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优质护理服务由护理人员组织实施，通过有计

划、有目的的全员参与、全过程护理、全面开展的优

质服务活动［1］，体现了“以人为本”的护理理念，能

改善护患关系，提高患者满意度。患者满意度是评

价医疗护理质量的有效手段，也是评价医疗服务品

质的重要指标之一。传统管理方法进行优质护理

服务在临床护理工作中已开展多年，收到良好的效

果，但在实际的临床护理工作中，仍存在缺陷，从而

导致患者对护理工作满意度徘徊在 90%～94% 之

间［2］。如何在临床护理工作中不断改进优质护理服

务，提升患者满意度是目前临床护理工作的重点。

本科室采用流程重组优质护理服务后，患者满意度

明显提高，现将方法报道如下。

1　对象与方法

1.1　研究对象  

选取 2011 年 10 月～2012 年 10 月本院特诊病

房收治的患者 315 例。入选标准：神志清楚，思维

正常，无精神病史的患者。按入院时间将 2011 年

10 月～2012 年 4 月住院患者 157 例设为流程重组

前组（对照组），2012 年 5～10 月住院的患者 158

例设为流程重组后组（研究组）。对照组：男 96 例，

女 61 例，年龄 40～85 岁，平均（55.0±2.3）岁。心

脑血管疾病 52 例，呼吸系统疾病 49 例，消化系统

疾病 22 例，内分泌系统疾病 27 例，其他系统疾病 7

例。学历：初中及以下 32 例，高中 60 例，大专及以

上 65 例。实验组：男 89 例，女 69 例，年龄 37～82

岁，平均（53.3±2.7）岁。心脑血管疾病 58 例，呼吸

系统疾病 45 例，消化系统疾病 20 例，内分泌系统

疾病 30 例，其他系统疾病 5 例。学历：初中及以下
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53 例，高中 46 例，大专及以上 59 例。两组患者一

般资料比较，差异无统计学意义（均 P＞0.05），具

有可比性。

1.2　方法　

1.2.1　对照组　根据本科室实际情况，流程重组前

采用传统病房管理方法进行优质护理服务，护士分

为两组，分管床位固定，服务对象不固定，患者入院

到哪个床位即有相应的管床护士接管，同一护理小

组可能分管不同医疗小组的患者，护理小组长参加

医疗大查房，每周 1 次，实行 APN 排班。

1.2.2　研究组　采用流程重组优质服务，先按病

人种类分为 3 个医疗小组：心脑血管疾病组、呼吸

系统疾病组、消化、内分泌系统及其他疾病组。护

士按相应专科分为 3 个护理小组，每个护理小组

跟随 1 个临床医疗小组，为患者提供专业的护理

服务，服务对象固定。由专科护士或资历深、工作

能力和责任心强的护士担任小组长，护理小组长

跟随本组临床医疗小组查房，每天 1 次，参加医疗

大查房，每周 1 次。护理组和医疗组共同查房，能

相互促进和提高，是一种有效的查房形式［3］。护士

按专业实施首诊负责制，小组长根据患者病情开

出护嘱，由本组护士执行，组长督促落实情况。实

施 APN 排班。

1.3　调查工具

流程重组前后采用本院患者满意度调查问

卷［4］（见表 1）进行调查，评估患者满意度。调查

问卷共 12 项，每项分值最高为 5 分，未选算 0 分，

评分方法：最满意 5 分，满意 4 分，一般 3 分，不满

意 1～2 分，评价标准：满意度≥ 90％ 为达标，患

者满意度调查问卷见表 1。平均满意度计算公式：

1.4　调查方法　

调查由专人负责，调查前统一指导语，在患者

出院前 1～3 d 调查，现场逐项提问患者，明确问清

患者打分，保证逐项打分无漏项。对照组发放调

查问卷 157 份，研究组发放调查问卷 158 份，均全

部回收，有效回收率 100.00%。

1.5　统计学方法　

数据采用 SPSS 13.0 统计软件包进行统计学

分析。流程重组前后优质护理服务两组患者满意

分值及满意度比较采用 t 检验，检验水准 α＝0.05。

平均满意度 ＝
最满意 ×5 ＋满意 ×4 ＋ 一般 ×3 ＋不满意 ×1～2

×100%。
5× 已答项目数 × 回收份数

表 1　本院住院患者满意度调查问卷

项目 序号 满意度调查内容 最满意 满意 一般 不满意
平均满 

意度（%）

服务态度

1 在您入院的当日，护士对您的接待是否热情？

2
入院时，护士是否向您或家人介绍医院环境、设施、注意
事项？

3 住院期间，护士的服务态度是否令您满意？

基础护理工作

4 护士是否主动巡视病房及了解您的病情和要求？

5
①您住院期间生活能否自理？（能，跳入第 6 题，不能，
跳入第②题）②遇到困难或生活不能自理时，护士能否
主动为您提供帮助与照顾 ?

