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护理质量控制在提升我院护工办护理质量中的应用效果分析

袁翠霞

江苏省中医院护工办，江苏 南京 210029

【摘要】 目的 探讨护理质量控制在提升我院护工办护理质量中的应用效果。方法 本研究

选取 2020 年 3 月 —2020 年 7 月护理质量控制实施前在我院住院治疗的 80 例患者作为对照组，选

取 2020 年 8 月 —2021 年 1 月护理质量控制实施后在我院住院治疗的 80 例患者作为观察组；对比

分析两组的护理质量评分、专业知识合格率、实践操作合格率、护理纠纷发生率、护理投诉事件发生

率、护理满意度。结果 观察组病房环境、卫生管理、服务态度、护工管理、需求响应等护理质量评

分显著高于对照组（P<0．05）；观察组专业知识合格率为 98．75%、实践操作合格率为 100．00%、

护理满意度为 98．75%，显著高于对照组的 87．50%、92．50%、90．00（P<0．05）；观察组护理纠纷

发生率为 0．00%、护理投诉事件发生率为 0．00% 显著低于对照组的 8．75%、10．00%（P<0．05）。

结论 在我院护工办推行护理质量控制可显著提升我院护工办护理管理能力及护理员护理质量，同

时还可提升患者护理满意度，降低护理投诉事件发生率，值得应用于医院护理员管理中。
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护理质量作为衡量医院服务质量的重要指标

之一，直接影响了医院的临床医疗质量、大众印象

和经济效益等［1-2］。护理质量的高低主要取决了

医院医务人员的工作能力，同时更依托于医院科

学性、系统性、规范性、有效性的管理制度［3］。质

量控制体系的建立可以更加精准地构建一个科学

管理、分工明确、全员参与的工作环境［4］。随着

住院患者的不断增加，医疗人员的短缺；加之工

作压力增大，亲属陪护时间的减少，护理员成为我

院不可或缺的一部分，极大地缓解了医院工作人

员的压力和亲属的陪护压力。基于以上理论，本

研究将护理质量控制于 2020 年 3 月—2021 年 1

月在我院护工办推行，旨在探讨护理质量控制在

提升我院护工办护理质量及患者护理满意度中的

应用价值，为我院护工办护理管理制度的建立提

供指导和方向。

1  资料与方法

1．1   一般资料 本研究选取 2020 年 3 月 —

2020 年 7 月护理质量控制实施前在我院住院治

疗的 80 例患者作为对照组，选取 2020 年 8 月—

2021 年 1 月护理质量控制实施后在我院住院治疗

的 80 例患者作为观察组。纳入标准：本研究两组

均涉及护理员 80 名进行一对一护理，两组护理

员为在我院工作 2 年以上的同一批护理员，本研

究所有护理员、患者及患者家属均知情同意并自

愿参与。排除标准：精神疾病、认知障碍、沟通障

碍、听力障碍患者，病情不稳定患者，预计生存

时间 <2 年者，不能配合完成研究者。其中对照组

男 43 例，女 37 例；年龄 31 ～ 78 岁，平均年龄

（56．37±6．51）岁；科室分布：康复科 16 例，心

内科 16 例，普外科 14 例，神经内科 11 例，神经

外科 9 例，肿瘤内科 5 例，肿瘤外科 5 例，急诊

科 4 例。观察组男 45 例，女 35 例；年龄 30 ～ 76

岁，平均年龄（55．84±7．03）岁；科室分布：康

复科 16 例，心内科 15 例，普外科 15 例，神经内

科 13 例，神经外科 10 例，肿瘤内科 4 例，肿瘤

外科 4 例，急诊科 3 例。两组一般资料经统计分

析差异不显著（P>0．05），具有可比性。

1．2   方法 对照组采用常规管理模式，观察

组采用护理质量控制，具体如下：成立护理员护

理质量控制管理小组［5］，对既往我院护理员护理

质量及管理中存在的问题进行分析、讨论，同时

借鉴兄弟医院的经验，制定护理质量控制具体细

则并逐条执行。我院护理员采取一对一护理，护

理责任基本明确，应进一步强调护理员与管床护

士及责任医师之间的配合，一定遵医嘱结合患者

具体情况做好各项护理，特别是基础护理工作，

对于行动不便及饮食需要特别注意的患者，应嘱
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护理员配合管床护士做好详细护理计划并认真

