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分患者就医时的心态。这一举措为患

者提供了较为宽松的就医环境，也为

医疗体制改革的顺利进行提供了实践

性参考。在新的医疗体制下，对分诊

工作提出了更高的要求，分诊护士不

但要具备较强的能力与良好的分诊技

巧，而且在实践中要不断学习，加强

自身修养，更好的为患者服务。
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实行星级服务前后整体护理质量的比较

彭爱荣，刘静

(淄博市中心医院，山东淄博255036)

护理质量的高低反映着医院的服务水平，直接关系到患者的切身利益，可

从3方面评价护理质量，即心理护理质量、社会护理质量、生物医学护理质量，

在整体护理过程中应主动为患者服务，体现生物一心理一社会护理模式，贯穿

整个护理过程。为满足患者需要，我院于2000年4月1日起实行星级服务，佩

星上岗。我们对普外科23名护理人员在实行星级服务前后两个季度的整体护理

质量作了比较。结果表明，实行星级服务前后，医德医风、业务技术水平、护

理管理、科研教学等均呈上升趋势，使患者得到了优质的护理，现报告如下。

1方法

1．1制订护理人员星级服务考核标准要求护理人员严格遵守医德规范，医德

医风考核占15分；熟练掌握各项急救及护理技术操作规范等占12分；严格执行

各项规章制度，无差错事故、纠纷发生，病房管理达到整齐、清洁、安静、舒

适、安全占15分，重视临床教学、认真带教、开展护理科研及撰写护理论文等

占8分。

1．2评星方法考评小组由护士长为组长组成3人组，采取个人自评、科室考

核与患者评分相结合的方法，考评小组每周考核2次，护士长不定时抽查，将

考核结果直接反馈到个人，并有记录，每月一小结，每季度一总结。由考核及

个人自评情况进行动态评定星级护士，星级考核实行百分减分制，分值≥85分

为合格，≥90分为二星级护士，≥95分为三星级护士。

1．3奖罚措施护士的奖金系数按一、二、三级分别为0．9、1、1．1。在任职

期内，连续被评为三星级护士者，优先考虑职称晋升，考核不合格者按医院奖

惩条例执行，每季度兑现1次。如科室出现无星级护士或患者满意率低于要求

标准，下浮护士长当月奖金10％～30％。

2效果

2．1实行星级服务后，护理服务态度满意率明显上升。2000年第l季度满意率

为76％，第2季度上升为91％。

2．2实行星级服务以来，护理质量水平有了明显提高，我们对实行星级服务前

后1个季度的护理质量进行了比较，其中各项指标均呈上升趋势，且具有显著

性，见表l。

表1实行星级服务前后整体护理质量的比较(；±s)

3体会

3．1实行星级服务，加强了护理队伍

医德医风建设开展星级评比活动起到

了激励作用，增强了护士的自信心，好

人好事层出不穷，护理工作受到社会好

评。护士不断提高自身素质，塑造良好

形象，以患者为中心，解决患者身心、

社会、家庭、文化的需要，使护理工作

满意度不断上升。

3．2实行星级服务，提高了护理队伍

的整体素质通过考核发现，护士不但

具有生物一心理一社会医学模式所需的

智能结构，较强的人际交往能力，而且

进一步树立了以献身护理事业为荣的观

念，把按照护理程序开展整体护理工作

成为护士的自觉行动，勤巡视病房，勤

与患者交流沟通，收集临床第一手资料

及了解患者的心理活动，精神需求，病

情变化，并从入院起即行健康宣教，从

而发现存在的、潜在的及可能出现的问

题，有利于及时采取有效的治疗手段和

护理措施。

3．3实行星级服务，提高了护理质量，

舒适安静的病房环境，熟练的技术操

作，良好的服务态度，使越来越多的患

者慕名而来，社会效益和经济效益同步

增长。
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