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我院创建 �优质护理服务示范病房 �的做法与体会

吴 � 英* � 段小兰 � 尤 � 俐 � 唐 � 静 � 方国珍

遂宁市第一人民医院,四川 � 遂宁 � 629000

�摘要 �目的:探讨 �优质护理服务示范工程 �的实践方法与效果。方法:确立 3个科室为 �优质护理服务示范病房 �,采取的措施包括: 统一认识,成立创
建领导小组,加大护理人力资源配备和队伍建设经费投入,改革排班模式和管理模式,完善相应制度,定期质量检查和满意度调查。结果: 密切了护患关系,

提升了护士自身价值,病人满意度由 95. 13%上升至 99. 72%。医生满意度由 93. 02%上升至 99. 94% ,护士满意度由 95. 97%上升至 99. 35%。实现了护理

服务零投诉,护患关系零距离。结论:开展 �优质护理服务示范工程 �活动可以提高临床护理工作质量,提高患者、医生、护士满意度,实现医、护、患三方均
受益。
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C rea te � high- qua lity hospita l care dem onstra tion unit� o f the practice and experience� WU Y ing, DUAN X iao- lan, YOU L,i TANG J ing, FANG Guo-

zhen� Su in ing city, S ichuan province, the first peoples'H osp ital- Su in ing 629000
�Abstract�Objective: The pu rpose of � qu ality care dem onstration pro ject� m ethod and effect of the practice.M ethods: Estab lish the three departm en ts of the

� h igh- qual ity care demonstrat ion un it�, m easu res include: understand ing, create a lead ing group w as form ed, in ten sify the nursing staffing and team bu ild ing funds re�
form sh ift patterns andm anagem en tmodels, im prove the quality of the system, p eriod ic checks and sat is fact ion survey. Resul ts: C losely nurse- pat ien t relat ionsh ip, to en�
hance the valu e of nurses, patient sat is fact ion by 95. 13% rose to 99. 72% . Physician satisfaction from 93. 02% rose to 98. 94% , nu rse sat is fact ion from 95. 97% rose to

99. 35% . Ach ieve zero comp laints, nursing- nurse relat ion sh ip zero d istance. Conclusions: Th e � h igh- quality care dem onstrat ion p roject� activ it ies can enh ance the

quality of cl in ica l care, im p roving pat ien t sat is fact ion, doctors, nu rses, physicians, nurses and pat ien ts all b enefit.

�Key w ords�H i- guality care; Dem ons trationw ard; H um an resou rces; Nursing reform

� � 为认真贯彻落实卫生部 2010年全国护理工作会议精神, 切实开展 �优
质护理服务示范工程 �活动,加强医院临床护理工作, 为人民群众提供 �安
全、优质、满意 �的护理服务。我院作为四川省优质护理服务示范医院,制定
了我院的具体实施方案,将 �示范医院 �的创建活动与 �医疗质量万里行 �活
动紧密结合,以优质护理服务促进护理质量持续改进, 经过半年的开展与实

施,取得了良好效果,现报道如下:

1.一般资料

在我院的内、外、妇儿病区中各选择一个病区 (内三科、外三科、妇产科 )

作为示范病房,每个病区开放床位 56- 80张,床位使用率在 96. 7% - 96.

9% ,床护比在 1: 0. 40- 1: 0. 42。

2.方法

2. 1� 结合医院实际,我院于 2010年 5月成立了以院长为组长的 �优质
护理服务省级示范医院 �创建领导小组。以党委书纪等院领导分别负责的
满意度调查组、绩效考核组、示范实施组、督导组、设备仪器组、后勤保障组

