
精心组织  扎实推进 
确保优质护理服务取得实效 

山东省卫生厅 

患者满意  社会满意  政府满意 



患者满意  社会满意  政府满意 

    山东地处我国东部、黄河下游，海岸线 
3024公里，陆地总面积15.7万平方公里，辖 
17市，140个县（市、区），总人口9500多万。 
我省共有医疗卫生机构1.5万个，卫生人员 
47.1万，病床34.7万张，卫生资源总量居全 
国前列。孕产妇死亡率控制在22/10万以下， 
婴儿死亡率、5岁以下儿童死亡率分别下降 
到8.47‰和9.92‰，明显低于全国平均水平。 



患者满意  社会满意  政府满意 

       卫生部对我省优 

质护理服务工作高度 

重视，马晓伟副部长、 

郭燕红副司长、孟莉、 

王曼丽同志等多次到 

我省调研、督导工作， 

都对优质护理服务给 

予了重要指导。  



患者满意  社会满意  政府满意 

主要做法 

成效和体会 

几点建议 

汇 报 提 纲 



患者满意  社会满意  政府满意 

主要做法 

加强领导，提高认识，将优质护理服务纳入全省卫生工作重点 1 

点面结合，扎实推进，将优质护理服务作为公立医院改革的重要举措 2 

加强培训，强化督导，把开展优质护理作为提高医院水平的重要手段 3 

充实人力，强化绩效考核，把优质护理服务作为体现护理价值的重要载体  4 

培育品牌，树立典型，把优质护理服务作为改善卫生行业形象的重要窗口  5 



       省卫生厅党组高度重视，专题听取汇 

报，研究工作方案，要求全省高标准严要 

求开展优质护理服务工作。  

患者满意  社会满意  政府满意 

一、加强领导，提高认识，将优质护理服务 
纳入全省卫生工作重点  



患者满意  社会满意  政府满意 

        

       根据厅党组要求，我厅立 

即在全省卫生系统召开启动会 

议，印发工作方案，要求动员 

全行业积极行动，广泛参与， 

以改善患者体验作为切入点， 

以优化医院护理服务为重点， 

以加强内部管理为着力点，全 

面提高护理质量，保障患者就 

医安全，树立行业新风，促进 

医患和谐。 



      我省将优质护 

理服务纳入全省卫生 

工作和医政工作 

要点，并加以 

部署及推动。 

患者满意  社会满意  政府满意 



      我省将优质护 

理服务作为每年各 

市卫生局卫生工作 

的重点考核指标 

患者满意  社会满意  政府满意 



患者满意  社会满意  政府满意 

二、点面结合，扎实推进，将优质护理服务
作为公立医院改革的重要举措  

     
 
    为加大优质护理
服务推动力度，我厅
将其纳入医药卫生体
制改革必选的单项试
点项目。 
 
     



患者满意  社会满意  政府满意 

    去年以来，除了根据卫生部
要求，积极推荐国家重点联系试
点医院山东省千佛山医院和济医
附院以外，还确定了省级重点联
系医院77家，并且要求17个市确
定辖区内重点联系医院。 



患者满意  社会满意  政府满意 

青岛市立医院倡导人性化的服务理念，注重 
细节服务，推出了“肝胆相照、舒畅家园”， 
“便捷快递、绿色生命通道”等一系列护理服 
务品牌。  

济医附院结合临床路径试点工作，专门制定 
“医生篇”“护理篇”，医生和护士共同围绕患 
者，按照临床路径完成各项诊疗、护理工作。  

聊城市人民医院建立急危重症护理人才库和 
机动护士库，护理部根据危重患者数量、程 
度和护理工作量，合理调配人力，将人才库 
成员充实到急需岗位。  

      各试点医院按照
要求，进一步制定实
施方案，创新模式，
积极探索，试点工作
有序展开，新亮点、
新模式不断涌现。 

山东大学第二医院实施“两班制”排班，探索 
“全包式”护理模式，在一个周期内相对固定 
责任、夜班，值班、治疗护士，使诊疗护理 
更加连续。 



患者满意  社会满意  政府满意 

 
    1、预约诊疗服务。 
    2、医院志愿者服务。 
    3、优质护理服务。 
    4、出院病人随访。  

    5、远程医疗会诊。 
    6、院务公开。   

    7、新农合病人优惠治疗。 
    8、临床路径管理。 
    9、规范医疗服务。 
    10、绩效考核。 

    2011年初，我省 
出台《山东省公立医 
院内部运行机制改革 
指导纲要》，将优质 
护理作为公立医院改 
革十项措施全覆盖的 
重点措施，在县及县 
医院全面加以推进。  



