
师在产房工作３个月，接产次数达到３０人以上，并经过专科理

论、接产技术和新生儿急救技术的考核，合格后方可让其独立

承担产房护理工作。

２．２　加强法制教育，提高助产士的法律意识　组织助产士认

真学习相关法律法规，如《护士条例》《医疗事故处理条例》《中

华人民共和国母婴保健法》等，明白依法行护的重要性，做到知

法、懂法、守法，并严格按法律法规办事。让产房护士学会用法

律武器保护自身的合法权利［６］。

２．３　规范护理记录，提高自我保护意识　医疗文件是具有法

律效力的证明文件，要求记录及时、准确、完整、真实，禁止漏

记、错记，如产前检查、产程图、产时记录、婴儿记录等必须按

时、如实填写，避免出现医疗记录与护理记录不一致、写错新生

儿性别、实际处理时间与记录时间不一致等现象发生。

２．４　转变服务理念，提供人性化服务模式　以产妇为中心提

供全方位支持，特别是精神上的支持［７］。首先要求助产人员向

产妇作自我介绍，介绍产科环境及实施心理护理和生活护理，

同时要仔细观察产程，及时发现异常和危及母婴安全的因素，

及时向医生汇报，积极处理，助产士耐心、细致的工作作风，积

极、热情的工作态度，能起到正确的心理护理帮助。产妇在保

持良好的精神状态下，积极与医护人员配合，有效地减少医疗

纠纷。

２．５　护理人力资源的合理配置　产房的性质决定了助产人员

要配备充足，专业技术优化，应该新老搭配，分层使用助产士；

而产房又不同于一般的病区，工作缺乏计划性，就要求实行弹

性工作制。

２．６　护理管理到位　产房护理管理者应健全护理管理制度，

加强设备物资管理，每班清理物资是否充足，抢救设备是否处

于备用状态。急救车专人管理，定点放置，护士长每周检查并

认真记录。

３　讨　　论

通过分析产房护理工作中存在的各种不安全因素，从而加

强产房护理安全管理，增强护理工作者的风险意识、法律意识

和自我保护意识，提高助产士的业务技能。在采取了相对应的

护理措施后，产房整体人员素质得到了很大的提高，减少了护

理差错的发生，增加产妇的满意度，树立了良好的科室形象，但

是产房护理这一特殊科室情况，仍需要我们不断地进行学习、

分析、理解和改进，从而让产房的医疗安全管理更科学，更

规范。
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产科病房开展优质护理服务的方法及效果探讨

晏晓琴（重庆市合川区妇幼保健院　４０１５２０）

　　【摘要】　目的　探讨产科病房开展优质护理服务的方法及效果。方法　优质护理服务活动实质及内涵的宣传

与动员；责任包干负责制的护理工作模式的转变；落实基础护理服务项目；丰富护理服务内涵，体现专科护理特色；

优化护理服务流程，提高工作效率。结果　护理服务满意度明显提高，护士业务素质大大提高，护理投诉率为０。

结论　优质护理服务示范工程活动能大大提高患者满意度，提高护理质量，符合卫生部改革护理发展的要求。

【关键词】　优质护理；　产科；　基础护理；　专科护理

犇犗犐：１０．３９６９／犼．犻狊狊狀．１６７２９４５５．２０１３．０６．０６４ 文献标志码：Ｂ 文章编号：１６７２９４５５（２０１３）０６０７５２０２

　　２０１０年４月，卫生部马晓伟副部长召开了全国护理工作

会议，提出了开展“优质护理服务示范工程”活动。本院积极倡

导，妇产科率先申报开展“优质护理服务示范病房”。但产科实

行优质护理服务存在一些实际问题，如：产科患者周转快，患者

获得满意的感受不深刻；产科患者大多数是生理性，护理服务

的效果体现不明显，对护理服务的要求较高；产科很多新生儿，

产妇及家属的重心在新生儿身上，而新生儿的观察和护理又是

难点等。针对以上问题，本科结合实际，除了加强基础护理服

务的落实外，更注重专科护理特色的内涵建设，让产妇及家属

在短时间内也能深刻体会优质护理服务，满意度大大提高。

１　资料与方法

１．１　一般资料　本科开放床位４２张，护士１７名，床护比１∶０．４。

护士年龄２１～４５岁，平均年龄２８岁，职称：主管护师２名，护师５

名，护士１０名，学历：本科２名，大专１０名，中专５名。

１．２　方法

１．２．１　宣传与动员　在２０１０年１０月，在护理部的组织下，各

级院领导的大力支持下，召开了护理专题动员大会，让所有护

理人员能明白优质护理服务的意义及必要性。护理人员进行

了竞职责任组长演讲比赛，围绕“夯实基础护理”“加强人性化

护理”“假如我是患者”等主题从多个角度进行热情洋溢的演

讲，表明开展好优质护理服务的信心和决心。

１．２．２　加强人性化护理　护理人员在整个护理过程中注重态

度和蔼，语言温和，坚持做到六个一（一张笑脸、一句问候、一杯

热水、一张舒适的床、一个清洁的环境、一个详细的入院介绍），

六个到位（关心患者到位、主动服务到位、基础护理到位、观察

病情到位、护理措施到位、沟通和指导到位），五心服务（爱心、

细心、热心、耐心、责任心）等服务措施的落实。

１．２．３　改变护理工作模式 　由原来的功能制护理向责任制

护理转变［１］，科室根据护士素质分为两个组，每个责任组长带

领４名责任护士，每名责任护士分管４～８位患者，负责完成分
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管患者的治疗护理、病情观察记录、健康宣教等工作。另外排

