
重大意义#值得在以后临床推广-
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!临床探讨!

以问题为导向的管理模式对体检中心护理质量的影响

刘
!

琳"

!单
!

燕!

"江苏省江阴市中医院'

"2

护理部&

!2

体检中心
!

!"--##

#

!!

"摘要#

!

目的
!

探讨以问题为导向的管理模式对体检中心护理质量的影响%方法
!

将
!#""

年
$

月至
!#"7

年

8

月在该院体检中心体检的
!86

例体检者作为研究对象!按照
"b"

比例随机分为两组!每组
"!:

例%对照组给予传

统管理模式!观察组给予以问题为导向的管理模式!并对两组患者的护理质量进行统计学分析%结果
!

观察组受检

时间短于对照组"

E

$

#2#8

#!体检效率评分及体检可信度评分高于对照组"

E

$

#2#8

#&观察组总体满意度
$.2669

!

明显高于对照组的
:#2-.9

"

E

$

#2#8

#&观察组护理人员在服务礼仪$沟通能力$主动服务意识$健康教育方面评分

均明显优于对照组"

E

$

#2#8

#%结论
!

以问题为导向的护理管理模式可提升护理人员的业务能力及职业素质!提

高体检者的体检效果!改善体检者对护理人员的满意度!可进行临床推广和应用%

"关键词#

!

以问题为导向的管理模式&

!

体检中心&

!

护理质量&

!

影响

!"#

!

$%&'()(

"

*

&+,,-&$)./0(122&/%$)&%.&%2$

文献标志码$

&

文章编号$

"6.!;$-88

"

!#"6

#

#.;#$:#;#7

!!

随着生活水平的提高以及生活节奏的加快#0亚健康1逐渐

深入人们的生活#人们对健康的追求也愈发明显#健康体检成

为人们检查身体的常用手段#对医疗保健的需求也愈发增

多+

"

,

-本院体检中心根据
51/$##"

质量管理体系#采用0以问

题为导向#以体检者为中心#预防为主#注重过程方法#系统管

理1的质量管理模式#建立了体检护理质量管理系统-对护理

人员的行为进行规范#以期为体检人员提供满意.舒适的医疗

保健服务-

$

!

资料与方法

$2$

!

一般资料
!

将
!#""

年
$

月至
!#"7

年
8

月在本院体检中

心体检的
!86

例体检者作为研究对象#按照
"b"

比例随机分

为两组#每组各
"!:

例-其中对照组男
..

例#女
8"

例#年龄

!"

!

6"

岁#平均$

-#2$8a-2!6

%岁(观察组男
.-

例#女
8-

例#

年龄
!#

!

6!

岁#平均$

-"27.a-28"

%岁(两组在年龄.性别等一

般资料方面比较#差异无统计学意义$

E

'

#2#8

%#具有可比性-

$2/

!

方法
!

对照组采用传统管理模式#观察组给予以问题为

导向的管理模式-

$2/2$

!

以问题为导向的管理模式
!

$

"

%建立服务小组#以问题

为导向的护理管理模式对小组成员进行职业素质.专业技能方

面的培训#以提升护理人员的整体素质#树立正确的人生观.价

值观+

!

,

($

!

%合理排班!根据体检中心的实际情况进行合理排

班#以期每例体检人员能够得到最全面的护理-

$2/2/

!

护理方法
!

$

"

%营造良好的体检环境!由于医院环境的

特殊性#许多来院体检的人员多心情压抑#虽然体检中心是医

院的一个部门#但其与其他科室不同#因而#本院将体检中心的

环境设置得优雅.具有人情味-$

!

%确立体检者关心和想要解

决的问题#协助体检者选择体检项目#并对个别体检者提出来

的个性问题给予个别指导#并与经验丰富的医师沟通#建议体

检者进行哪些体检项目+

7

,

-$

7

%开展0以体检者为中心1的一站

式服务!由服务小组人员对体检者进行登记.检查.交取报告单

等一站式服务#为体检者节省体检时间#同时#提高体检中心的

效率#使体检者对体检中心的印象更加深刻+

-

,

-$

-

%问题汇总

分析!每月底举行
"

次科室内部的护理问题分析#对这月内体

检者所提出的问题进行总结分析#以探讨出最合理的根据体检

者问题而设计的体检项目#以便减少体检者的检验费用及痛

苦-$

8

%健康教育!仔细分析体检者的检验报告单#将检验结果

/

#:$

/

检验医学与临床
!#"6

年
-

月第
"7

卷第
.

