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!!"摘要#!目的!探讨县级医院开展.优质护理服务示范工程/活动的效果& 方法!选取心血管病区为
.优质护理服务示范工程/示范病区%采取改革护士排班模式%分层级使用护理人员%落实责任制护理%注重人
文关怀等举措& 比较开展前后两组患者对护理工作的满意度& 结果!患者对护士服务态度’入院宣教’疾病
宣教’技术水平’巡视病房’环境管理的满意度明显提高& 结论!开展.优质护理服务示范工程/能提高护理
服务质量和患者满意度&
!!"关键词#!基础护理$!优质服务$!满意度
!!"中图分类号#!E*F!"文献标识码#!O!"文章编号#!&#F* +$("#$’"&&%"# +")## +"$
!!A40&&"6$%#%@:60==96&#F* +$("#6’"&&6"#6$&

!!为贯彻落实卫生部 ’"&" 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/%为患者
提供优质’安全’满意的护理服务%我院积极响应卫
生部的号召%选取心血管内科为试点病区%在 & 年的
实践工作中%结合自身实际%努力转变服务理念%改
革护理管理方式和护理模式%推行整体护理责任包
干模式%取得了较理想的社会效益& 现将工作报告
如下&
@8资料与方法
@A@8一般资料8我院是一所二级甲等综合医院%有
&$ 个护理单元%开放床位 $"# 张%年收治患者&* ""F
人次$现有护理人员 &#) 人& 职称!主管护师 )$ 人%
护师 $* 人%护士 F* 人%助理护士 * 人& 学历!大专
以上 (% 人%占护士比例 )$B*C%中专 F# 人& ’"&"-
"$ 选心血管内科作为开展.优质护理服务示范工
程/的示范病区& 从 ’"&"-"& U’"&"-"$ 在试点病区
住院患者中随机抽出 &(# 例患者作对照组%其中男
&$# 例%女 )" 例$年龄 &% U#( 岁%平均年龄 *#B( 岁$
文化程度!大专及以上 #’ 例%大专以下初中以上 F#
例%初中以下 *( 例& 从 ’"&"-"* U’"&"-&’ 在试点病
区住院的患者中随机抽出 ’"" 例患者作为观察组%
其中男 &*) 例%女 )) 例$年龄 &( U#% 岁%平均年龄
*FB$ 岁$文化程度!大专及以上 #F 例%大专以下初
中以上 (’ 例%初中以下 )& 例& 两组患者一般资料

比较差异无统计学意义"!Y"B")#&
@AB8方法
&B’B&!加强培训%统一认识%转变观念!采用选送
护士长和护理骨干外出参观学习和院内’科内动员’
培训等培训方法%让全体护理人员乃至全院职工对
.优质护理服务示范工程/活动的精神有统一的认
识& 主要培训内容为+基础护理服务工作规范,’
+住院患者基础护理服务项目"试行#,和+常用临床
护理技术服务,等相关内容&
&B’B’!完善各项规章制度%明确岗位职责!补充完
善护理工作制度’疾病护理常规和护理服务规范&
明确岗位职责%将患者的生活需求纳入岗位职责中&
规范服务流程%制定人性化护理服务措施%如发药前
为患者准备温开水’护送检查’患者出院时护送上
车等&
&B’B$!建立试点病区%加强护士工作!在病区主动
申请’护理部推荐的基础上%选取了心血管内科病区
作为试点病区推行护理工作模式改革& 同时%试点
病区内配置足够的护理人力资源%床护比达到
&w"B*& 护理部跟踪指导%推动各项工作的落实%并
每 ’ 周召开试点病区会议一次%协调’解决工作中碰
到的问题& 试点病区推行GW‘连续排班模式%分层
级使用护士%落实责任制护理(&) &
&B’B$B&!改传统的排班模式为 GW‘连续排班模
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式& 试点病区上班时间由传统的分段式上班改为连
续性上班%每天排 G班’W班’‘班 $ 个班次& 各班
的工作时间为!G班 (!"" U&#!""%W班 &#!"" U’*!
""%‘班 ’*!"" U(!""& 弹性排班%在保证每个班次
都有 ’ 个护士的基础上%根据工作量调整各班次’各
时段的人力配置%在护理工作薄弱的时间段’节假日
增加护理人力%以保障患者治疗和护理安全& GW‘
连续性排班是一种接力棒式的连续性工作%减少了
交接次数%有利于对患者病情的跟踪观察%减少护理
缺陷及差错&
&B’B$B’!分层级使用护士%落实小组责任包干制&
病房护士分为护理组长’责任护士和助理护士%按照
层级不同合理搭配护士上班& 将病区内的患者和护
士分成两个责任包干组%每组患者相对固定责任护
士组%每组护士设护理组长 & 名%实行组长负责制%
其组成员由不同能力’职称和学历层次的护士组成&
每组负责 ’) 名患者%每班有两个以上护士在岗%负
责本组患者的护理工作%患者入院接待和评估’执行
临时及长期医嘱’基础护理’生活护理等工作均由责
任护士完成&
&B’B*!加强基础护理质量管理%持续改进质量!护
理部补充’完善基础护理评分标准%在原有基础护理