基础班和办公班，负责处理医药、新生儿沐浴，新生儿疾病筛

查、注射乙肝疫苗等工作。每个责任护士重点在病区巡视作好

病情观察，及时进行宣教，加强护患沟通与交流，建立和谐的护

患关系，及时进行相关治疗护理，减少了呼叫次数。

１．２．４　加强基础护理服务的落实　产妇产后及时给予协助梳

头、剪指甲等指导，摒弃以往产妇产后不能刷牙、洗澡等观念，

让产妇尽快恢复形象，提升自信。

１．２．５　丰富专科护理服务内涵，提升护理服务水平
［２］
　本科

是以产科患者为主，产科患者对专科护理要求特别高，因此做

好专科有特色的护理服务显得特别的有必要。首先孕妇入院

后除常规的病区环境介绍外，还由责任护士带领参观产房分娩

室的环境，在充分展现医护人员优质服务态度及高超业务水平

的同时，也使产妇对其分娩机制和产程经过以及宫缩痛等原理

得到进一步的认识和了解，从而有效减轻其心理负担，提高遵

医行为［３］。分娩过程中，采用导乐分娩方式 ，允许一位家属陪

伴，医护人员严密观察产程并做好各项生命体征的监测，根据

产妇的实际行为及时做好体力、精神、心理三位一体的系统支

持［４］。分娩后，除严密观察子宫收缩及恶露量，防止产后大出

血的发生外，还采取一系列措施提高母乳喂养成功率，针对入

院后责任护士收集的资料，掌握部分不能正常哺乳的产妇的原

因如心理因素、乳头扁平或凹陷或不能掌握正确的喂养方法，

而出现的乳头皲裂、乳胀、乳腺炎等一系列问题而采取有针对

性的护理干预，如宣传教育母乳喂养的好处、采用吸乳器牵拉

乳头，纠正正确的喂哺姿势、使用吸奶器等方法协助产妇提高

母乳喂养成功率［５］。对于缺乳的产妇采用独特的按摩技术，既

使用中医刺激穴位调节人体各脏腑、组织器官的生理及免疫功

能，又融合西医按摩对各系统的机械性、反射性和代谢性的作

用等促进乳汁的分泌［６］。

１．２．６　加强新生儿的观察及护理　除做好常规的新生儿沐浴

及脐部护理外，做好新生儿抚触，定期召开新生儿家长抚触培

训班，专门教授新生儿抚触的手法及按摩要点，使新生儿抚触

具有连续性。

１．２．７　加强产妇的饮食指导　产妇产程中体力消耗大，产后

代谢旺盛，新生儿乳汁需求大等各方面都需要产妇及时补充能

量。大多数产妇注意多吃小米粥、汤类、高蛋白质如鱼、蛋类、

牛奶等，有利于乳汁的大量分泌，满足需要。而对于乳汁足够

的产妇则要适当的减少汤类食物的摄入，多增加蛋白质类的食

物，提高乳汁的质量。如对于摄入以上食物乳汁仍然很少的产

妇则需要有针对性地食用发奶的饮食，如鲫鱼豆腐汤、猪蹄花

生米汤等进行乳汁引发，配合前面提到的乳房按摩技术，使产

后母乳喂养成功率达到９５％。

２　结　　果

２．１　满意度大大提高　护理人员与患者接触的时间多了，有

了更多的机会观察了解患者的病情及社会背景、心理状态，利

用科学的方法对产妇实施具有针对性的、有明显效果的护理活

动，让产妇及家属能深刻地体会到护理人员确实是时时、处处

为产妇及新生儿的健康着想，通过发放患者问卷调查表和患者

家属座谈会调查：患者满意度由以前的８６％上升到了９８％，产

妇健康教育知识及新生儿育儿知识的知晓率由原来的８０％上

升到了９５％，投诉率为０。

２．２　护理人员业务素质大大提高　每个护理人员要管理一定

数量的患者，要求加强对年轻护士专科护理知识的培训，要求

护理人员要不断加强学习，提升自身的业务水平，包括专科知

识、社会知识、沟通交流能力。才能及时的发现产妇住院期间

存在的护理问题，并通过护患沟通，改进护理措施，保障护理

安全。

２．３　使护理人员的满意度提高　开展优质护理服务活动，不

但让患者得到了实惠，让护理人员也从中体会到了成就感，护

士工作的自律性明显提高，工作流程的优化，提高了护士对护

理核心制度的执行力，减少了护理差错的发生，同时提升了护

士对专业的认同感，通过绩效考核，获得了价值体现，提高了工

作的积极性。

３　讨　　论

３．１　开展优质护理服务的重大意义。优质护理服务示范工程

使以人为本的护理理念得到不断深化及发展，真正把护士还给

了患者。

３．２　产科病房开展优质护理的特点。产科患者是从一个生理

性进入到另一个生理性的改变，她在整个住院期间对满意感受

的阈值较高，只要护理人员在整个过程中全心全意，为产妇制

订个性化的护理措施，对产妇最需要的护理问题实施护理，产

妇的满意感受会大大提高。

３．３　产科开展优质护理的可行性。产科优质护理服务是从产

妇入院到出院为其提供全程化、全面化、专业化的服务，满足产

妇的基本需求，是深化优质护理的有效途径，从创建优质护理

示范病房的效果可以看出，通过实施优质护理服务后，通过培

育优质服务理念、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，为患者提供满意服务［７９］。

３．４　开展优质护理具有的可持续性。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、提高服务质量、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，这是优质护理的最高境界，也是护理人员实现自

身价值的充分体现，值得在更大范围进行优质护理服务的

开展。
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