期
!

V?(T=C4@DF

!

&

K

LD@!#"6

!

W<@2"7

!

U<2.



向体检者详细叙述清楚#并对体检指标中的异常项目进行说

明#如需要进行二次检查的#与体检者沟通确定好检验时间+

8

,

(

同时#告知体检者健康注意事项-

$2'

!

评价方法
!

$

"

%体检效果评价+

6

,

!体检完成后#以问卷调

查的方式对体检人员的受检时间.体检效率.体检可信度等方

面进行调查#均以
#

!

"#

分作为评分标准#分数越高说明体检

效果越好-$

!

%体检者对护理人员满意度的评价+

.

,

!自行设计

的护理满意度评价调查表#内容包括护理人员服务态度.护理

人员的文明用语.为体检者解决的问题.体检中心环境及秩序.

健康教育情况共计
8

个方面#每方面设非常满意.满意.不满意

7

个选项-$

7

%护理人员作用评价+

:

,

!对两组护理人员服务礼

仪.沟通能力.主动服务意识.健康教育共
-

个方面进行评价#

#

!

"#

分作为评分标准#分数越高说明体检效果越好-

$21

!

统计学处理
!

采用
1+11"62#

统计软件进行分析#计数

资料以率表示#比较采用
$

! 检验#计量资料以
Na?

表示#比较

采用
5

检验#以
E

$

#2#8

为差异有统计学意义-

/

!

结
!!

果

/2$

!

两组体检者体检效果比较
!

观察组受检时间为$

8:288a

7#2!"

%

JDF

短于对照组的$

.627-a-!268

%

JDF

#观察组体检效

率评分为$

:2.$a#28.

%分高于对照组的$

.2#:a#277

%分#观察

组的体检可信度评分为$

:2-.a#2:$

%分高于对照组的$

627!a

"2#!

%分#差异均有统计学意义$

E

$

#2#8

%-见表
"

-

表
"

!

两组体检者体检效果比较%

Na?

&

组别
%

受检时间$

JDF

% 体检效率$分% 体检可信度$分%

观察组
"!: 8:288a7#2!" :2.$a#28. :2-.a#2:$

对照组
"!: .627-a-!268 .2#:a#277 627!a"2#!

5 82!86 -2##7 -27#:

E #2##. #2#!" #2#"-

/2/

!

两组患者护理满意度比较
!

观察组非常满意
:.

例#满意

7:

例#不满意
7

例#总体满意度为
$.2669

(对照组非常满意

6"

例#满意
-!

例#不满意
!8

例#总体满意度为
:#2-.9

(观察

组总体满意度差异有统计学意义$

"

!

\7L-7.

#

E

$

#2#8

%-见

表
!

-

表
!

!

两组患者护理满意度比较*

%

%

9

&+

组别
%

非常满意 满意 不满意 总体满意度

观察组
"!: :.

$

6.2$.

%

7:

$

!$26$

%

7

$

!27-

%

"!8

$

$.266

%

对照组
"!: 6"

$

-.266

%

-!

$

7!2:"

%

!8

$

"$287

%

"#7

$

:#2-.

%

表
7

!

两组护理人员护理作用分析%

Na?

(分&

组别
%

护理礼仪 沟通能力 主动服务 健康教育

观察组
"!: $2!8a#2-# :2-$a#2-. $27$a#28- :2#$a#2!#

对照组
"!: .28"a#2:7 62-:a#28" .2"8a#267 62#!a#2!$

$

!

72.6$ -278. -28!" -2!.:

E #2#!$ #2#"! #2#"# #2#".

/2'

!

两组护理人员护理作用分析
!

观察组护理人员的护理礼

仪.主动服务意识.沟通能力.健康教育方面评分均高于对照

组#差异有统计学意义$

E

$

#2#8

%-见表
7

-

'

!

讨
!!

论

!!

