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循环管理提高肝胆外科住院患者满意度的研究
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患者满意度调查是最现代的质量管理评价方法"是最有说

服力的护理质量评价指标)

"

*

"是以人性化)

!

*

'以人为本的护理

服务理念"探讨服务中存在的问题'提升护理服务水平有效方

法%本科实施
/a74

循环持续改进"提高患者满意度收到良

好效果"现报道如下%

!

$

资料与方法

!-!

$

一般资料
$

选择
!$"2

年
"$

!

"!

月和
!$"%

年
"

!

'

月在

本院肝胆外科住院患者
#$$

例为调查对象%

!$"2

年
'$$

例"

男
"#&

例"女
"'"

例"平均年龄#

%3-$%1'-30

!岁"平均住院时

间#

&-%1"-!'

!

G

$

!$"%

年
'$$

例"男
"%'

例"女
"23

例"平均年

龄#

%%-'1'-"!

!岁"平均住院时间#

&-21"-$%

!

G

%实施前为

!$"2

年
"$

!

"!

月住院的患者"实施后为
!$"%

年
"

!

'

月住院

的患者%两组患者一般资料比较差异无统计学意义#

$

"

$-$%

!"具有可比性%

!-#

$

方法

!-#-!

$

计划
$

科室成立优质护理质控小组"明确分工'职责"

组长负责制定满意度调查的工作计划"设计调查内容'方法及

培训质控组成员"成员负责定期按计划进行满意度调查'收集'

整理"调查内容采用/湖北省护理质量管理标准0进行"见表
"

%

质量控制小组针对满意度调查结果"分析产生质量问题的原因

和影响因素"拟定改进计划"见表
!

%

表
"

$$

存在问题的原因和影响因素

项目 原因

管理因素
制度'职责'工作流程欠全面细致$日常监督力度不

够$组织专业知识与技能培训不够

护理人员因素
执行力与责任心不够$缺乏慎独能力$工作热情不

够$知识面窄"工作能力有限

患者因素
文化层次不等"对疾病认识不够$经济水平高低不

一"要求不等"需求不同

环境因素 时间段$工作量大$其他干扰因素

表
!

$$

改进措施!目标任务进度明细表

内容 实施时间 改进措施或目标 实施人员

护士长对科室相关制度'职责'工作流程进行完善修

订"建立日常质控监督机制
!$"%

年
"

月
重新修订后的制度'职责流程与监督机制能落实

到实处
护士长

定期进行护士医德医风'护理法律法规教育$每周由

带教组织进行专科理论与技能培训'考核
!$"%

年
"

!

'

月 每周按时完成"每月护士长抽查'复核 护士长'带教组长

针对患者对疾病知识掌握不够'不知道责任护士姓

名等问题重新修订患者入院工作流程与健康宣教

制度

!$"%

年
"

月

重新修订后的患者入院工作流程与健康宣教制

度与实际工作相符"能提高健康教育覆盖面"护

士长抽查时"患者知道疾病治疗中相关知识

护士长'责任护士

组长

根据实际工作情况实现科学合理弹性排班"明确工

作职责
!$"%

年
"

!

'

月
中午'晚上护理人员充足"有时间巡视病房与患

者沟通
护士长

在整改过程中发现问题及时整改
!$"%

年
"

!

'

月
护士长每天查房

!

次"责任护士每周交叉检查"

进行专项检查"发现问题及时反馈%

护士长'责任护士

组长

!-#-#

$

实施
$

制定整改措施"完善交接班'查对'健康教育'入

院介绍等制度"优化患者入院'接待'晨晚间护理'静脉输液'发

药'采血等流程"制定和实施质量改进方法%落实分级'分层次

专业理论与技能培训制度"特别是新护士与低年资护士的培

训"带教组长亲自讲课'护士长定期抽查考核$专科应急演练采

用实景演练"由不同层次护理人员参加"提高专业技能水平$每

月对护士进行医德与职业素质教育培训"教育护士关爱患者"开

展角色换位活动)

'

*

"加强低年资护士的服务意识%采用情景模

拟'案例分析'现场指导及小组讨论等多种教育手段相结合的方

式%行动取决于意识)

2

*

"各项制度与流程的落实需要技术和管

理"更需要护士的服务意识和态度的转变%护士长每天检查'促

进计划有效落实"对存在问题及时纠正"定期考评%

2&%'
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年
&

月第
2%

卷第
!%

期
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'
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实施前后患者满意度得分比较"

!1"

#分$

内容 实施前#

%('$$

! 实施后#

%('$$

!

# $

入院时对护士服务态度满意
3-0"1$-%! 0-&$1$-'% )2!-%&%

%

$-$"

责任护士介绍病房制度与环境
0-$!1$-"2 0-"01$-"" )!!-$"!