    截至2011年7月，我省所有
三级医院和84.8%二级医院均开
展了优质护理服务。开展病房
达到2505个，病房平均床护比
达到1:0.53 
 

患者满意  社会满意  政府满意 

素 

            82家三级医院中有51家覆 

        盖了50%以上的病房 
 

    13家三级医院实现了病房全覆盖 

  全面推进 

 深入开展 

 有效   

 推动 



患者满意  社会满意  政府满意 

三、加强培训，强化督导，把开展优质护理
作为提高医院水平的重要手段  

     

 

      为深入持久推动优 

质护理工作，我省举办 

了系列培训专题，分别 

对试点医院和县级以上 

医院分管院长、护理部 

主任和护士长分层次进 

行轮训，分管厅长每次 

都参加会议并作重要宣 

讲。  



患者满意  社会满意  政府满意 

     

        截至2011年6月，我省共举办优 

质护理服务专题培训班共50余期，培 

训6万余人。省立医院、山大齐鲁医院、 

省千佛山医院、山大二院、济医附院、 

济南市中心医院、青岛市立医院、聊城 

市人民医院等均进行专题经验介绍。 



优质护理 

贯彻力度 

进一步加大 

举办全省 
系列培训班  

建立重点联系医院 
月报告制度  

建立重点联系医院 
定期督导制度  

将工作进展和护士 

配备纳入重点考核 

指标 

患者满意  社会满意  政府满意 



配备足够的护理人力是开展好优质护理服务的前提和基础  

患者满意  社会满意  政府满意 

四、充实人力，强化绩效考核，把优质护理服务
作为体现护理价值的重要载体  

人力 

配臵 

大型 

医院 

巡查 

医院 

评价 

       我省将床护比基本要求纳入大型医院巡查
和医院评价的重要指标，引导医院加大护理人
力配臵。  



患者满意  社会满意  政府满意 

          我省自开展优质护理服务工作以来， 

平均床护比由1:0.33上升到1:0.53，共增加 

临床一线护理人员15000余人。 

        省立医院在推进优质护理服务工作过 

程中，不断加大护理工作支持力度，共增加
护理人员300余人，建立移动护士工作站，

成立陪检中心，仅护理设备购臵资金已逾百
万元。 



患者满意  社会满意  政府满意 

          我省多次发文要求医院建立科学合 

理的薪酬分配和激励机制，护理人员的 

收入不与科室业务收入挂钩，而是以工 

作的质、量、技术难度、效率和患者满 

意度等指标考核，充分调动护士工作积 

极性。 



患者满意  社会满意  政府满意 

          山东省千佛山医院由护理部制定临 
床护理绩效垂直分配实施方案，护理绩 
效向急重症、儿科、感染科等风险高的 
科室倾斜，逐步实现护士同工同酬，多 
劳多得，优劳优得。济南市中心医院、 
青岛市立医院等通过增加岗位津贴、提 
高夜班费、设立专项经费等方式，增加 
一线护士待遇。 



患者满意  社会满意  政府满意 

质量 

工作量 
患者 

满意度 

技术难度 效率 

绩 效 



患者满意  社会满意  政府满意 

       我厅积极与物价等部门 

协商，争取合理护理收费， 

目前省物价局已初步同意在 

卫生部考核优秀的省级医院 

病房试行合理护理收费标准。 

部分医院和市已经得到物价 

部门批准，在开展优质护理 

服务并达到卫生部要求的病 

房，一、二、三级护理收费 

按照40元、30元、20元的标 

准执行。 



患者满意  社会满意  政府满意 

五、培育品牌，树立典型，把优质护理服务 

作为改善卫生行业形象的重要窗口  

三好 

一满意 

创先 

争优 

两好 
一满意 

医院 
管理年 

    优质 
护理服务 

     
    我省在2002年开始的全 

省护理服务示范病房创建活 

动的基础上，将优质护理服 

务与医院管理年、“两好一 

满意”、“三好一满意”、创 

先争优活动相结合，边试点， 

边创建，边推广，不断选树 

品牌，扩大宣传，树立卫生 

行业新风。  



患者满意  社会满意  政府满意 

我省先后评选了3批271个全省 
护理服务示范病房  

我省先后评选了40个 
“两好一满意”品牌  

绝大多数服务品牌都是
护理人员直接创建的  

 2所医院  15个病房  30名个人 
获得卫生部考核 

优秀荣誉称号  



患者满意  社会满意  政府满意 

       我省采取广场展示、社会公示、媒体推广、业内奖 

励等多种方式对先进典型和事迹进行了集中宣传和推广， 

对于建立具有山东特色的医疗卫生品牌体系，促进卫生 

改革与发展作出了积极贡献，赢得了社会的广泛赞誉和 

认可。 



患者满意  社会满意  政府满意 

成效和体会 

     

