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LG!?循环管理在提升出院患者

护理服务满意度中的应用

刘红梅
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==摘=要! 目的=探讨WD5B循环管理在改善出院患者护理服务满意度中的应用效果- 方法=运用柏拉图分析法对 !"#<

年第 # 季度出院患者护理服务满意度调查结果进行分析#找出优先解决的关键问题#运用WD5B循环法针对关键问题制定整改

措施并实施#于 !"#< 年第 < 季度予以效果评价- 结果=实施WD5B循环管理干预后#出院患者护理服务满意度评价方面#入院

接待.主管护士工作能力.护士技术和能力.健康指导.服务主动性和及时性.病房管理和总评分均较干预前显著上升!7i"A"@

或7i"A"#"- 结论=应用WD5B循环管理出院患者护理服务质量#有利于促进护理服务质量持续提升-

关键词! WD5B循环$ 柏拉图分析法$ 患者满意度$护理服务
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== 患者护理服务满意度是体现护理人员护理

理论知识.技术水平.工作态度和护理效果的总

和'#(

#是评价护理服务质量的重要方法#也是医

院等级评审的重要指标之一- 近年来#绝大部分

医院在医疗服务过程中#都非常注重患者在就医

过程中对医院的感受和意见#患者护理服务满意

度已作为患者护理服务质量考评的准则'!(

-

WD5B循环管理方法是在全面质量管理的基础上#

强调持续.循环#注重过程管理.环节控制的一种

质量管理方法#已广泛应用于护理质量管理过程

中'? I<(

- 海安县人民医院从 !"#< 年 ? 月开始运

用WD5B循环管理方法结合科学的质量管理工具

对出院患者的护理服务满意度进行持续改进#取

得良好的效果#现报告如下-

JK资料与方法

#A#=一般资料

海安县人民医院感染病科设有 ? 个病区#开

放床位 #$@ 张#年平均收治患者约 ! ?"" 人次-

!"#< 年始#医院管理部分改变了原有的通过+出

院患者随访组, 电话回访来调查出院患者满意度

的形式#改为由各个职能部门独立进行满意度调

查#再由医院+出院患者随访组,对各职能科室的

电话回访护理质量进行不定期抽查和考核- !"#<

)#<)
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年 # 月#感染病科护理分部对出院患者的护理服

务满意度进行调查#调查表包括入院接待.主管护

士工作能力.护士技术和能力.健康指导.服务主

动性和及时性.病房管理 $ 个栏目#分值 " m#""

分- 结果显示#入院接待!$̂ "A;%"# 7i"A"#".

主管护士工作能力!$̂ "A;%<# 7i"A"#".护士技

术和能力!$̂ "A;%:# 7i"A"#".健康指导!$̂

"l;#?# 7i"A"#".服务主动性和及时性 ! $̂

"l;%<# 7i"A"#".病房管理 ! $̂ "A;@;# 7i

"l"#"和总体满意度呈正相关-

#A!=方法

按照 WD5B循环管理模式#即计划.实施.检

查.处理 < 个阶段并结合柏拉图进行分析-

#A!A#=计划阶段% 根据对 !"#< 年 # 月至 ? 月的

出院患者护理服务满意度的统计发现#$ 个条目

及总体满意度为 :;A;d m;?A%d#影响满意度的

因素可能包括%

!

工作%护理工作繁忙.工作量大.

护理人员编制不足$

"

护士%服务意识缺乏.专业

知识缺乏.素质参差不齐$

#

机制%护理服务流程

不完善.护理教学管理不规范$

$

培训%培训不足.

培训缺乏针对性$

%

设施%部分设施陈旧.设施的

维修保养不到位$

&

环境%诊疗环境差.相关人员

管理不到位- 通过对受访者提出的问题进行梳

理#并应用柏拉图进行根本原因分析后发现#病房

管理及服务的主动性及及时性的问题占 :"A<d#

见图 #-

图 JK出院患者护理服务满意度柏拉图分析

#A!A!=实施阶段%

!

按照制定的改进对策#护理

部加大与后勤设备管理科关于医疗.服务设施的

维护保养方面的沟通#完善常用仪器设备的使用

管理制度#通过五常法管理#明确责任人$护理员

由社会化服务管理办公室进行管理#护理部将患

者提出的护理员管理方面的问题反馈给社会化服

务管理办公室#督促其加强对护理员的培训及管

理-

"