质量评分标准的基础上%细化患者基础护理’生活护
理’安全管理等内容%增加了基础护理在病房质量项
目中的权重& 护理组长下班前全面检查基础护理的
完成情况%并保证落实到位& 护士长’护理部进行定
期和随机抽查%并及时将检查结果反馈&
&B’B)!简化护理文件书写!制作护理文件模板%使
用表格式护理记录单%取消不必要的护理文件书写%
保证严密观察病人病情的同时有效缩短护理人员的

书写时间%让护士有更多的时间做基础护理&
@AC8评价指标8调查两组患者对护理工作的满意
度& 满意度调查表内容包括护士的工作态度’入院
宣教’巡视病房’操作水平’健康知识宣教’病房环境
管理 # 项标准& 分为满意’较满意’不满意$满意’较
满意为合格& 两组分别发放 &(#’’"" 份%调查表均
有效收回&
@AD8统计学方法8应用 PWPP&&B) 统计软件进行分
析处理%计数资料组间率比较采用!’ 检验%!D"B")
为差异有统计学意义&
B8结果

开展.优质护理服务示范工程/活动后患者满
意度较活动前明显增高%差异有统计学意义& 见
表 &&

表 &!开展’优质护理服务示范工程(活动前后患者满意度比较"’#C$%

项!目
开展前"’Q&(## 开展后"’Q’""#

满意 较满意 不满意 满意 较满意 不满意
!’ !

服务态度 %&"*(B%’# ()"*)BF"# &"")B$(# &F#"((B""# ’*"&’B""# """B""# %B"& D"B"&

入院宣教 ($"**B#’# (("*FB$&# &)"(B"## &#’"(&B""# $#"&(B""# ’"&B""# &&B*’ D"B"&

健康宣教 (’"**B"%# (#"*#B’*# &("%B#(# &)’"F#B""# **"’’B""# *"&B)"# &"B)F D"B"&

技术水平 (%"*FB()# (#"*#B’*# &&")B%&# &#""("B""# $("&%B""# ’"&B""# FB&) D"B"&

病房巡视 *$"’$B&&# &’)"("B#)# &("%B#(# &F&"()B)"# ’%"&*B)"# """B""# ’"B$" D"B""&

环境管理 (("*FB$&# ()"*)BF"# &$"(B""# &#$"(&B)"# $)"&FB)"# ’"&B""# %B’# D"B"&

C8讨论
CA@8开展.优质服务示范工程/可提高护理服务质
量和患者满意度!.优质服务示范工程/活动的核
心内容是!切实落实基础护理%改善护理服务%在工
作中%时刻将人文关怀融入到对患者的护理服务中&
基础护理是护士与病人沟通的最好桥梁%是护士观
察病情的最好途径%是护理服务精神的最直接体
现(’) & .优质服务示范工程/体现护士对患者的真
诚感情%把责任心’同情心’爱心融入到各项护理工
作中%让患者得到了实惠%满足了患者的基本需要%
增进了护患之间的感情%缩短了护患之间的距离%护
患关系得到了改善($) %促使患者身心恢复到最佳状

态%从而达到高效’优质的护理服务目标& 本活动结
果显示%试点病区开展.优质护理服务示范工程/活
动 & 年以来%患者对护士的服务态度’技术水平’健
康知识宣教’巡视病房’病区环境等满意度都较开展
前增高"!均! "B"&#%这期间共收到表扬信 # 封%
锦旗 ’ 面%说明了开展.优质护理服务示范工程/能
增加病人对护理工作的信任和肯定%提高患者对护
士的满意度&
CAB8护理人员的专业技术水平影响.优质服务示
范工程/的效果!本研究结果提示开展.优质服务
示范工程/可以提高患者对护理工作的满意度%但
在临床实施过程中%常常受到护理人员专业知识和
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技能水平的影响%高效’优质的护理服务%不仅要求
护士具备良好的服务态度’沟通技巧%而且要求具备
扎实的专业知识和精湛的技术操作水平& 在本文
中%干预后分别有 $ 例’* 例患者对护士的技术操作
水平和健康教育不满意& 这就要求我们必须加强培
训和鼓励护士努力学习%不断掌握专业知识和提高
个人的技术操作能力%才能适应新护理模式的要求&
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苄星青霉素肌内注射方法的改良
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!!"摘要#!目的!对苄星青霉素注射方法进行改良%以期收到防止针头阻塞及减轻注射疼痛的效果& 方
法!选择医嘱要求分两侧臀部分别肌内注射的门诊患者 ’&" 例%采用自身对照法%即对同一病人两侧臀部注
射时分别采用改良组及传统组各注射 & 针%然后比较两组一次性的成功率及评估疼痛的程度& 结果!改良组
的苄星青霉素注射法一次性的注射成功率明显高于传统组"!D"B"&#%疼痛的程度改良组也明显低于传统组
"!D"B"&#& 结论!改良的苄星青霉素注射法%既能提高一次性注射成功率%又可以减轻患者疼痛的程度%是
一种更有效的注射方法&
!!"关键词#!苄星青霉素$!肌内注射$!疼痛
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!!苄星青霉素"长效青霉素#为青霉素二苄基一
胺盐与适量的缓冲剂及混悬剂混合制成的无菌粉

末%辅料为精制卵磷脂%苄星青霉素通过在体内抑制
细胞壁合成而发挥杀菌作用(&) & 临床上主要用于
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