%

$-$"

护士长进行自我介绍
&-"$1$-"$ &-"%1$-!" )%-!##

%

$-$"

护士礼仪服务
0-"%1"-"! 0-0'1"-$# )"$-0$"

%

$-$"

护士长每日到病房巡视
&-$!1$-%% &-#"1$-0# )"2-"%3

%

$-$"

护士能否及时更换被服
3-%"1$-30 0-&%1"-"$ )!#-"%3

%

$-$"

护士给患者介绍用药方面的知识
3-''1"-!# &-'&1$-"0 )!&-!'$

%

$-$"

对护士长的总体评价
0-3!1$-'$ &-#"1$-0% )!"-"$3

%

$-$"

对责任护士的专业操作评价
0-'21"-$2 &-$$1$-03 )""-&!'

%

$-$"

责任护士服务态度总体评价
0-$31$-3$ &-$&1$-"0 )'2-%#0

%

$-$"

责任护士巡视病房
0-!!1"-2" &-"%1"-"! )"!-#%"

%

$-$"

生活不能自理时及时给予帮助
&-$"1"-"' &-!!1"-22 #-"&!

%

$-$"

介绍有关饮食方面的知识
0-'$1"-"" &-%$1"-!' )"3-32$

%

$-$"

介绍活动与休息方面的知识
3-0&1$-&# &-"#1$-2" )!&-0$$

%

$-$"

做特殊检查之前介绍注意事项
3-!31$-30 &-$'1$-03 )22-#!%

%

$-$"

是否知道责任护士
&-!'1$-%! &-!&1$-#" )$-&"3

"

$-$%

责任护士是否做自我介绍
0-&$1"-!" 0-&!1"-'' )$-0"3

"

$-$%

!-#-$

$

检查
$

护士长每天进行专项检查
!

次"分别对患者从

入院时服务态度"分管护士介绍病房制度与环境"护士礼仪服

务"责任护士自我介绍"介绍用药'饮食'休息与功能锻炼方面

的知识"对责任护士的专业操作熟练程度"责任护士服务态度"

责任护士经常巡视病房情况"患者是否知道责任护士姓名等

"3

个方面进行检查%

!-#-"

$

处理
$

发现问题及时反馈个人"对于共性问题在
gg

群里发布"次日晨会再次强调整改%责任护士组长每周交叉检

查"发现问题或不足之处互相提示弥补%每周四召开一次优质

护理服务质量分析会"对检查存在问题进行再次讨论'分析"应

用
/a74

循环管理方法进行整改"再根据检查结果进行评价"

针对仍然存在的问题或新出现的问题再次提出新的计划并

落实%

!-#-B

$

效果评价
$

采用
P;̀>JD%

级评分法)

!

*

"即分别对
%

级

态度+非常满意'比较满意'满意'比较不满意'非常不满意,赋

予+

"$

'

0

'

#

'

2

'

!

,的分值%

!$"2

年'

!$"%

年分别发放
'$$

份"全

部回收"回收率
"$$+

%

!-$

$

统计学处理
$

采用
./.."#-$

软件进行数据分析"计量

资料用
!1"

表示"进行
#

检验"检验水准
#

($-$%

%

$

%

$-$%

为

差异有统计学意义%

#

$

结
$$

果

$$

/a74

实施前后是否知道责任护士'责任护士是否做自我

介绍差异无统计学意义#

$

"

$-$%

!"其余差异有统计学意义

#

$

%

$-$%

!%见表
'

%

$

$

讨
$$

论

$$

/a74

循环是由美国著名的质量管理专家戴明于
!$

世纪

%$

年代初提出的"又称+戴明环,"是在一切管理活动中提高管

理质量和效益所进行计划'实施'检查和处理的循环过程"这种

方法除了应用于企业经营管理外"目前也被广泛应用于护理记

录书写的管理%降低患者身份识别缺陷率的管理'急诊护理管

理'临床护理教学的管理等医学护理领域的各项工作中)

%@0

*

%

本研究结果显示"

/a74

实施前后是否知道责任护士'责

任护士是否做自我介绍差异无统计学意义#

$

"

$-$%

!"其余差

异有统计学意义#

$

%

$-$%

!%说明实施
/a74

取得了显著成

效"得到患者认可%建立患者满意度调查为主的护理服务监控

体系"护理服务流程更优化"基础护理'护理安全得到保障"全

体护士参与质量管理的意识增强%科室整体护理服务水平有

了明显提升"赢得了良好的社会信誉%低年资护士掌握了与患

者沟通技巧"主动介绍各项知识"服务水平及专科知识提高"达

到持续改进医院服务质量的目的%而在责任护士介绍自己方

面"实施
/a74

前后差异无统计学意义#

$

"

$-$%

!"有较大的

提升空间"应持续改进"作为今后一段时期内的工作重点"可进

入下一个
/a74

程序%
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