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　　如何建立优质护理服务工作机制，本院护理部提出“两知

道、两不让”的管理目标来推进优质护理服务工作，本科通过６

个月的运行，取得了明显成效，现报道如下。

１　资料与方法

１．１　一般资料　本科实际开放床位３２张，护理人员１３人，年

龄２２～４０岁，学历：本科４人，专科８人，中专１人。技术职

称：主管护师２人，护师４人，护士７人。

１．２　目标　“两知道”即患者知道责任护士，护士掌握分管患者

病情；“两不让”即输液拔针不让患者叫，出院办理不让患者找。

１．３　方法

１．３．１　结合护士分层级管理，按照工作责任心、工作能力、专

业理论及技术操作能力、职称等将科室护士分为护士长１名、

Ｎ４护士２名、Ｎ３护士５名、Ｎ２护士２名、Ｎ１护士３名，并根

据工作需要制定了各级护士的岗位要求、岗位职责、岗位标准

和岗位流程［１］。

１．３．２　科室设立两个护理小组，各组均由Ｎ４护士、Ｎ３护士、

Ｎ２护士、Ｎ１护士组成，分管患者原则为Ｎ４、Ｎ３护士负责分管

病情危重、护理难度大、护理服务要求高的患者；Ｎ２护士负责

病情相对较轻、病情稳定的患者；Ｎ１护士协Ｎ４、Ｎ３护士及Ｎ２

护士负责全科住院患者的基础护理工作。

１．３．３　每名责任护士对自己分管的患者实行全程无缝隙护

理，负责患者从入院到出院的全部工作。

１．３．４　护士长每日查看患者病情后将患者合理地分配给当日

上班的所有护士，每名护士分管６～８名患者。各责任护士从

患者入院开始即对所管患者做好充分的评估，对于需要协助完

成基础护理的患者，入院当天即给予完成；入院宣教按照病情

认真做好，使患者入院即认识自己的责任护士，入院后再结合

患者病情反复向患者宣教验证，直到患者充分掌握。责任护士

在向患者宣教时也要对患者的病情做充分的了解。

１．３．５　每名责任护士对于自己分管患者的输液都能够做到心

中有数，各组之间护士能够密切配合，增加了输液巡视的次数，

减少红灯响起。由于各责任护士多在病房巡视，增加了与患者

沟通交流的时间，能及时从患者处得到有价值的信息，有效地

收集资料，准确分析、评估，得出正确的护理诊断，有利于制订

更为适合患者需求的护理措施；同时，在巡视过程中还能及时

发现一些安全隐患及病情变化，及时给予处理。另外，对医技

检查的告知及结果的反馈能够快速地告知患者，健康教育能够

落实到位，患者的满意度得到了提升［２３］。

１．３．６　出院服务是患者接受护理服务的最后一站。为保障患

者安全及减少患者不满，患者出院当天，责任护士均能及时与

主管医生联系，尽早协助患者办理出院手续；同时对患者采用

准时服务，即告知患者办理出院的时间，使患者从无目标的等

待转变为有目标的等待，减少了患者的焦躁情绪。

１．４　满意度调查　在实施目标管理前后采用调查问卷对满意

度进行调查。

１．５　统计学处理　采用ＳＰＳＳ１２．０统计软件进行计量资料的

分析，组间比较用χ
２ 检验，犘＜０．０５为差异有统计学意义。

２　结　　果

优质护理服务工作向纵深推进了一大步加强了护士的责

任心。从入院到出院，责任护士时刻陪伴在患者周围，无微不

至地进行生活照顾及专业的治疗护理，在生活护理同时，对病

情进行了观察，在巡视病房期间加强了健康教育的内容及验证

的次数，使健康教育落到实处。同时，提升护士的沟通能力，患

者均知道责任护士姓名，责任护士对分管患者的病情能够掌

握；输液红灯明显较少，出院办理手续快速准确，护理工作质

量、护理安全得到了保证，患者满意度得到了提升。见表１。

表１　实施目标管理前后同期满意度比较（狀）

时间
１个月

满意 不满意

２个月

满意 不满意

３个月

满意 不满意

４个月

满意 不满意

５个月

满意 不满意

６个月

满意 不满意

２０１１年目标管理前 ３０ ５ ２８ ４ ３９ ４ ４０ ３ ３８ ４ ４４ ５

２０１２年目标管理后 ４０ ２ ３９ １ ４３ ０ ４２ １ ４０ ０ ４５ ０

χ
２ ２．０９５ ２．７５１ ４．１９５ １．０４８ ４．００５ ４．８５０

犘 ＜０．０１ ＜０．０１ ＜０．０１ ＜０．０１ ＜０．０１ ＜０．０１

３　讨　　论

３．１　实施护理目标管理，使患者住院全过程都有专人负责，真

正将护士还给患者，护患关系更加密切，增加患者对护理人员

的信任感，从而提高其对护理工作的满意度。

３．２　实施护理目标管理，有利于护士素质的提高，责任护士要

对所管患者全面负责，就对护士提出更高的要求，参与护士要

有更扎实的基础知识、专科知识、实践操作技能，有一定的语言

表达能力和沟通技巧，有不明白的地方促使其主动学习，不断

提升自己的业务水平。

３．３　实施护理目标管理，增加了护士巡视的次数，在巡视中能

及时发现输液过程中的安全隐患，并及时给予纠正，保证了患

者的输液安全。

３．４　实施护理目标管理，促使护士转变原来的工作和思维模

式，做到从被动服务到主动服务，在加强服务内涵建设的同时，

提高了服务质量及水平，以点带面地推进了优质护理服务工作

向纵深发展。
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