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　　２０１０年以来，全国各级医院先后贯彻国家卫生部开展“优

质护理服务示范工程”活动的部署，积极开展以“夯实基础护

理，提高满意服务”为主题的活动，旨在切实加强临床护理工

作，改善护理服务，使护理工作更“贴近患者、贴近临床、贴近社

会”，从而提升患者和社会的满意度［１］。自２０１０年以来本科室

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，现总结如下。

１　资料与方法

１．１　一般资料　本科室开放床位８０张，护士２２名，床护比为

１∶０．２８。护士年龄１８～５０岁，平均２３岁；职称：副主任护师１

名，主管护师２名，护师６名，护士１３名。学历：中专７名，大

专１２名，本科３名。

１．２　方法

１．２．１　培育优质护理服务理念　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。要求护理

人员转变观念，明确开展优质护理服务活动的目的、意义，转变

服务意识，改善服务，提高满意度，真正体现优质服务［２］。

１．２．２　调整护理工作模式

１．２．２．１　加强基础护理　按级别护理服务要求，认真做好基

础护理，专人负责晨晚间护理质量，巡视病房时随时清理病房，

保持病房的清洁、整齐。对生活不能自理的患者，指导并协助

家属给患者洗脸、洗头、翻身、擦澡、修剪指甲、剃胡须。

１．２．２．２　实行“责任制”管理　病区实行分组管理，责任包干。

将病房分成３个大组，设３个专业组长。专业组长协助护士长

督促、检查患者基础护理落实情况，健康教育是否落实到位，与

患者交流沟通情况等。每天及时了解患者需求。每组分管

２０～３０个患者，每名责任护士分管３～６个患者，负责认真落

实入院宣教，向患者介绍病房环境、便民设施，认识主管医生、

介绍主管护士，进行陪护制度、安全防范知识宣教，以减轻患者

对医院的陌生感、恐惧感。做好患者的各种治疗、护理以及健

康指导工作，这样护理人员既了解病情，又掌握了治疗、护理

要点［３］。

１．２．２．３　实行弹性排班　根据患者病情、工作量弹性排班，切

实满足患者实际需求。除排高年资值班外，在手术、重患者多

的情况下加强中班、夜班力量，保证了护理质量和患者的安全。

１．２．２．４　降低呼叫器鸣响频次　护理人员根据患者输液量和

输液速度的不同，预估好时间，加强巡视，及时更换液体、拔针，

增加患者认同感，确保护理质量。

１．２．２．５　强化护士长督导　护士长每日２次对危重患者基础

护理、安全防范措施等工作进行督导，对存在问题及时反馈并

进行整改追踪［４］。

１．２．３　拓展专科护理内涵，提升护理质量　优良的服务加精

湛的技术才是真正优质的护理，二者缺一不可。护理部要加强

“三基”培训，定期对护士进行理论和操作考试，开展操作技能

比赛及知识竞赛，提高学习的趣味性及参与性。

１．２．４　强化健康指导，健康宣教落实到位　要求管床护士熟

练掌握患者“十知道”，了解患者病情的动态变化，分阶段进行

健康宣教，如术前需要做哪些检查、检查的目的、需要做哪些准

备，手术或治疗方法，术后需留置管道的观察、保护方法，所用

药物的作用，术后康复指导等。使患者在住院期间对疾病的治

疗、护理有全面地了解［５］。

１．２．５　完善绩效考核　要完善绩效考核，充分调动护士工作

积极性，体现多劳多得的分配原则。在工作中对护士给予人性

化关怀，了解个人的感受，对提出的合理要求尽量满足。

２　结　　果

开展优质护理服务示范病房后，病房护理服务水平大大提

高，患者满意度和配合度也随之上升。通过创造优质护理服务

示范病房，患者的满意率由实施前的８９％上升到９６％，患者对

健康知识的知晓率从实施前的８５％上升到９４％，患者的呼叫

率由实施前的３０％下降到１０％，住院人数由实施前的９０％上

升到９５％，患者对责任护士的认识率由实施前的９５％上升到

１００％。至优质护理服务开展以来未发生１例纠纷或投诉。

３　讨　　论

本科室开展优质护理服务病房后，病房变得整齐卫生，患

者陪护比例大大降低，不乏患者称赞本病房护士、感谢护士的

声音。护理人员主动工作意识和工作方式也发生了改变，工作

积极性得到了很大提高。但还有许多不足之处，仍需继续努

力。开展优质护理服务示范病房既是一个全方位、系统性的工

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。通过开展优质护理服务工作，从而达到

“患者满意、政府满意、社会满意”的目标。
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