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基层卫生院优质护理服务实施效果分析
保少琴

宁夏吴忠市利通区郭家桥乡卫生院 宁夏 吴忠 751100

【摘 要】：目的：对基层卫生院开展实施优质护理服务这一行为，给护理质量、护理工作量完成效率以及患者就医体验所造成

的影响进行探究。方法：把我院在 2025年 2月到 2026年 2 月期间所收治的门诊患者选出来作为研究对象，将 2025年 2月到 8

月实施常规护理服务的 450例患者当作对照组，把 2025年 9月到 2026年 2月实施优质护理服务的 450例患者作为观察组。对照

组采用传统的门诊护理模式，观察组构建起以患者作为中心的优质护理服务体系，这个体系包含有人员配置方面的优化、操作流

程方面的规范、人文关怀方面的融入、质量管控方面的强化等措施。对两组护理操作的合格情况、护理服务的满意情况以及护理

不良事件的发生情况进行对比，并且结合本院护理人员的配置情况以及护理工作量的完成情况来分析实施的效果。结果：观察组

护理操作的合格情况、护理服务的满意情况都明显比对照组要高，护理不良事件的发生情况明显比对照组要低，差异都具有统计

学上的意义（P＜0.05）；我院配置了 17名护士，并且这些护士都是持有证书的护士，在研究期间完成了门诊静脉注射 13923人

次、肌肉注射 5596人次等多项护理操作，整个过程没有患者进行投诉。结论：基层卫生院开展实施优质护理服务能够有效提高护

理操作的规范程度以及服务的满意程度，降低护理不良事件的发生情况，和基层护理工作的特点相适配，具有比较高的推广应用

价值。
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引言

基层卫生院作为基层医疗卫生服务体系当中的核心载体，

是保障辖区居民基本医疗以及公共卫生服务的关键阵地，门诊

护理服务作为基层卫生院核心业务当中的一项，直接和患者就

医体验以及基层医疗服务公信力有关系[1]。当前，基层卫生院

护理服务存在着服务模式比较单一、人文关怀有所缺失、操作

流程不够规范等问题，很难满足居民日益增长的优质医疗服务

需求。优质护理服务以患者作为中心，把焦点放在护理质量的

提升以及服务流程的优化上，是解决基层护理服务困境的有效

途径。我院结合自身护理人员的配置情况（有 17名护士，持

证的比例是 100%）以及护理工作量的实际情况，在 2025年 9

月开始进行优质护理服务的实施工作。本研究通过对优质护理

服务实施之前和实施之后的护理相关指标进行对比，系统地分

析其实施的效果，目的是为基层卫生院护理服务质量的提升提

供科学的依据，推动基层护理工作朝着规范化、精细化、人性

化的方向发展。

1 关于研究的资料与开展的方法

1.1有关一般的资料

选取我们医院在 2025年 2月到 2026年 2月期间所收治的

门诊方面的患者 900例来当作研究的对象。纳入的标准为：患

者年龄处于 18岁到 80岁这个范围，在我们医院的门诊接受静

脉注射、肌肉注射、药物皮试等护理方面的操作，自愿参与本

次研究并且配合完成相关的调查，临床方面的资料完整并且可

以追溯；排除的标准为：患者合并有严重的心脑血管、肝肾等

器质性的疾病，存在精神障碍或者认知功能异常的情况，无法

配合护理操作以及满意度调查的人，存在护理操作禁忌证的

人。采用回顾性对照研究这种方法，把 2025年 2 月到 8月实

施常规护理服务的 450 例患者作为对照组；把 2025年 9月到

2026年 2月实施优质护理服务的 450例患者作为观察组。两组

患者在性别、年龄、接受护理操作类型以及例次等一般资料的

方面进行比较，差异不存在统计学的意义（P＞0.05）。

1.2有关实验的方法

对照组采用常规门诊护理服务这样的模式，护理人员按照

传统护理流程来开展工作，主要包含患者就诊引导、基础护理

操作实施、医嘱简单执行等，注重护理操作的完成情况，护理

质量的管控以定期抽查作为主要方式。观察组实施优质护理服

务，结合基层卫生院护理工作的特点以及我们医院护理人员配

置、工作量的实际情况，构建全方位、多层次的优质护理服务

体系，具体的措施如下：一是对人员配置与分工进行优化，结

合护理工作量合理地进行排班，实行“责任护士包干制”，把