等 6个专项组,由护理部主任兼任创建领导小组办公室主任, 举全院之力,

加强多部门合作,保障创建成功。

2. 2� 医院加大示范科室护理人力资源的配备和护理队伍建设经费
投入。

2. 2. 1� 将示范科室的床护比 1: 0. 31- 1: 0. 33增加到 1: 0. 40- 1: 0. 42,

保障示范科室临床需求 (增加的人力成本由医院承担 )。

2. 2. 2� 示范科室护士人数由医院每人每月 100元划拔到科室实行二级

分配,完善与配备患者住院基本生活条件, 示范科室的基础护理设施 (洗头

车、晨晚间护理车等 )由医院统一配置,不计入科室成本。

2. 2. 3� 医院拔出专项经费为示范科室作为 APN排班等护理改革项目

专用。

2. 3� 公示分级护理和基础护理服务项目及标准。医院通过电子屏幕、
示范病房张贴告知、工休会、媒体等多种形式向患者及家属公示分级护理和

基础护理服务项目及标准, 3个�优质护理服务示范病房 �统一悬挂 �优质护
理服务示范科室 �、�创造新生活、创造新业绩、创造新岗位 �、�五心服务承
诺:爱心、关心、热心、细心、责任心 �等标识牌,示范科室每个病室显赫位置
张贴有管床护士名字及照片,接受同行、患者、社会三方的监督。

2. 4� 变革传统排班模式。探索连续 8小时工作三班制的 APN排班模

式,交接班次数减少,安全系数增加, 1个示范科室护士分为 3- 8个小组,高

带低搭配,落实床旁护理,包干到组,责任到人,同时体现分层使用,层层质

控。 1名责任护士分管 5- 10位病人,每位责任护士管的床位相对固定,高

职称、高年资能力强的护士主要负责病情相对较重且护理难度较高的病人,

低职称、低年资护士主要负责病情相对较轻且护理难度较低的病人, 体现

�按职称上岗、能级对应, 责任到护士 �的包干式管理, 形成责任护士自
控 � � � 上级护士对下级护士质控 � � � 科室质控组长总质控 � � � 护士长随机
抽查的长效质控机制,确保了每位护士工作质量,让每位住院患者均能享受

到同等优质的护理服务。

2. 5� 评估患者需求,彰显出我院基础护理 �三化一体 � (基础护理技术
专业化、基础护理服务个体化、基础护理服务程序化 )特色。

护理部主任组织示范科室护士认真学习和领悟奥伦的自负学说、马斯

洛需要层次论,正确理解 �基础护理 �含义。护理工作中充分体现整体护理
的精髓,妇产科建立了 �病区日常工作量化考核表 �和�临床护理工作记录
表 �、�基础护理职责 �等表格,以打 � V�的方式落实各项护理内容。责任护
士每日根据评估病人需求结果做好 3个层次的护理: 第 1个层次是常规护

理,第 2个层次是疾病护理,第 3个层次是个性化护理。这一举措深得病人

的高度赞扬。

2. 6� 简化护理书写,将时间还给护士,将护士还给病人。
2. 6. 1� 我院从 2010年 3月 1日执行卫生部文件取消一般护理记录。

2. 6. 2� 我院从 2010年 11月 1日执行卫生部文件: �护士每天执行长期
医嘱的给药单、输液单、治疗单等, 由执行护士签名,不归入病历 �。结合我
院实际,自制了 �液体输入执行单 � � � � 由医生填写,替代输液计划单,减少
护士转抄输液计划单的程序,节约出时间直接为患者服务。

2. 7� 建立第三方评价机制, 将随机性检查和定期考核结果作为评选
�明星护士 �和科室评优的依据。

2. 7. 1� 护理部设计了�住院患者全程护理满意度调查表 �由监察、党办
等领导组成的满意度调查组,每月对示范科室进行 1次病员满意度调查。

2. 7. 2� 在关注病人满意度的同时,护理部也很关心护士的思想动态和
需求,为此,专门设计了�护士满意度调查表 �,针对护士关注的 10个问题由

医院满意度调查组进行 2月每一次调查。

2. 7. 3� 设计了护士合作伙伴 � � � �医生满意度调查表 �,针对医生关注
的 8个问题由医院满意度调查组进行 2月每一次调查。

3.效果

3. 1� 提高了基础护理质量 (见表 1 )。

表 1� 开展优质护理服务前后护理质量比较

项 目 基础护理质量评分 (分 � 5) t值 P值

开展前 96. 11 � 0. 70 10. 44 ﹤ 0. 01

开展后 99. 38 � 0. 53

� � 3. 2� 提高了对护理工作的满意度 (见表 2)。
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表 2� 开展优质护理服务前后病人满意度比较值

