=

?;6M;>"'!"

!

T78$/

!

U7$!.



例康复期患者#普通患者
3

!

4

例#危重及手术患者
"

!

3

例#负

责完成分管患者的各种治疗给药,病情观察记录,基础护理以

及健康指导等工作#这样护理人员既了解病情#又掌握了治疗

原则和护理要点+

$$/$/$/

!

实行弹性排班#加强晨晚间护理+安排专门护理人

员负责患者晨晚间护理#协助中夜班护理人员完成早晨,晚间

基础护理工作#协助无生活自理能力和部分生活自理的患者做

好基础护理工作#满足患者个体化需要+

$$/$/$'

!

降低呼叫器鸣响频率+护理人员按照输液量与输液

速度的不同#在预计添加液体的时间段前#主动巡视病房及时

添加液体#可随时发现并排除输液故障等治疗过程中存在的问

题#及时做好危重患者的病情观察#增加患者的安全感与认同

感#确保护理质量#最大限度度规避护理风险+

$$/$/$1

!

护士长查房+每个病区的护士长每天利用早晨上

班,上午下班和下午上,下班前的
3

个时间段#常规进行一次系

统查房#了解和掌握每位住院患者的情况和需求#检查和督查

临床护理和护理服务质量#以及对危重患者基础护理,安全防

范措施落实等工作进行督导#对存在的问题及时反馈并进行整

改追踪+

$$/$'

!

做好细节护理#提供感动服务+本院制作了各种标志

牌,温馨提示语,安全小警示,1

%'

句礼貌用语和
%'

条巡视内

容2小卡片等#方便就医,保证安全#标志和提示语上配有.住院

指南/和各具专科特色的.健康教育处方/+1

%'

句礼貌用语和

%'

条巡视内容2小卡片放在护士服的兜中#随时可以拿出来学

以致用+病区便民袋内物品齐全,应有尽有#细化基础护理服

务项目#把以前由家属干的活由护士承担过来+从整体床单元

到基础护理#从避免护理并发症发生到病情观察等#均有质量

标准,操作流程#确保落到实处+

$$/$1

!

强化培训#考核不流于形式+针对护士年轻化#本院坚

持以用为本#以岗位需求为导向#加强护士的培训工作#制定考

试考核末尾轮岗制#定期对护理人员进行理论及操作考核#护

理人员主动学习钻研业务知识的积极性和工作主动性得到了

加强#提高了护士队伍的专业技术能力+

$$/$2

!

整体提升护理团队的专业性#拓展专科护理内涵#提升

护理服务质量+提供1五个一和一个多2服务#即一声问候,一

个微笑,一张整洁的床铺,一次住院的常识卡,一张咨询连心卡

和多次详细的入院介绍%在工作中通过主动巡视病房,主动与

患者沟通,主动观察病情,主动进行健康指导,主动解答疑问来

实现1五个主动2的用心工作%并且明确提出1六个规范2和1三

个到位2即迎接患者规范,礼仪着装规范,医嘱执行规范,技术

操作规范,送别出院规范和基础护理到位,观察病情到位,安全

管理到位+

$$/$)

!

强化健康指导#促进患者康复+本院对心血管等专科

常见病,多发病的早期预防,疾病健康指导等内容进行分类整

理#护理人员参照其作为宣教的第一手资料#充分利用住院患

者交流会为患者进行宣教强化#护士长定期对患者掌握情况进

行评估#逐步提高健康教育知晓率与覆盖率#使患者真正受益+

$$/$.

!

建立后勤保障机制+为确保优质护理服务示范病房创

建成功#本院建立了部门联动机制$行政,医疗,后勤,医技&+

从五方面确保联动机制运行通畅!$

!

&一切围绕临床转+后勤

支持系统做到药品,物品,器械等下收下送#专门人员负责病区

标本送检,患者陪检#检验科把报告单发到各病房#保证了1把

时间还给护士#把护士还给患者2+$

"

&维修常态化+维修工人

每天主动到病房检修#及时主动发现问题#确保各项仪器设备

正常运行#为护理安全提供保障+$

#

&应急维修规范化+维修

人员除定期检修外#还实行值班制#出现应急问题在
!'6B5

内

解决+

$$/$Q

!

完善绩效考核#充分调动护士积极性#体现多劳多得的

分配原则+本院细化量化了护理工作考核方案+量化考核指

标包括完成基础护理服务项目的次数#班次工作强度#夜班,出

勤,个人考核,工作量,节假日上岗,承担质控情况,服务态度等

给予计分#从当月绩效总额中提取部分金额作为量化资金#最

大限度地提高了护理人员的积极性+

/

!

结
!!

果

/$$

!

提高了住院患者对护理人员的工作满意度+自开展优质

护理服务示范病房以来#护理人员主动服务意识明显增强#入

院时热情接待#对患者基础护理服务明显增强$必须生活护理#

如订餐,翻身,叩背,洗头,泡脚等&#护患关系更加和谐#住院患

者满意度由实施前
/3$&Q

上升到
/&$.Q

+

/$/

!

提高了患者对健康知识的知晓率+实施活动以来#护理

人员主动为患者提供健康指导的意识明显增强#重视与患者之

间的互动和个体化的健康指导#患者熟悉入院须知,便民服务

措施,熟知主管护士,药物性能,饮食要求,安全防范等内容#

#

个科室患者对健康知识的知晓率由实施前的
&3$%Q

上升到

/4$3Q

+

/$'

!

降低患者的呼叫率+实施活动以来#护理人员主动到病

员身边服务意识明显增强#尤其加强了危重,年老体弱,生活不

能自理患者的巡视#使
#

个科室病员呼叫率由实施前的
3!Q

下降到
!4Q

+

/$1

!

降低住院患者投诉率+自优质护理服务示范病房活动开

展以来#

#

个科室的住院患者投诉率为
'Q

+

'

!

讨
!!

论

'$$

!

开展优质护理服务示范病房的重要性+开展优质护理服

务内涵是深化1以患者为中心2的服务理念#提供满意服务+各

级医院根据自己的具体情况#采取相应措施#为患者提供优质,

安全,温馨,有效的护理服务#不断满足患者需求#具有十分重

要意义+

'$/

!

贴近患者的优质护理有利于提升护理工作质量+优质护

理服务是从患者入院到出院为其提供全程化,全面化,专业化

的服务#满足患者的基本需求#是深化优质护理的有效途径)

"

*

+

从创建优质护理服务示范病房的效果可以看出#通过实施优质

护理服务后#住院患者满意度由实施前
/3$&Q

上升到
/&$.Q

#

患者对健康知识的知晓率由实施前的
&3$%Q

上升到
/4$3Q

#

住院患者投诉率为
'Q

#护理质量明显提高+由此可见#创优

质护理示范病房#通过培育优质护理服务理念,建立良好的激

励机制#激发了护理人员的工作热情#真正从患者的需求出发#

为患者提供满意的服务+

开展1优质护理服务示范病房2#既是一个全方位,系统性

工程#又是一个改进护理工作,提高护理质量,深化基础护理,

带动专业发展的新机遇%同时#更是一个提高患者和家属期望

值,实现满意服务,感动服务的有效途径#这是优质护理服务的

最高境界#也是护理人员实现自身价值的充分体现+
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