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干部病房优质护理服务模式探讨 
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摘要：目的：探讨干部病房优质护理的实施模式，提高护理服务质量。方法：通过更新护理服务理念、调整排班模式、落实责
任制护理、开展专科特色、健全制度机制，严格护理标准、加强护理礼仪培训等措施实践优质护理服务。结果：患者对护理工
作的满意度有较大提高。结论：在干部病房实施优质护理服务，提高了护士整体素质，赢得患者信任，使护患关系更融洽。 
关键词：干部病房；优质护理；实施方法 

 

根据国家卫生部颁发的《优质护理服务示范工程活动方

案》，提倡以病人为中心，强化基础护理，全面落实护理责

任制，深化护理专业内涵，提升整体护理水平，让患者满意，

让社会满意。我院于2016年3月全面开展优质护理服务工作，

作为干部病房这个服务对象特殊、护理要求独特的科室，可

以进一步规范护理程序、改进护理质量、强化护理管理、确

保护理安全。三年来，我科不断探索优质护理服务实施模式，

提升护理服务保障能力，提高患者满意度。现将实施情况报

告如下： 

1 资料与方法 

1.1  一般资料 

我科实际床位 34 张，床位使用率在 85%-90%，年收患者

约 960 人。共有护理人员 18 人，年龄 20-41 岁，职称：主管

护师 3 人，护师 1 人，护士 14 人。学历：本科 6 人，大专

10 人，中专 2 人。我科护理人员除做好住院患者的护理工作

外，还担负体系部队师职干部体检工作。 

1.2  方法 

1.2.1 更新护理服务理念，领会护理服务内涵 

组织学习《卫生部关于加强医院临床护理工作的通知》、

《优质护理服务示范工程活动方案》和《住院患者基础护理服

务项目（试行）》等文件，深刻领会文件精神，统一思想，

转变认识，让护士对优质护理服务的内涵有深刻的理解，提

高护士工作积极性，变被动服务为主动服务，树立“我的患

者我负责”的思想。将优质护理服务理念融入到对干部患者

的护理工作中，全面掌握患者的心理特点，主动沟通，使其

充分感受到人性化服务的的温馨，以取得患者的肯定和信赖
[1]
。 

1.2.2 调整排班模式，提供全程护理服务 

由功能制护理改变成责任制整体护理，以护士全面履行

护理职责为落脚点，不断丰富优质护理服务内涵，为患者提

供全面、全程、主动、专业、人性化的优质护理服务。病区

按照床位设置护理人员分成两个护理责任组，设两名责任组

长，组长、主管护师及工作经验丰富者安排管理危重患者；

护师及年资长者安排管理病情平稳患者，年资浅者安排轻型

病人。组员进夜班时，组长负责监管其分管的患者。组长及

组员均要清楚知道所管病人的“九知道”。 

1.2.3 落实责任护理，提高护理服务水平 

责任护士姓名上墙，负责所管患者的所有治疗、基础护

理、专科护理、病情观察、出入院宣教和用药、手术前后指

导、饮食指导、特殊检查指导工作。患者包干到护，缩小护

理照顾半径，加强护士责任感。树立“我的患者我负责”的

思想，责任组长及责任护士每天 1-2 次为患者进行健康宣教，

做每一项操作或治疗前均要认真讲解该治疗项目的意义、注

意事项及配合要点，输每瓶液体时，多几次巡视，减少铃声

响起，让患者安心。更换每瓶液体时要告知患者所输液体药

物名称及作用。患者标本留取由护士负责检查，收送，做到

及时检查，及时给医生报告结果，及时处理病情。 

1.2.4 开展专科特色，提升服务质量 

1.2.4.1 以精湛技术为基础，以优质服务为载体，全心

全意为患者服务，力争以一流的护理质量使患者放心、以一

流的护理服务使患者称心、以一流的护理环境使患者舒心。

制定各项工作流程。从细节入手，提供贴心服务。每月召开

