
细化住院患者护理服务 提升患者满意度

福建省立医院 



 医院开放床位2227张，注册护士1638人，年出院量

73819人次，门急诊量2123068人次

 福建省护理质控中心挂靠医院

 医改对口联系医院

 优质护理服务示范工程重点联系医院

 护士岗位管理试点单位

 2008年全国卫生系统护士岗位技能竞赛金奖

 2010年度首批护理专业国家临床重点专科建设项目医院

 2011年全国护理岗位技能竞赛获重症监护组第一名

基本概况

全国技能竞赛重症组第一名

神经科获全国优质护理病房



1. 贴近患者，创新优质护理服务举措



通过岗位管理，将优质护理服务的内容细

化到病房护理岗位职责

建立了50种常见疾病的临床护理路径，使

优质护理服务标准化

贴近患者--创新优质护理服务举措

1.住院患者优质护理服务



科室文化评比活动

贴近患者--创新优质护理服务举措

1.住院患者优质护理服务

  10年40期《天使园地》

“假如我是病人”演讲比赛

 “爱我护理”摄影比赛

 激发护士爱岗敬业精神



 追踪评价护理服务效果，病区每月对出院病人进行电话随访

 通过出入院服务中心、第三方机构分别开展护理服务满意度调查

贴近患者--创新优质护理服务举措

1.住院患者优质护理服务

 住院病人满意度逐年上升 出院随访病人逐年上升



温馨护理

舒适护理

拓展护患沟通渠道

1.住院患者优质护理服务 鼓励护理服务创新

贴近患者--创新优质护理服务举措



成立出入院服务中心

提供全程、便捷的“一站式”护理服务

平均办理出院时间从22分钟缩短为10分钟

 

贴近患者--创新优质护理服务举措

2.门诊患者优质护理服务

    优化出入院服务流程

    提供一站式护理服务



以“导诊从心开始”为服务理念

实行首问负责制

开展缩短患者候诊时间专项行动

候诊时间由30分钟下降到15.4分钟 

 

贴近患者--创新优质护理服务举措

2.门诊患者优质护理服务

       首问负责制        门诊志愿者服务100台自动查询预约缴费机



暖奶器实施前后体检者、医生、护士的满意度调查情况（%）

86

88

90

92

94

96

98

100

102

体检者 医生 护士

实施前

实施后

贴近患者--创新优质护理服务举措

2.门诊患者优质护理服务

加热B超检查耦合剂，提高患者舒适度

建立门诊输液信息化系统

门诊医技检查分时段预约

保护患者隐私，建设患者不适感

 

   B超患者满意度逐步提高   温馨便捷的输液厅环境



 制作眼科术前动画访视视频进行小组访视

 开展儿童术前指导亲子班

 制作儿科术前访视看图说话指导图册

贴近患者--创新优质护理服务举措

3.手术室服务患者全程温馨服务 术前访视服务

术前访视看图说话图册

   动画视频访视
 卡通患儿手术鞋



优质护理服务汇报

第二手术室



装扮温馨的环境

提供贴心服务的举措

互动术前访视亲子班的开展

主要内容
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进入手术
间的流程



术中保暖措施

1、将手术间温度事先调至适宜的温

湿度

2、为孩子准备手术专用的保暖帽

3、术中使用棉垫包裹暴露的肢体

4、将孩子穿的小衣服和盖的小被子

都事先放在温箱里，在孩子离开

手术室的时候穿上，回病房时就

不会冷了

5、使用暖风机，在术中为孩子们盖

上一床神奇的保暖被



指导内容

1.穿衣指引                     
2.用物指引
3.生活指引
4.饮食指引
5.手术时间安排指引

     7.手术室环境介绍
     8.手术室团队介绍
           温馨小贴士

     7.手术室环境介绍
     8.手术室团队介绍
           温馨小贴士

6.手术流程指引
   手术前
   手术中
   手术后







贴近患者--创新优质护理服务举措

3.手术室服务患者全程温馨服务

身份识别

保暖护理

陪伴护理



开展一类手术切口随访

编制居家伤口管理健康教育手册

方便患者术后居家护理

3.手术室服务患者全程温馨服务

贴近患者--创新优质护理服务举措

门诊手术时间安排显示屏

   居家伤口护理手册



贴近临床，发展专业护理服务模式2.