优化医院服务流程%从 !"#< 年 < 月开始#

护理部组织科护士长制定并完善各临床科室的健

康教育及各种检查指引#并按照标准操作程序

!OEW"的格式进行规范#最后由护理部统一印刷

后发放给各科室#供患者随时查阅$根据患者提出

的问题进行全院范围内的整改#如患者提出的胃

肠镜检查带药的问题#护理部协调了医务科.药剂

科.信息中心.物流中心等相关职能科室对胃肠镜

检查用药流程进行整合#由药剂科统一发放.配送

胃肠镜检查药品#减少中间流程#保障患者用药安

全-

#

全面应用移动护理信息系统#继续深入实

施床边护理工作制%医院配备了床边移动护理信

息工作站和平板电脑#护理部配合医院移动护理

信息系统的开展#坚持每周召开项目开展沟通例

会#沟通.讨论.解决系统建设问题#根据床边护理

工作实际操作要求#在试点病区的紧密配合下#对

全院护理记录表格进行修改与调整#制定全院通

用版护理入院评估.护理记录单.体温单.护理风

险评估单.健康教育单等护理表格#拟定全部护理

表格填写内容选项#制定体温监测提醒规则.护理

交班报告内容提取规则等护理提醒规则#在移动

护理系统设计软件条件的许可下#最大程度地满

足临床护士实施床边护理记录操作的需要$组织

对全院护长.护理骨干进行移动护理系统应用方

法介绍与培训$在实施过程中#护理文书质量管理

小组保持与全院各病区和系统工程师的密切联

系#随时指导病区护士正确使用移动系统#及时将

病区反映的使用问题向工程师反馈解决#同时对

全院移动护理系统运行进行全面检查.督导和持

续质量改进-

$

加强护士礼仪培训及教学管理%

加强护士礼仪培训.考核#并由礼仪质量检查组进

行全院礼仪的检查与监督$开展院内临床带教师

资培训与考核#实施带教老师持证上岗#并由教学

质量检查组进行检查督导-

%

满意度后三名约谈

并与科室绩效挂钩%每月对满意度后三名的病区

护士长进行约谈#限期整改及持续质量改进#同时

将每月的满意度调查结果与病区的护理绩效相挂

钩#实现+优劳优得,#提高工作积极性-

#A!A?=检查阶段% 护理部组织护理文书.健康教

育.护理礼仪.优质护理.护理教学.基础护理等质

量管理小组制定并完善全院统一的评分标准#分

别针对移动护理信息系统.健康教育实施.护理礼

仪.床边工作制.护理教学.五常法等进行检查

督导-

#A!A<=处理阶段% 外聘第三方专业医疗评估咨

询机构的护理满意度调查是基于患者体验的客观

的护理服务质量评价方法'@(

#是从患者的视角出

)!<)
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发的回顾性评价方法#它可以比较客观.真实的反

映患者对医院护理服务的评价高低#目前#国内各

大医院逐步开展第三方患者满意度调查- 此外

0三级综合医院评审标准实施细则!!"## 版"1中

也明确规定了应重视特殊部门包括重症监护.新

生儿监护.急诊.手术室.消毒供应中心等特殊部

门及门诊患者的满意度评价#因此在下一个WD5B

循环中将医院随访组与第三方满意度调查结果进

行比较分析#加强特殊部门及门诊患者的满意度

管理-

NK结K果

经过 : 个月的持续质量改进#至 !"#< 年 #!

月#出院患者护理服务满意度调查中#总体满意度

及 $ 个条目均较实施 WD5B管理前显著提高!7

i"A"@ 或7i"A"#"#见表 #-

表 JK实施WD5B管理前后各项指标的比较"

#

Dk=# 分

项目 总体 入院接待 主管护士工作能力 护士技术和能力 健康指导 服务主动性和及时性 病房管理

实施前 ;!A@ k#A$: ;?A? k#A<% ;!A< k#A$# ;!A? k#A<; ;?A! k#A<@ ;?A! k#A?@ ;#A? k#A!;

实施后
;@A$ k#A:#

!

;@A% k#A@@

!

;@A@ k#A@!

!

;@A< k#A<$

!

;$A$ k#A@<

!

;@A: k#A?;

!

;@A: k#A?!

!!

=与实施前比较#

!

7i"A"@#

!!

7i"A"#

OK讨K论

出院患者护理服务满意度调查可以改进服务

质量#是作为医院内部管理的一种有效手段'$(

-

因此如何调动护理人员工作积极性#让患者对护

理服务感到满意#从而形成一种长效的管理与激

励机制#是长期以来困扰医院管理者的一个难题-

WD5B循环作为护理质量管理持续改进的科学方

法#操作便捷#节省人力.时间#将 WD5B运用于患

者满意度的管理全过程中#通过对出院患者及家

属提出的问题进行梳理.分析及反馈#利于护理管

理者及时抓住护理管理中存在的问题#以此获取

有价值的信息并作为循证资料#便于指导护理实

践工作#可以达到提高护理服务质量的目的- 出

院患者满意度调查及统计分析#是一项费时.费力

且数据庞大的工作'%(

#柏拉图分析法作为有效的

管理工具#能迅速有效地从影响出院患者护理服

务满意度的诸多因素中找到关键的影响因素#从

而迅速找准问题着手点#避免工作中没有重点或

抓错重点- 本组研究中#首先运用柏拉图分析对

!"#< 年第 # 季度出院患者护理服务满意度调查

结果进行分析#根据+二八原则,发现#影响总体

满意度的 $ 个组成条目中#患者提出的病房管理

问题占 <%A#d#护士服务的主动性和及时性问

题占 ??A?d#总和为 :"A<d#提示这两个组成要

素是影响总体护理服务满意度的关键因素-

WD5B循环实施过程中着重针对上述两点#从后

勤设备.服务流程.移动信息系统.服务意识.考

核绩效等方面开展针对性措施#并持续质量改

进- 结果显示#实施 WD5B循环管理后护理服务

满意度评分显著提高- 熊真真等':(也报道了

WD5B结合项目管理能有效改善护士泌尿专科

操作技术和核心能力-

综上所述#WD5B循环管理实现了由终末质量

控制向环节质量控制的转变#将结果控制转变成

过程控制#使得护理活动达到标准化.流程化.科

学化.细致化#从而提高工作效率#提升了护理服

务质量#提高了患者及家属的满意度-
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