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动态实施满意度调查实现护理质量持续改进的做法与体会
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!!!摘要"! 目的!实现护理质量持续改进% 方法!设计护理质量调查表#对护理工作动态实施满意度调查% 结果!月平均

满意度达 A@5AX#受表扬护士 %@A人次#均有大幅提升% 结论!动态实施满意度调查#有利于改进护理服务态度#提高服务质量%
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!!患者满意度是评价医院服务质量和改进医院工

作的重要内容之一)"*

#是评价护理质量的有效手段

及改进护理工作的金标准)$*

% 为更好地巩固'发

展'不断改进护理服务质量#我科于 $6"$ 年 " 月至

# 月#动态实施住院患者满意度调查#发现工作中存

在的问题#及时反馈#及时解决#从了解情况'征求意

见中改进工作#为护理质量的持续改进和发展提供

了行之有效的管理方法% 现总结报告如下%

AB方B法

我科自 $6"$ 年 " 月至 # 月#每周对住院 $ D 以

上的患者或家属进行问卷调查#调查表由护理部根

据全院的护理质量自行设计#包括患者入院时接待

情况'健康教育'沟通'护理技术操作满意度'服务态

度'巡视'病区管理'基础护理'陪检送检'饮食卫生

"6 项 $6 个条目% 另外#在条目最后附有&你最满意

的护士是谁1 对护理工作的建议和意见如何1 为保

证调查的公正'准确#调查的方法'程序'时间不受干

扰#由责任组长分别对其他组的住院 $ D 以上的患

者或家属进行发放#说明原因#做好解释#消除顾虑#

并强调实事求是% 当场发放#当场收回#使被调查者

按自己的真实感受填写#时间约 "# :,)% 填写完毕

上交护士长进行归纳'汇总#进行核实并查找原因#

最后总结'记录% 护士长在周讲评会上进行点评#提

出整改措施#好的奖励#差的弥补#实行责任护士0

责任组长0护士长层级把关% 对不能胜任的人员进

行调配#真正体现能级对应#使护理工作不断完善%

CB结B果

共发放调查表 #$@ 张#收回率 "66X#每月平均

满意度达 A@5AX#受表扬的护士 %@A 人次#收到表

作者简介% 王爱新""A>"2$#女#河北河间人#本科#副主任护

师#从事临床护理工作

作者单位% 64$&#6 河北河间#河间市人民医院内三科

扬信 "A$ 封% 与以往相比#患者的满意度有很大的

提高#表扬信以及受表扬的护士都有大幅度增加%

存在的问题主要是服务设施和环境设施方面欠缺%

DB体B会

通过动态实施满意度调查#了解患者对护理工

作的需求和建议#及早发现护理工作中存在的问题

并及时改进#不仅满足了患者的需要#而且使护士的

主动服务意识增强% 对患者提出的满意护士每周进

行公布#并与每月绩效考核'评优'评先挂钩#大大激

发了护士的工作热情#调动了护士积极性和主动性#

护理质量得到持续改进% 比以往每月或每季度进行

的满意度调查更真实'有效% 避免了搞突击#走过

场#迎合上级检查的现象% 能够动态发现护理工作

中出现的漏洞#使评价更客观'更有针对性)%*

% 此

项活动的实施#体现了人性化服务#使病人真正感受

到被尊重'被关爱% 密切了互患关系#减少了医疗纠

纷)&*

% 同时也提升了护士的形象#扩大了医院的影

响力#就医患者增多% 有研究证实#病人对护理工作

的满意度影响病人对医院的忠诚及是否会再次到该

院就医)#*

% 由此可见#动态实施住院患者满意度调

查#是护理质量持续改进以及医院发展的保障#值得

在临床护理工作中推广应用%
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