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"优质护理服务示范工程#的实践与思考
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!!!摘要"!+优质护理服务示范工程,是一项以+夯实基础护理%提供满意服务,为主题活动$ 医院按照确定试点)重点帮

扶)以点带面)全面推开的思路%从人力资源管理)职业阶梯构建)创新护理模式)拓宽护理内容等方面积极探索与实践%并提

出要提升患者满意度)做好优质护理服务必须在转变观念)服务细节)落实制度)提高护士综合素质及创新护理管理等五个方

面下功夫$
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!!+优质护理服务示范工程,是国家卫生部和总

后勤部卫生部 0&'& 年在全国)全军范围内开展的一

项旨在+夯实基础护理%提供满意服务,的主题活

动$ 接到通知后%医院及时召开会议%深入调研分

析%从人力资源)护理管理)服务模式)护理内容等方

面进行积极的探索与实践%按照确定试点)重点帮

扶)以点带面)全面推开的思路在全院 *' 个病区开

展优质护理服务示范工程%患者满意率明显提高%取

得积极的社会效益$

=>一般资料

我院是一所集医疗)教学)科研)预防)保健)康

复为一体的+三级甲等医院,%展开床位 '-&& 张%

0&'' 年度门急诊总量 1&.- 万人次%收容量 *.1( 万

人次&手术人次 0.&2 万人次&设临床医技科室 *&

个%其中内科 5 个%外科 '* 个$ 第一批示范病房 (

个%第二批示范病房 '1 个%第三批 ( 个 0&'0 年上半

年全部推开$

?>具体做法

?.=>转变人才管理模式!实施护理人力资源链式管

理''(

!一是建立了以人才链为特征的人力资源引

进链和开发链$ 为配合优质护理服务的开展%一年

来医院新聘了 '&1 名新护士投入临床%各示范病区

床护比均达到要求%为优质护理服务工程的开展提

供人力保障$ 所有护理单元均设立+五大员,%即护

士长助理员)总带教员)质量督导员)感染控制员)操

作者简介% 林平冬"'%5*6#%女%福建漳州人%本科%主管护
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作者单位% *20&&& 福建泉州%解放军 '(& 医院人力资源部
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作小教员%为开展护理工作保驾护航$ 实行+基础

技能操作认证制,%严把护士上岗准入关$ 医院成

立了+技能培训中心,%护理部及科室分别设立专职

教员)操作小教员对护理技能操作进行指导%强化基

础护理技能的掌握%落实+持证上岗,%确保护理质

量安全$ 二是建立了以疾病链为特征的人力资源配

置$ 示范病区的专科护理重点与各疾病特点相结

合%通过开展形式多样的学术研讨%了解本领域发展

现状%探索改进方法$ 先后成立了 5 个护理质量管

理组*TP##"径外周植入中心静脉导管#协作组)压

疮防治组)护理技能组)健康教育组)心理咨询组)营

养支持组)气道护理组$ 同时在全院范围内选拔培

养 '1 名护理尖子%组建一支全科护士队伍%建立机

场式管理模式的病区$ 三是建立了以价值链为特征

的人力资源薪酬链和绩效链模式$ 确定优质护理关

键技术指标%建立以效益指标与质量指标并重的考

核奖励机制$ 实行护理部1总护士长1病区护士长

三级质量管理监控%以护理人员的岗位)职级)护理

工作质量等绩效考评为依据%实行同岗同酬)多劳多

得)优劳优酬$ 还将完成危重症患者的护理工作量)

开展新技术新业务数量)护理规范化考评等工作数

质量指标作为护士能力考核指标%并与各项评优)晋

升挂钩%实现绩效分配向高风险)高技术含量)临床

一线岗位)值夜班护士倾斜$

?.?>加强职业阶梯构建!实施护士分层级管理!科

学制定护士评级方案)评级条件)各级护士的岗位职

责和工作标准$ 按照护士的技术能力)理论水平)学

历层次)专业技术资格)工作年限等将护理人员分为

一)二)三)四级%使人员能力与岗位要求相匹配%实

现护士由身份管理转变为岗位管理$ 每年组织复

评%实行末位淘汰降级%不断构建+从一般到专业%
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从专业到专家,的职业阶梯%使护士们明确发展目

标%做好职业生涯规划%增强岗位意识和竞争意识%

激发内在潜力%推进优质护理活动向深度和广度拓

展%进一步提高患者的满意率$

?.@>创新临床护理模式!提高护理效能 >启用移

动护士工作站$ 依托医院强大的信息化系统%在所

有示范病区启用了移动护士工作站%每个护士站均

配备 1 个掌上电脑"T$4#%患者信息采集)录入)查

询)上传均可在床旁一次完成%有效缩短护士记录时

间%增加直接护理时间&实行护士包干责任制$ 按照

+连续)均衡)层级)责任,的原则%改革护士分工方

式%改变排班模式%实行护士包干责任到人%充分发

挥整体优势与合力%使护士工作由管+事,转变到管

+人,%更好地为患者提供优质)高效)低耗)全方位)