执行。针对护理员常接触的疾病及护理问题进行

每周 1 次的培训，帮助护理员更新理论知识，掌

握最新的护理技能；同时请心理学专家对护理员

进行心理辅导和谈话技巧的培训，既有利于帮助

护理员排解不良情绪，也有利于其在工作中更好

地与患者及家属沟通。制定择优制度，对护理员

进行定期考核，对护理质量不达标、投诉多的护

理员可进行停止工作，重新培训、考核等，提高

护理员责任感和主观能动性，进而优化护理员队

伍，提升护理员护理质量。

1．3   观察指标

1．3．1  护理质量：采用我院自制量表进行评

价，主要包括病房环境、卫生管理、服务态度、

护工管理及需求响应五个方面［6］，总分 0 ～ 100

分，得分与护理质量呈正比。

1．3．2  对实施前后护工人员进行考核，主要包

括专业知识和实践操作两方面，总分 100 分，60

分以上为合格。

1．3．3  记录两组护理纠纷发生率、护理投诉事

件发生率。

1．3．4  护理满意度：采用我院自制量表进行评

价，分为非常满意、满意和不满意三个等级，护理

满意度 =（非常满意 + 满意）/ 总例数 *100%。

1．4   统计学方法 本研究数据采用 SPSS21．0

进行分析，护理投诉事件发生率、护理满意度等

计数资料采用［n（%）］表示，χ2 检验；护理质

量等计量资料采用（ ±s）表示，t 检验。P<0．05

表示差异具有统计学意义。

2  结  果

2．1   比较两组护理质量 观察组护理质量得

分显著高于对照组（P<0．05），见表 1。

2．2   比较两组专业知识和实践操作考核合格

情况 观察组专业知识合格率为 98．75%、实践操作

合格率为 100．00%，显著高于对照组（P<0．05），

见表 2。

2．3   比较两组护理纠纷发生率、护理投诉事件

发生率 观察组护理纠纷发生率与护理投诉事件

发生率显著低于对照组（P<0．05），见表 3。

2．4   比较两组护理满意度 观察组护理满意度

为 98．75% 显著高于对照组的 90．00%（P<0．05），

见表 4。

表 1 两组护理质量比较（ ±s），分）

组别 例数 病房环境 卫生管理 服务态度 护工管理 需求响应

观察组 80 80．63±5．56 88．32±3．40 95．89±2．28 93．74±4．25 95．74±3．51

对照组 80 70．52±4．83 79．84±4．81 88．82±3．54 87．23±4．65 89．65±2．18

t 12．2780 12．8766 15．0179 9．2430 13．1830

P <0．05 <0．05 <0．05 <0．05 <0．05

表 2 两组专业知识和实践操作考核合格

情况比较［n（%）］

组别 例数 专业知识合格率 实践操作合格率

观察组 80 79（98．75） 80（100．00）

对照组 80 70（87．50） 74（92．50）

χ2 7．9073 4．3290

P <0．05 <0．05

表 3 两组护理纠纷发生率、护理投诉事件

发生率比较［n（%）］

组别 例数 护理纠纷发生率 护理投诉事件发生率

观察组 80 0（0．00） 0（0．00）

对照组 80 7（8．75） 8（10．00）

χ2 5．3782 6．4474

P <0．05 <0．05

表 4 两组护理满意度比较［n（%）］

组别 例数 非常满意 满意 不满意 护理满意度

观察组 80 59（73．75） 20（25．00） 1（1．25） 79（98．75）

对照组 80 23（28．75） 49（61．25） 8（10．00） 72（90．00）

χ2 11．5379

P <0．05
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3  讨  论

随着社会发展，人民生活水平提升，就医时除

了注重治疗效果之外，对就医体验和护理质量的

要求也有了新的要求，护理质量成了人们评价一

个医院核心价值能力的重要指标［7-8］。而随着住

院患者数量不断增加，医院护理队伍有限，患者家

属陪护条件不允许，护理员成了缓解医院护理压