项 � 目 调查例数 ( n ) 满意例数 ( n ) 满意度 (% ) X2 P值

开展前 349 332 95. 13 15. 03﹤ 0. 01

开展后 356 355 99. 72

� � 3. 3� 提高了护士满意度 (见表 3)。

表 3� 开展优质护理服务前后护士满意度比较

项 � 目 调查例数 ( n ) 满意例数 ( n ) 满意度 (% ) X2 P值

开展前 149 143 95. 97 2. 670 0. 037

开展后 154 153 99. 35

� � 3. 4� 提高了护士合作伙伴 � �� 医生对护士的满意度 (见表 4)。

表 4� 医生对护士的满意度

项 � 目 调查例数 ( n ) 满意例数 ( n ) 满意度 (% ) X2 P值

开展前 86 80 93. 02 2. 917 0. 032

开展后 94 93 98. 94

4.体会

4. 1� 开展优质护理服务,深化整体护理,保障了基础护理的有效落实。
分析当前我国多数医院护士工作模式,即治疗班的护士只负责注射, 药疗班

的护士只负责发药,形成了以护士处理医嘱为中心的分工护理模式。在这

一工作模式下,普遍存在重技术、轻基础, 重医嘱、轻护理的工作现况, 护士

仅负责份内技术操作性工作,而缺乏对病人身心整体反应的关注,更谈不上

运用护理程序对病人实施的整体护理 [ 1]。 �优质护理服务示范工程 �活动
重要内容之一就是要求落实卫生部规定的�住院患者基础护理服务项目 �。
我院从转变护理服务理念,改变护士分工方式入手, 实行护士与病人责任包

干制,在示范科室相应病区公示卫生部�住院患者基础护理服务项目 �, �综
合医院分级护理指导原则 �,引入患者和社会参与评价机制。有效保障了基
础护理的全面落实,彰显我院基础护理工作 �三化一体 �的特色,从而推动了
护理工作更加贴近病人,贴近临床,贴近社会。

4. 2� 变革传统排班模式和工作模式是确保护理安全、提高病人、医生、
护士满意度的有益探索。

护理人员的配置是否充足,结构是否合理,使用是否得当, 直接关系到

护理工作的效率和质量 [ 2]。我院在探索 APN排班模式运行近一年的基础

上,于今年 5月响应上级号召成为 �四川省优质护理示范医院 �,结合我院实
际,实行了整体护理责任包干制,充分体现了 �按职称上岗, 能级对应,责任
到护士 �的包干式管理,充分体现了护士分层级管理及层层把关的护理质控
管理。推行责任护士落实床旁护理, 深入病房,走近病人,全面负责病人的

治疗性护理和基础护理及健康教育等,为病人提供连续、全程的护理服务。

实行 APN排班模式加强了中午班、夜班护士人力,保证了重点时段的工作质

量,同时交接班次数减少了, 安全系数却在不断增加。结果表明: 护理作为

医院重要组成部分,个体的言行、举止、服务的点滴、细节均代表着医院的整

体形象,更是直接影响着医生、患者、护士、社会相互间关系的重要纽带。

4. 3� �优质护理服务示范工程 �活动需要多方支持,持续改进。在开展
�优质护理服务示范工程 �工作中,要纠正一些思想偏差,这项活动不是一场
运动,不是单纯强化基础护理, 而是要建立和完善整体护理责任包干的模