体检中心相较于医院的其他部门有所不同#中心的护理人

员是医疗服务的直接提供者#直接服务于患者#随着生活水平

的提高#人们的医疗保健意识也大幅提升#护理人员的护理质

量以及护理水平愈显重要-在0以人为本1的大环境下#应用此

理念对护理人员和患者进行管理#对护患矛盾的缓解大有裨

益#对于提升医院的形象和护理中心的管理水平具有重要

意义+

$

,

-

传统的护理管理模式是以医务人员为主导#体检者完全顺

从医疗人员的安排#整个体检过程中#体检者缺乏与医务人员

的交流#对于应该体检的项目不十分清楚#往往出现体检项目

过多.费用过高等问题(尤其是体检结果发现有异常指标的患

者#无法取得与医务人员的密切沟通#使体检者难以在短时间

内了解自己的身体状况及对于异常指标应如何处理-因而#较

易对医务人员#甚至是医院产生反感心理#极大地增加了医疗

纠纷的发生概率-以问题为导向的护理管理模式#首先要护理

人员与体检者充分沟通#了解体检者的问题#并根据问题制订

体检项目#从而降低体检者费用#密切护士与体检者之间的关

系-同时#为体检者开通一站式服务#可使体检者与医务人员

保持密切的沟通#对于体检结果有疑问的地方#体检者可迅速

咨询医务人员得到解决#找出真正解决问题的方案#从而减少

了体检者不必要的麻烦#也提升了医务人员及医院的形象-

&?LD

等+

"#

,研究显示#以问题为导向的管理模式可明显提升护

理人员的服务意识#对于体检者的体检效果具有显著影响-

本研究结果显示#观察组受检时间为$

8:288a7#2!"

%

JDF

#

短于对照组的$

.627-a-!268

%

JDF

#观察组体检效率评分为

$

:2.$a#28.

%分#高于对照组的$

.2#:a#277

%分#观察组的体

检可信度评分为$

:2-.a#2:$

%分#高于对照组的$

627!a"2#!

%

分#比较差异均有统计学意义$

E

$

#2#8

%#说明以问题为导向

的护理管理模式可明显提高体检者的体检效果-护理满意度

结果显示#观察组总体满意度较高#为
$.2669

#与对照组

:#2-.9

的满意度相比#差异有统计学意义$

E

$

#2#8

%#说明以

问题为导向的护理管理模式在提高体检效果的同时#可密切护

士与体检者的关系#提高体检者对护士的信任感#从而提高对

护理人员的满意度-且观察组护理人员在服务礼仪.沟通能

力.主动服务意识.健康教育方面评分均明显优于对照组#差异

有统计学意义$

E

$

#2#8

%-说明以问题为导向的护理管理模

式更有利于提高护士的业务技术及职业素质-

综上所述#以问题为导向的护理管理模式可提升护理人员

的业务能力以及职业素质#提高体检者的体检效果#改善体检

者对护理人员的满意度#可进行临床推广和应用-
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!临床探讨!

层级管理模式对精神科护理质量的影响

童小均!袁
!

蕊#

!沈小静"重庆市九龙坡区精神卫生中心精神科
!

-###8!

#

!!

"摘要#

!

目的
!

探讨层级管理模式对精神科护理质量的影响%方法
!

选取该院精神科病房工作的全体护士为

研究对象!

!#"7

年
!

月至
!#"-

年
"

月采用常规的管理方法护理精神病患者!

!#"-

年
!

月至
!#"8

年
"

月在患者护

理工作中应用护士层级管理模式!比较护士层级管理实施前后护理工作质量$精神病患者的护理满意度及护士流失

率情况%结果
!

实施护士层级管理后!护理工作的质量优于实施前!差异有统计学意义"

E

$

#2#"

#&精神病患者护

理满意度显著高于实施前"

E

$

#2#"

#&护士流失率为
62:!9

!显著低于实施前的
!#2-89

"

$

!

\62$-.-

!

E

$

#2#"

#%

结论
!

在精神科护理工作中实行层级管理模式!可有效提升护理工作质量!增加患者的护理满意度!并降低护士流

失率!值得在临床上推广应用%

"关键词#

!

层级管理&

!

护理质量&

!

满意度&

!

护士流失率

!"#

!

$%&'()(

"

*

&+,,-&$)./0(122&/%$)&%.&%2/

文献标志码$

&

文章编号$

"6.!;$-88

"

!#"6

#

#.;#$:!;#7

!!