    通过开展“优质护理服务 

示范工程”活动，医院进一步 

改革护理模式，深化整体护 

理，公示护理标准，夯实基 

础护理，拓展服务内涵，护 

理工作更加“贴近患者、贴 

近临床、贴近社会”，取得 

显著效果。 

医疗安全进一步保障  

护士积极性进一步得到调动  

家庭就医负担明显降低  

患者满意度明显提高  

行业形象明显提高  



患者满意  社会满意  政府满意 

一、医疗安全进一步保障 

责任制 

整体护理模式 

的落实 

B 

E 

C 

D 

A 
基础护理 

到位 

病情观察 

及时细致 

医护沟通协
作更加密切 

护患关系 

融洽和谐 

健康指导 

及时有效 

    由于试点病房实行了 
责任制整体护理模式，增 
强了护士的责任感，护士 
更加细致、全面地掌握患 
者病情，观察患者病情变 
化，将基础护理与专科护 
理有机结合，不仅保障了 
患者的医疗安全，也使医 
护沟通、合作更加密切， 
与患者和家属之间的关系 
更加融洽、和谐，医疗安 
全得到进一步保障。  



患者满意  社会满意  政府满意 

     

   济医附院将“重
大并发症发现率100%”
作为试点病房考核的
明确要求，并得到很
好的落实。很多院长
反映，开展优质护理
服务活动后，医疗投
诉和纠纷明显减少，
医患关系明显改善， 
病房氛围和谐温馨。 

时间 

2010年上半年 

2011年上半年 

来信（件批） 来访（人） 

200 167 

147 144 

同比下降 28% 11.98% 



患者满意  社会满意  政府满意 

二、护士积极性得到进一步调动 

学习意识增强 

    实施优质护
理，护士需要对
自己负责的患者
的基础护理、病
情观察、用药、
治疗、沟通和健
康指导等各项护
理任务全部负责
，护士主动学习
的意识明显增强. 

护士待遇提高 

     通过绩效考

核制度的实施，
一线护士待遇得
到提高。一是同
等情况下人员增
加；二是人员收
入得到提高。  

提升职业自豪感 

    医生的认同
、患者的满意，
大大提升了护士
的职业自豪感。 

服务内涵丰富拓展 

       各医院均建立了
出院后随访制度，定
期对出院患者电话随
访，进行健康指导和
咨询，医患关系更加
和谐。如省立医院等
成立护理志愿者队伍
，组织多专业护理骨
干，入户走访贫困晚
期肿瘤患者，把护理
服务延伸至家庭、社
区。 



患者满意  社会满意  政府满意 

三、家庭就医负担明显降低 

       

       山东大学第二医院等在落实责任制护理过程中，取消
了护工，所有的生活护理均由责任护士承担，在很多试点
病房里，护士主动、全面照顾患者，几乎听不到床头呼叫
器的叫声。 

减轻患者 
社会负担 

减轻患者 
经济负担 

创造良好
就诊环境 



患者满意  社会满意  政府满意 

     据报表统计，所有试点病房的患者满意度 
提高了3到4个百分点。满意度调查多数病房在 
达到99%以上，部分病房达到100%。多家医院 
表示开展优质护理工作以来收到的感谢信和锦 
旗与往年同期相比，数量成倍增长。 



患者满意  社会满意  政府满意 

四、患者满意度明显提高 

   省立医院自开展 
优质护理服务以来共 
收到表扬信520余封， 
锦旗70余面。 

赤日炎炎似火烧， 

护士同志们辛苦了， 

我捧西瓜来慰劳！ 



患者满意  社会满意  政府满意 

五、行业形象明显提升 

2011年4月25日至29日，卫生部党组成 
员、副部长，卫生部直属机关党委书记 
陈啸宏同志带领调研组一行到我省就医 
药卫生系统创先争优活动情况进行调研， 
对优质护理服务和血液管理工作等给予 
高度评价。 
6月2日至6日，中央创先争优活动领导小 
组办公室副主任傅思和等一行到我省调 
研，认为我省优质护理服务工作在全国 
处于举足轻重的地位，很多好的经验值得 
在全国学习和推广。 
   
 



患者满意  社会满意  政府满意 

      经过全行业的共同努力，我省卫生行 

评由原来服务类行业中的末位上升为名列 

前茅，2010年卫生行业在22个服务类行业 
中名列第四，其中7个市排在前三名。我省 
卫生工作多次在省委、省政府创先争优等 
会议上重点发言，介绍经验。 



患者满意  社会满意  政府满意 

几点建议 

卫生部协调中央编委等部门加大对公立医院编制调
整力度，改善医护人员严重缺乏的现状。 

卫生部协调国家发改委等部门调整医疗服务价格，
提高技术劳务性收费，体现护理服务价值。 

研究建立优质护理的长效机制，在全行业持续健康
推进。  



   我们将以此次会议为契机，在卫生部的 

正确指导下，加强领导，完善政策，落实 

措施，深入推进优质护理服务工作，着力 

解决制约护理质量提升的关键问题，努力 

创建以人为本的护理服务品牌，推动护理 

事业全面、协调、可持续发展，为满足人民 

群众不断增长的健康服务需求作出新的 

更大的贡献。 



谢谢！ 