式,是加强管理、提高护理质量,促进护理改革与发展的重要契机 [ 3]。 2010

年卫生部提倡的优质护理服务工程是护理工作的一次前所未有的大改革,

需要护理人员改变观念以及领导的大力支持。然而在当今社会, 护士待遇

低、地位低使个别护士缺乏应有的积极性,而病人及家属就基础护理这块免

费并不百分百满意,医院仍存在看病贵、看病难问题等这些都需得到社会各

界的关注和支持,要吸取 20世纪 90年代整体护理模式病房建设的教训, 防

止走过场,要循序渐进,扎实稳妥推进示范工程建设。

5.结论

�优质护理服务示范工程 �活动的开展,可明显改善护理服务质量,提高
患者、医生、护士满意度,值得临床推广运用。
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我院 2008年住院患者抗菌药物使用分析
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�摘要 �目的:调查与分析我院 2008年住院患者抗菌药物的使用情况及合理。方法:采用回顾性分析方法,随机抽取我院 2008年住院患者病历 120例,

其中非手术病历 60例,手术病历 60例。结果:我院住院患者抗菌药物使用率 70. 06% ,非手术患者抗菌药物使用率 40. 00% ,手术患者抗菌药物使用率 95.

00% ,手术病例预防开始时间完全不符合标准。结论:该院住院患者抗菌药物的应用仍存在使用率偏高、用药档次偏高、选药不合理等现象,需进一步加强

控制。
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Ana lysis of Ra tiona lity on Antim icrobialsU se in our hospita l inpatients in 2008� WANG Ku i- peng1, ZHANG H e- m ing2� 1. Th e first affil iated hosp ital of
H enan co llege of TCM 450000; 2. S chool of Pharm acy; X inxiangM ed icalC ollege 453003

�Abstract�Objective: To inves tigate th e app licat ion status of an tim icrob ia ls to inpatients in our hosp ital during 2008 and to analyze the rationality ofm ed icat ion.

M ethods: 120 cl in ical casesw ere random ly selected and analyzed retrospectively wh ich 60 w ere operat ion and non- op erat ion. Results: Th e u sage of an tib iot ics for pa�
tients is 70. 06% , the usage of an tib iot ics is 40. 00% for non- operation, 95. 00% for operation, it isn t'm eet a criterion to in it ial t im e of operative cases. Conclus ion:

There are st illm any prob lem s on the u se of an tim icrob ials in th e inpatients of ou r hosp ita.l Such as th e h igh er frequ ent use, the h igher price and the irrational an tim icrob i�
als select ion. W e shou ld fu rther enhance and con trol the level of rat ion al drug use.

�Key w ords�Ant im icrob ia;l Rational d rug use; Analys is

� � 抗菌药物在临床的广泛使用,有效的减轻了患者的痛苦, 但也产生了一
系列的严重后果, 诸如不良反应发生、耐药菌株出现、经济资源浪费等等。

为了加强抗菌药物的管理,促进合理应用, 根据卫生部�抗菌药物临床应用
指导原则 � [ 1]结合我院实际情况, 对 2008年随机抽取的手术和非手术使用

抗菌药物病历各 60份,共 120份,进行统计分析,旨在加强抗菌药物使用的

指导与监督,为合理用药尤其是合理使用抗菌药物提供参考和依据。

1.资料与方法

1. 1� 资料来源:资料来源于我院 2008年 H IS系统及所有出院病历其中

的 120例,包括手术病历 60例,非手术病历 60例。

1. 2� 选取 2008年 3、6、9、12月第二周的病历为样本,分为手术组和非

手术组,各随机抽取 15份,共计 120份。随机方法如下:以 3月份手术组为

例,以该月总的手术病历数除以 15得出 �抽样间隔数 �, 然后随机抽取一份
病历为开始病历,每隔一个 �抽样间隔数 �抽取一份病历,直到抽去 15份。

以�抗菌药物临床应用指导原则 �、�卫生部办公厅关于进一步加强抗菌
药物临床应用管理的通知 (卫办医发 [ 2008] 48号 ) � [ 2]等相关法则为依据,
对我院 2008年住院患者抗菌药物的使用做出合理评价。

2.结果

2. 1� 2008年我院医疗总收入,药品总收入及住院患者抗菌药物使用金

额的情况, (见表 1)。
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