全过程的护理服务&完善护理支持系统$ 成立静脉

配液中心%实行静脉用药集中取配)运送&成立运送

中心%被服)无菌物品等实行下收下送&成立采购中

心%常用物资请领网上申请%当天送货到科&使用表

格式护理文书%实现电子化)便捷化%缩短了护士的

书定写时间%确保护士每日文书填写不超过半小时&

增设基础护理设施%改造方便实用的多功能护理车%

取消翻身卡)巡视卡)危重患者护理计划单等$ 通过

不断完善护理支持系统%把护士从繁琐的非专业性)

事务性工作中解放出来%把时间还给护士%把护士还

给病人$ 公示护理服务项目%细化基础护理工作检

查考核细则%在示范病房公示分级护理服务项目%使

护士明确基础护理项目及工作规范并接受患者和社

会的监督评价$ 每季开展+护理之星,评选%挖掘亮

点%树立典型%形成了学)比)赶)帮)超的良好氛围$

?.C>拓展服务内容!保证护理服务的连续性>在全

院范围内开展+六个一,服务%即+一张笑脸)一声亲

切的问候)一壶热水)一张整洁舒适的床铺)一份详

细的入院告知)一个清洁的住院环境,&在部队伤病

员范围内%实施住院标准)大型检查)出院带药+三

放宽,%挂号)就诊)取药)住院)治疗+五优先,服务%

赠送日常生活用品%确保官兵享受一流的医疗护理

服务&制作发放+服务联系卡,)+爱心袋,)+护患沟

通牌,)+服药提示牌,)+健康宣教卡,%开设+心语

墙,)爱心加油站%设立+基础护理日,等%为患者提

供温馨个性化服务$ 护理服务也由院内向院外拓

展%成立病人资源中心%采取电话家庭回访)专科护

士走进社区等形式%注重出院患者的健康与指导&推

行电话预约)陪检)质量反馈等服务%提高了患者的

复诊率$ 通过提供全过程无缝隙护理服务%推动护

理工作贴近患者)贴近临床)贴近社会%使护士与患

者之间沟通更加容易%尤其加强基础护理后护士得

到了患者的尊重和广泛称赞%护士的自身价值得到

认可%职业自豪感得到一定程度的提高和满足$

@>讨>论

@.=>要在转变观念上下功夫>发展观念要转变$

优质护理服务示范工程是市场经济和新型医患关系

条件下的一场改革%是医改的一个重要环节%对改善

医患关系具有重要推动作用'0(

$ 进入医改后%服务

质量成为规模相同)功能相同)技术水平相近的医院

间的竞争焦点%医院要在竞争中取胜%提供优质服务

是关键$ 服务理念要转变$ 开展优质护理服务%就

要纠正思想偏差%强化基础护理不是+重基础%轻专

科,%而是以专科能力和专科知识做支撑来开展基

础护理%以专科护理内涵提升基础护理品质%树立

+基础护理是本源%专科护理是内涵,的理念$ 服务

态度要转变$ 积极实行+以病人为中心,的整体护

理%真正做到想病人所想%急病人所急%变+要我服

务,为+我要服务,%变+病人等我,为+我迎病人,%

主动积极解决病人的健康问题$

@.?>要在服务细节上下功夫>细节决定成败$ 细

节护理是保证护理安全%提高服务质量与病人满意

度%提升护理诚信度的先决条件'*(

$ 注重细节品质

的培养%从细微处着手%让人文关怀)细节关注转化

为医务人员的自觉行动$ 注重服务细节管理%提高

服务质量%增加患者信任度%提升患者满意度$ 通过

优质的细节服务满足患者的心理需求%得到广大患

者的普遍认可%同时增加患者安全%减少医患纠纷%

才能构建出更加和谐的医患关系$

@.@>要在落实制度上下功夫>优质服务的有效途

径是实现制度管理%通过严格的)具体的)便于操作

的规章制度%把全体人员和各项护理工作纳入优质

服务的轨道%使优质服务由运动性变为持久性%由某

些人的自发行为%变为制度约束下全体人员参与的

自觉行为'-(

$ 健全的规章制度既是护理工作规范

化的保证%也是实施有效质控的基础$

@.C>要在提高护士综合素质上下功夫>过硬的综

合素质是做好护理工作的基础%也是开展优质护理

服务活动的基石$ 建立有效的素质评价机制$ 根据

现代管理的要求%要全面提高护理人员素质%形成综

合竞争力%就必须建立科学的护理人员基本素质评

价体系$ 根据知识技能)思想道德)工作业绩)培训

考核结果来区分来界定资格准入%来区别薪酬资待

遇$ 提高素质要有超前性和前瞻性$ 从医院科学

化)规范化管理和医院的快速发展上%医院管理不仅
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是抓技术求精%更重要的是抓服务质量保障%通过护