精神科护士护理的对象是精神病患者#患者在病态支配下

常有自杀或攻击.伤害他人的动作行为+

"

,

#这增加了护理风险#

并能影响到护理质量#且容易引发护患纠纷-此外#由于护士

在日常工作中职责分工不明确及分配制度不健全#导致护士的

工作积极性普遍不高#严重影响了优质护理工作的开展-如何

科学.有效.合理地分配与使用有限的护理人力资源#是护理管

理工作的重中之重+

!

,

-层级管理是指在组织管理过程中#明确

各职位的职责.权力和利益#各在其位#各司其职#各负其责#严

格按照组织程序+

7

,

-为了开展优质护理服务#激发护理人员的

积极性#提高护理人员的业务水平#本院在将护士层级管理模

式应用到精神科护理工作当中#效果令人满意#现报道如下-

$

!

资料与方法

$2$

!

一般资料
!

选取在本院精神科病房工作的全体护士为观

察对象#病房含有
-

个病区#男病区和女病区各
!

个#每个病区

床位为
8#

张#总共
!##

张床位(每个病区安排护士
!!

名#共
::

名#年龄
!#

!

-8

岁#平均$

!.2.!a72:6

%岁-护士中含主管护

士
-#

名$

-82-89

%#护师
!:

名$

7"2:!9

%#护士及以下
!#

名

$

!!2.79

%(护士中拥有本科学历者
!6

名$

!$2889

%#大专学历

者
-"

名$

-628$9

%#中专学历者
!"

名$

!72:69

%(护士工作时

间为
"

!

"8

年#平均$

.2"!a"2#-

%年-各病区的护士在年龄.

学历.职称及工作时间等方面差异无统计学意义$

E

'

#2#8

%#

具有可比性-

$2/

!

方法

$2/2$

!

岗位的设置与分工
!

依据护士的学历.技术职称.业务

能力及职业素质评分将其分为责任组长.责任护士和助理护士

7

个层级-责任组长主要职责!为患者进行病情评估#了解患

者的病情.思想情况(结合护理工作的实际情况制订护理计划#

并组织实施(组织人员学习护理业务技术#参与健康教育培训#

并注意护士素质的培养(督促检查护理工作并指导下级护士的

工作#提出改进措施和意见#及时总结护理经验-责任护士职

责!在责任组长的领导下开展工作#密切观察患者病情#及时做

好护理记录(参与患者护理技术实践(组织患者活动(对患者进

行饮食用药指导.健康教育指导(负责相关护理文件的填写#督

促并指导助理护士做好各项工作-助理护士在责任组长领导

下及责任护士指导下进行工作#做好患者的生活护理和基础护

理#负责医疗文件和物品的管理-

$2/2/

!

分组护理与责任包干
!

$

"

%分组护理-将精神科护理

人员分为甲.乙两组#各组设置责任组长
"

名#责任护士与助理

护士各
8

名#且责任护士和助理护士两两结对负责患者的整体

护理工作-此外#甲乙两组护理人员相互搭配参与
!-,

班-

$

!

%执行责任包干制-将病房所有精神病患者平均分包给甲.

乙两组进行管理#再分包给各个组的护理人员-每位患者都分

配
"

名固定的责任护士和助理护士#两人相互配合#当固定的

责任护士或助理护士休息时#由同组的护理人员重新分配包管

患者#为患者提供全程无缝隙的护理服务-

$2/2'

!

绩效考核管理方法的制订
!

$

"

%根据护士的层级不同

制订相应的每班次考核分值#即责任组长.责任护士和助理护

士分别为
"#

.

:

.

8

分-$

!

%依据医院护理工作质量标准和相关

规章制度#考核护理人员的业务完成情况-$

7

%责任组长每日

要向护士长汇报护理工作的完成情况及护理工作中存在的问

题-护士长负责责任组长.责任护士和助理护士的日常考核#

每月汇总考核分数#依据考核分值分配护士的每月奖金-

$2/21

!

观察指标
!

$

"

%比较护士层级管理实施前后护理质量

考核成绩#包括基础护理.病房管理.护理文书管理.护理规章

制度执行情况及健康教育等内容-按照百分制计算#实施前的

成绩为
!#"7

年
!

月至
!#"-

年
"

月总共
"!

个月的成绩#实施

后的成绩为
!#"-

年
!

月至
!#"8

年
"

月总共
"!

个月的成绩-

$

!

%比较护士层级管理实施前后患者的护理满意度#采用问卷

/
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