 重症监护

 急诊急救

 糖尿病

 静脉输液

 高血压病

 血液净化

 伤口造口

 手术室护理

15个专业护理领域

 老年护理

 肿瘤护理

 康复专科

 母婴护理

 血液病

 疼痛护理

 中医护理

贴近临床--建立专业护理服务模式

1.强化护理专业服务骨干队伍建设

7个护理专科门诊

18796 门诊量

5503例院内会诊

63例院外会诊



2.强化急诊专业护理服务能力

福建省急救中心依托我院，调度9个辖区24家医院。

设计预检分诊系统，按病情的轻重缓急实施分级分诊

实行急诊患者绿色通道责任制优质护理服务

优化急诊多发伤手术绿色通道，急诊手术“零时间等待”

贴近临床--建立专业护理服务模式



3.强化危重症专业护理服务能力

全院重症监护病房床位110张
制定危重症风险管理监测指标

开展专项临床护理肺部体疗技能培训

成人机械通气患者系统效能评估体系

胸腔闭式引流患者系统效能评估体系

危重患者心理赋能系统效能评估体系

CRRT患者容量系统效能评估体系
……

10项重症关键护理服务技术

贴近临床--建立专业护理服务模式

SCI论文

床边重症服务质
量评价表



3. 强化危重症专业护理服务能力

开展重症患者优质护理服务集束化策略

贴近临床--建立专业护理服务模式

       身体约束评估工具

   家属健康宣教岗

       降低ICU噪音干预效果

   家属探视爱心牌



30期健康教育俱乐部

辐射49个社区和23个行政村

随访1126名家庭病床患者

培训835名群众急救知识

4.开展慢性病延伸护理服务

贴近临床--建立专业护理服务模式

医护合作制作无糖月饼

糖尿病俱乐部十周年庆糖尿病俱乐部十周年庆
医护和糖友同台合唱医护和糖友同台合唱
原创俱乐部之歌原创俱乐部之歌——
《《我爱我们的家我爱我们的家》》



全国第一批“癌痛规范化治疗示范病房”
免费为晚期贫困癌症患者提供止痛治疗

贫困晚期癌病人950人

门诊总数34615人次

行程10万公里

自愿者护士300名

贴近临床--建立专业护理服务模式

4.开展慢性病延伸护理服务 疼痛护理

         宁养院上门服务

         志愿者护士主题活动



3. 贴近社会，发挥区域示范作用贴近社会，发挥区域示范作用



帮扶基层医疗机构情况

10家对口帮扶医院        

45场专题讲座

152名护理专家

100%帮扶医院开展优质护理

贴近社会--发挥区域示范作用



27期护理管理岗位及专业护士培训班

培训学员2948人次

100%护理部主任岗位培训

32%护士长岗位培训

搭建全省护理信息交流平台

贴近社会--发挥区域示范作用

质控中心官方网站          质控中心杂志

  举办护理国际论坛  开展护理质量督导



精细管理，保障临床护理服务质量和安全4.



根据患者服务需求，清点

和梳理全院护理岗位

探索护理人力资源数量和

结构的优化配置。

1.实行基于患者需求的护理人力资源配置

精细管理--保障护理服务质量和安全



根据护理岗位价值、护理服务数量、

   质量等进行绩效考核。

护士工作满意度逐年提高

2.建立基于岗位绩效的护理激励机制

精细管理--保障护理服务质量和安全



建立动态岗位人员库

实行护理岗位动态管理调配

提高护士职业价值感

提高患者就诊体验满意度

降低了医院人力成本费用

3.动态岗位管理

精细管理--保障护理服务质量和安全

降低了医院人力成本费用年13.7万元

荣获中国护理管理杂志“水滴行动”“十佳
优秀项目”



结合护理服务需求和人才培养特点

实施各级护理人员岗位培训方案

提升护理岗位服务的胜任能力

 4.实施基于工作分析的护理岗位培训

精细管理--保障护理服务质量和安全

出版护士实践培训丛书
15册，20万发行量

编写科室《护理岗位管理手
册》66册，650万字

岗位胜任能力效果评价



HIS系统工作量

个人考核分数
个人奖金核算
科室奖金汇总

 5．临床护理信息化助力护理服务水平提升

护理行政管理

临床护理信息

信息交流平台

精细管理--保障护理服务质量和安全



       榕树为福建省省树，枝繁叶茂，四季常青，傲然挺

立，是全体员工关爱生命、服务健康的精神象征。

       榕树有着旺盛的生命力，独木成林、荫福百姓，是

医院救死扶伤、以人为本的品牌象征。

福建省立医院感恩国家政府的关心和支持！
努力彰显公益性质，让护理返璞归真