力和患者家属陪护压力的重要护理团队。对于医

院护理员团队的管理目前并无明确的规章制度可

依，故制定符合我院实际情况的护理员护理质量

管理体系对提升我院护理员队伍整体业务能力及

患者护理满意度具有重要意义［9-10］。护理质量控

制是决定医院护理质量，保障护理安全的重点，传

统管理在实践中存在缺乏和护理员的沟通、护理

员主人公意识不强等多种问题急需解决［11-12］。

基于此，本研究将护理质量控制应用于我院护工

办中，通过培训提升护理员护理能力，考核、激励

制度有利于优化我院护理员队伍，心理培训不仅

可帮助护理员解决心理问题，同时还可提升其沟

通能力［13］。

本研究选取本院 2020 年 3 月—2020 年 7 月

护理质量控制实施前在我院住院治疗的 80 例患

者作为对照组，选取 2020 年 8 月 —2021 年 1 月

护理质量控制实施后在我院住院治疗的 80 例

患者作为观察组；对照组采用常规管理模式，

观察组采用护理质量控制。对两组我院护工办护

理管理能力、护理质量、护理投诉事件发生率及

患者护理满意度进行对比分析。本研究结果显

示：观察组病房环境、卫生管理、服务态度、护工

管理、需求响应等护理质量评分显著高于对照组

（P<0．05）；观察组专业知识合格率为 98．75%、

实践操作考核合格率为 100．00%、护理满意度为

98．75% 显著高于对照组（P<0．05）；观察组护理

纠纷发生率、护理投诉事件发生率显著低于对照

组（P<0．05）。提示实施护理质量控制后，我院

的护理员护理管理能力及护理员护理质量都得到

了显著提升，同时患者的护理满意度也得到了提

高且投诉事件的发生率得到大幅度降低，深受患

者好评。

综上所述，在我院护工办推行护理质量控制

可显著提升我院护工办护理管理能力及护理员护

理质量，同时还可提升患者护理满意度，降低护理

投诉事件发生率，值得应用于医院护理员管理中。

参考文献

［1］ 曾莉，姜金霞，施雁．美国俄亥俄州州立大学

Wexner 医学中心护理质量与患者安全管理

见闻及启示［J］．护理学杂志，2017，32（7）：

93-95．

［2］ 程鹤，谷桂芳．基于全面质量管理下的质量

控制护士对质量控制工作的真实体验［J］．

全科护理，2021，19（18）：2550-2554．

［3］ 吴苒澈．三级质控体系在医院护理质量管理

中的应用与效果评价［J］．中国农村卫生，

2021，13（8）：62-63．

［4］ 陈香，陈丽珊，陈雪真，等．质量控制体系在

医院护理安全管理中的应用效果［J］．护理

实践与研究，2021，18（10）：1562-1564．

［5］ 程鹤，李东梅，刘晔，等．质量控制护士岗

位胜任力指标体系的构建［J］．中华护理杂

志，2019，54（10）：1463-1468．

［6］ 王萍萍，斯浣菲．区域化管理下康复护理质

量控制与实践效果［J］．中医药管理杂志，

2021，29（3）：140-142．

［7］ 陈苗．六西格玛管理体系对高龄神经外科手

术患者 ICU 护理质量的影响分析［J］．罕少

疾病杂志，2021，28（1）：79-80．

［8］ 陈上学，刘子圆，吴袁琴．持续质量改进管

理联合纽曼系统模式在 ICU 血液透析患者

中的应用观察［J］．中国医学创新，2021，18

（1）：105-109．

［9］ 刘娜，邓俊，杨宏艳，等．全面质量管理体系

在护理管理中的实践与成效［J］．护理管理

杂志，2018，18（11）：816-819．

［10］ 王英，程婷婷，吕佳莉．全员参与骨科护理

质量管理的实践与成效［J］．中医药管理杂

志，2018，26（21）：159-160．

［11］ 尹绍尤，王馨，张晨，等．医院科级质量管理

体系设计与实践［J］．中华医院管理杂志，

2018，34（1）：48-51．

［12］ 何昌国，曾红，郑基华．医患关系管理信息

系统的构建及应用［J］．中华医院管理杂

志，2017，33（6）：451-453．

［13］ 吴兰青，浦美华，陈月琴．医院化管理在护

工管理中的应用效果分析［J］．齐鲁护理杂

志，2015，21（12）：21-23．