理人员素质的提高%可以减少医疗事故)降低成本%

提高工作效率$ 注重差异保持队伍稳定$ 要根据护

理队伍成分结构)分类指导)分层施教%既要抓好年

轻高学历护士的专业教育%又要做好低学历)低职称

老护士的继续教育%着眼于护理队伍整体素质$ 因

此%在抓服务建设上%必须首先抓护士素质教育%打

造学习型护理队伍%实现医院和护士个人双赢$ 没

有扎实的专业理论)精湛的专业技术)娴熟的沟通技

巧)细致的观察能力%就不能完成护理工作任务%更

谈不上提供优质护理服务$

@.E>要在创新护理管理上下功夫>创新是发展新

方法)新技术和新工作方式的过程%创新服务意识水

平的高低是体现医院核心竞争力的重要标准'1(

$

实现优质护理%就是要打好+创新牌,$ 护理管理思

想理念要创新$ 提前预测分析可能对患者提供服务

出现失败和错误的方面%制定改善服务)弥补不足的

措施%实现+堵漏,式服务补救转变为+预防,式服务

开发%推行+双赢,管理$ 护理管理方法手段要创

新$ 按现代医院护理管理要求%促使护理管理工作

现代化)信息化%实现人员管理由+人,到+高科技,

的转变$ 作为高效率的现代护理管理活动%必须重

点研发护理管理信息平台%依赖过程控制和信息管

理有机结合%确保护理管理科学)高效)便捷$ 护理

管理机制要创新$ 建立扁平化的垂直护理%实行护

理部主任质控查房制)质量督导员和护士长问责制)

人力资源双轨管理%强化绩效管理%层级管理等等$
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!!肝包虫病浸润肝内胆管%致胆汁溢漏而就诊较为少见%

外科治疗亦较为棘手''(

$ 笔者收治 ' 例%经手术治疗取得

良好效果%现报告如下$

=>病例报告

患者%男%21 岁%藏族$ 因右上腹剧痛伴呕吐 ' K急诊入

院$ 腹痛呈持续性绞痛%伴寒战发热%体温 *(.1i%入院初

步诊断为急性胆囊炎$ 体查*皮肤)巩膜轻度黄染%皮肤多处

皮疹%伴瘙痒$ 右上腹肌紧张%有压痛和反跳痛%右肋下可扪

及直径约 % BJ包块%质硬%边界清%包块压痛明显$ 既往史*

*& 年前曾有牧区生活史$ 查血常规*m_#'&.1 Z'&

%

Ye%中

性粒细胞 %'3%嗜酸性粒细胞 13%包虫囊液皮内试验为阳

作者单位% (2&&&& 西藏林芝%林芝地区人民医院妇产科

性$ 肝功能*基本正常$ _超提示肝左右叶交界处直径约 %

BJ大小不均匀回声%肝内胆管扩张&#"提示肝左右叶交界

处约 (.& BJZ%.1 BJ大小类圆形低密度灶%边缘见环形钙

化%密度不均%#"值 5.( )*%.1 UH&肝右叶内胆管明显扩张%

周围有地图样低密度浸润灶%胆囊显示不清$ 入院后予胃肠

减压)抗感染)补液治疗%症状有所缓解%但黄疸加深$ 入院

1 K后行手术治疗%术前诊断*肝包囊虫病$ 术式*敞开式肝

包虫摘除术$ 术中见*横结肠)大网膜)小肠与肝脏广泛致密

粘连%肝右叶与右膈肌致密粘连%肝左右叶交界处见直径约

'& BJ大小黄褐色包块%质地坚硬%外囊厚约 ' BJ%钙化严

重%内囊部分钙化$ 靠近肝右前叶处内囊钙化变薄%浸润肝

实质%并见两处黑色树杈样坏死胆管%长约 - BJ%宽约 &.*

BJ%有胆汁渗漏$ 囊内充满包虫及胆汁%包虫大部分已坏

死%取出约 -&& ?%胆汁发生污染$ 胆囊被肿块融合%部分钙

化%胆囊管已封闭%胆总管未见异常$ 术中剥离内囊%彻底清

理囊内容物%用碘酒)酒精处理残腔%修补破裂的肝内胆管%用
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