护理知识告知
6 护士是否告知您或家属药物的用法、注意事项？

7 护士是否给您或家属介绍疾病知识、饮食注意事项等？

关爱病人

8 您对病房的整体环境、用品及卫生状况是否感到满意？

9 当您不舒服时护士能否主动关心并有效处理？

10
当您遇到问题（或者按铃）时，能否及时得到护士的帮
助或回应？

11 护士注意保护您的隐私吗？

工作能力 12 您对护士操作技术（如打针、换药等）是否满意？

满意度总分
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表 2　流程重组前后两组患者满意度比较   （x－±s）  

组别 n 最满意（分） 满意（分） 一般（分） 不满意（分） 平均满意分值（分） 平均满意度（%）
对照组 157 7380 1380 96 0 57.01±0.33 94.04±1.15
研究组 158 8860 420 24 0 58.81±0.24 98.14±1.01

t -4.464 -33.625
P ＜ 0.001 ＜ 0.001

        
2　结果

流程重组前后两组患者满意度比较见表 2。

由表 2 可见，流程重组前后两组患者满意度比较，

P＜0.001，差异具有统计学意义，两组患者平均满

意度均达标（流程重组后患者满意度由流程重组

前 94.04% 增加至 98.14%，满意分数由 57.01 分

增加至 58.81 分）。

3　讨论

3.1　流程重组管理模式提高患者满意度

目前，在本科室，由于患者病情轻重、性别及

其他主客观原因，常出现住院后患者转床问题。

传统管理方法在实施优质护理服务时，护士分管

床位固定，服务对象不固定，患者转床后由相应的

其他管床护士负责，接管的护士就可能出现对该

患者的全程诊治过程不够了解，影响了其对患者

病情观察及宣教的连续性，护理小组的变化也会

导致患者的归属感差，从而导致患者对护理服务

不满意情况。流程重组后护理管理方法，是根据

科室医疗小组情况一对一对应分组，实施首诊负

责制，即 1 个护理小组跟随 1 个临床医疗小组，每

个护理小组分管对应的临床医疗小组的患者，服

务对象固定，分管床位不固定，患者转床后仍由原

来的护士负责，对患者能够做到病情的持续观察

及连续性的健康教育，这样可增加患者的归属感，

从而也提高患者对护理服务工作的满意度。另

外，流程重组管理模式要求护理小组长参与临床

医疗小组晨查房，每天 1 次，病例讨论每周至少 1

次，护理小组长跟随本组临床医疗小组查房或组

内独立查房，根据患者情况开护嘱，由本组护士执

行，并督促相关工作落实情况。如患者有病情变

化和需求，即刻与临床医疗小组沟通，能及时掌握

患者的病情和治疗动态；在治疗护理过程中，能及

时、准确把握患者的思想动态，从而合理把握沟通

的时机，做好患者心理护理工作，从而促使优质护

理服务更加到位，提高患者对护理工作满意度。

结果显示，患者平均满意度由流程重组前 94.04%

增加至流程重组后 98.14%，平均满意分数由 57.01

分增加至 58.81 分（均 P＜0.001）。

3.2　流程重组护理管理模式降低护士工作量，减

轻工作压力

传统管理模式在实施优质护理服务中，患者

转床后，相应的管床护士也随之改变，这样无形中

就会额外增加护士工作量，比如宣教重复，如果患

者转床较多，护士之间相互交接工作频繁，增加了

护士工作的压力，采用流程重组恰恰能避免上述

缺陷。流程重组后患者的护理服务仍由原来的护

理小组负责，落实了连续性排班的层级管理，减少

了交接班的次数和安全隐患［5］，避免了宣教的重

复、缺漏，减轻了护士的工作量，也使护士对患者的

病情有了持续的观察，随时了解患者的思想变化，

及时做好病情沟通，无形中减轻护士的工作压力。

4　结论　

本研究表明，在提供优质护理服务过程中，根

据科室患者种类及临床具体工作需求，与医疗小

组对应，有针对性地进行护理流程重组，能改善护

患关系，减轻护士工作压力，提高患者满意度。 
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