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1．2．3“以人为本”践行优质服务理念护士在临
床护理工作中，要处处以“患者的需要就是护理的
责任”为服务宗旨。责任护士针对每个患者的性格、
气质、心理、文化程度等制定个体化的护理计划，
进行有效的入院宣讲和出院健康教育，满足患者的
不同需要‘引。

1．2．4病区环境及护理人员仪表态度保证病区

环境安静整洁，通过服务点配置，疾病康复治疗知
识宣传窗建立等一系列便民措施，倡导微笑护理，
护理人员应当仪态端庄，对于患者使用尊称，有效
加强护患沟通，最终提高患者护理满意度口1。
1．2．5紧抓基础护理，夯实护理基础护士长每天
带领全科护士下病房进行晨晚间护理，查急危重患

者、新入院患者的各项护理工作落实情况。责任护
士熟悉每一位患者的病情、护理、诊断，家庭人员、

经济情况、文化程度、职业、心理、睡眠、饮食、
嗜好有无过敏史等，平时勤巡视，细观察，多沟通，
对每一位患者要做到早预测、早观察、早报告、早

处理、早记录，将危害健康的危险因素尽早消除，
提高患者的生活质量。
1．2．6优质护理服务要体现个性化 根据实际需

要开展专科护理，护理人员面对的服务对象文化水
平，生活环境、经历及习惯各不相同，应当在保证
正常治疗的前提下，从患者角度出发，采取人性化
及个性化护理措施H1。努力保证临床护理服务能够

满足患者期望。

1．3评价方法
1．3．1满意度调查 根据患者在住院期间对护理
工作的需求，制订满意度调查表，包括护士服务态
度和主动性、工作能力、关爱与沟通、病区管理、
健康教育5个模块，调查对象为老年病区优质护理
服务工作开展前、后的住院患者。
1．3．2质量检查评分根据《内蒙古症自治区护理
工作评价标准》及卫生部《优质护理服务示范工程
实施标准》制定质量评价标准，从护理管理、基础
护理、分级护理、护理安全、健康教育、文明服务
等方面对科室实施优质护理服务工作前、后进行护
理质量评分。
1．3．3陪护率统计 老年病区实施优质护理服务
前、后的陪护率。
1．4统计学方法采用SPSS 13．0统计软件建立数
据文件并进行分析，开展创优工作前后满意度比较
用wilcoxon秩和检验，护理质量检查评分比较采
用配对于检验，以K0．05为差异有统计学意义。

2结果

2．1开展优质护理服务前后患者满意度见表1。
2．2开展优质护理服务前后质量检查评分比较
见表2。

2．3开展优质护理服务前后陪护率比较见表3。

表l开展优质护理服务前后患者满意度调查(例)

基础护理 17．76±0．71 19．87±0．42 2．87 0·0238

分级护理 18．58--+0．51 19．68-+0．32 2．21 0·0349

护理安全 18．16-+0．43 19．58_+0．39 2．46 0·0326
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表3开展优质护理服务前后陪起里些塑!亘坌堕1

3讨论

3．1老年病区开展优质护理服务活动，可以有效提

高患者对护理工作的满意度(表1) 优质护理服

务的内涵是要满足病人基本的生活需要，取得病人

家庭和社会的协调和支持，用优质护理的质量来提

沟通、合作更加密切，护患关系更加和谐，护理质
量得到了提高，护理安全得到进一步保障。
3．3老年病区开展优质护理服务活动后，家属陪护
和自聘护工比例降低(表3) 实施责任制整体护

理后，责任护士对患者进行全程连续性护理，显著

降低陪护率，减轻患者经济和家庭负担，使患者与
护士建立良好感情，对护理工作满意度大大提高。
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