伤病员座谈会，护士长每周查房一次，听取意见，积极改进

不足，责任护士每二小时巡视病房一次并有记录。为住院干

部患者提供洗漱“十件套”，并有护士陪检。师职干部体检，

妥善提前安排。 

1.2.4.2 增加干部专科基础护理服务项目，检查时由护

士全程陪检，提前与相关科室协调好，力争做到检查不等五

分钟，准备个人一次性中单及检查用物（如肠镜检查时的卫

生纸等）；空腹检查快完时通知餐厅准备饭菜，做到吃饭不

让患者等、不让饭菜凉；师职干部在科室待检时准备好茶水

及文化娱乐用品。积极开展“老干部全方位服务病房”及‘“军

人星级病房”。 

1.2.4.3 科室建立专门的文化娱乐活动室及读书室，为

患者配发报纸、扑克、象棋、羽毛球、兵乓球、篮球、台球

等文体活动用品。 

1.2.5 健全制度机制，严格护理标准 

重新修订了岗位职责和各班工作流程、责任制护士工作

标准及责任制护理评价细则，实行护理工作三级负责制即责

任组长对护士长负责，责任护士对责任组长负责。护士长每

天抽查各组工作质量，患者的治疗、护理、健康教育等落实

不到位者由责任组长负责。 

1.2.6 夯实基础护理，提高优质护理质量 

基础护理是做好专科护理，提高专业水平的基石，护士

为患者实施基础护理，进行生活照顾，让护士通过对患者基

础的护理，密切的接触，更充分地了解病情变化，更及时地
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为治疗提供信息，更好地为患者服务。 

1.2.7 加强护理礼仪培训，提倡微笑服务 

护理礼仪是全面体现新时期护士的良好风范，是护理服

务的外在表现
[2]
，做好护理礼仪培训，指导护士如何做到仪

表端庄、举止优雅、恰当运用“肢体语言”等，要求护士工

作中始终面带微笑，精神饱满，不烦不燥，做到：接诊患者

有欢迎声、观察巡视有称呼声、治疗操作有解释声、请求合

作有致谢声、患者询问有应答声、节假日有问候声、病人出

院有送行声、定期随访有叮嘱声。 

2 结果 

我科从 2016 年 3 月-2019 年 11 月实施优质护理服务与

2012 年 3 月-2015 年 11 月常规护理方法比较，患者对护理工

作的满意程度有较大提高。见表 1。 

表 1 实施优质护理服务前后干部病房效果比较 

 表扬信 

（封） 

锦  旗 

（面） 

投  诉 

（例） 

患者满意度 

（%） 

实施前 4 2 2 98 

实施后 11 5 0 99.8 

 

3 讨论 

3.1 开展优质护理服务，提高护理工作质量 

优质护理的开展得到医院领导的重视与大力支持，根据

科室床位数及护理工作量配备护士，护理人力资源得到保证。

从患者需求出发，进行排班模式的改变，优化各班次工作流

程，减少反复、重复交接班的程序，实现责任制护理，患者

包干到人，护士责任感明显增强，承担起全面、全程负责病

人的责任，促使护士必须更加细致、全面地掌握病人病情、

诊疗计划、护理要点，提高了护理工作质量。 

3.2 开展优质护理服务，构建和谐护患关系 

不断增强责任护士主动服务意识，护理的内涵也不断丰

富，护士真正做到了围着病人转、主动巡视、主动沟通，以

优良的服务态度，精湛娴熟的护理技术，全面的理论知识为

病人提供优质高效的服务，病人及家属对护理服务充分认可，

护患相互信任支持，护患关系更加和谐。 

3.3 开展优质护理服务，提高患者满意度 

实施了责任制护理，患者的治疗、护理、各种健康指导

等全部由责任护士负责，护士主动了解和满足患者需求，遇

到问题可以随时由责任护士帮助解决，赢得了患者的理解信

任，提高了患者对护理工作的满意度。 
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