17名护士分成 3个责任小组，每组明确 1名组长，负责组内护

理质量的管控与工作的协调，实现护理服务责任落实到个人，

避免因为工作量不均衡而导致的服务质量下降；二是对护理操

作流程进行规范，组织全体护士开展优质护理操作的培训，重

点针对静脉注射、肌肉注射、药物皮试等高频操作制定标准化

的流程，明确操作前评估、操作中规范、操作后随访的具体要

求，培训之后进行考核，考核合格之后才可以上岗，确保操作

的规范性；三是融入人文关怀服务，责任护士主动和患者进行

沟通交流，耐心地讲解护理操作的目的、流程以及注意事项，

缓解患者紧张焦虑的情绪，对老年、体弱、行动不便的患者提

供全程陪同的服务，优化就诊的环境，增设候诊区座椅、饮水

设施以及健康宣教资料，提升患者就医的舒适度；四是强化护
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理质量的管控，建立“每日自查、每周抽查、每月总结”的质

量管控机制，针对护理操作、服务态度、患者反馈等方面建立

考核指标，把考核结果和护士绩效挂钩，及时发现并且整改护

理工作中存在的问题，形成“实施-评估-整改-优化”的闭环管

理。

1.3观察指标

（1）护理质量指标，统计护理操作合格率，涵盖静脉注

射、肌肉注射、药物皮试、氧气吸入、雾化吸入 5类高频操作，

以操作规范、无失误、患者无不适为合格标准。

（2）安全指标，统计护理不良事件发生率，包括操作失

误、药物过敏、穿刺部位感染等不良事件。

（3）服务体验指标，采用我院自制基层卫生院门诊护理

服务满意度调查问卷，从服务态度、操作规范、沟通交流、人

文关怀 4个维度评价，总分 100分，≥90分为非常满意，80~89

分为满意，＜80分为不满意，满意度=（非常满意例数+满意

例数）/总例数×100%，同时统计患者投诉情况。

1.4统计学分析

采用 SPSS 26.0统计学软件对研究数据进行分析，计数资

料，以[n（%）]表示，组间比较采用 x2检验；计量资料以（x

±s）表示，组间比较采用独立样本 t检验。P＜0.05为差异具

有统计学意义。

2 结果

2.1两组患者护理操作合格率对比

表 1 两组患者护理操作合格率对比[n（%）]

组别 对照组 观察组 X2值 P值

例数 450 450 - -

静脉注射 1201(96.47) 1309(99.32) 28.632 <0.001

肌肉注射 491(95.90) 531(99.07) 19.451 <0.001

药物皮试 58(93.55) 64(98.46) 4.326 <0.05

氧气吸入 26(92.86) 29(100.00) 3.125 <0.05

雾化吸入 20(90.91) 23(100.00) 3.012 <0.05

总合格率 419(93.11) 446(99.11) 24.365 <0.001

由表 1可知，观察组各类护理操作合格率及总合格率均显

著高于对照组（P＜0.05）。

2.2两组患者护理不良事件发生率对比

表 2 两组患者护理不良事件发生率对比[n（%）]

组别 对照组 观察组 X2值 P值

例数 450 450 - -

操作失误 8(1.78) 1(0.22) 5.724 <0.05

药物过敏 5(1.11) 1(0.22) 3.012 <0.05

穿刺部位感染 4(0.89) 0(0.00) 4.021 <0.05

其他不良事件 3(0.67) 0(0.00) 3.012 <0.05

总发生率 20(4.44) 2(0.44) 14.653 <0.001

由表 2可知，观察组各类护理不良事件发生率及总发生率

均显著低于对照组，差异均有统计学意义（P＜0.05）。

2.3两组患者护理服务满意度对比

表 3 两组患者护理服务满意度对比[n（%）]

组别 对照组 观察组 X2值 P值

例数 450 450 - -

非常满意 198(44.00) 324(72.00) 72.000 <0.001

满意 207(46.00) 117(26.00) 48.600 <0.001

不满意 45(10.00) 9(2.00) 28.800 <0.001

满意度 405(90.00) 441(98.00) 32.400 <0.001

投诉例数 8(1.78) 0(0.00) 8.163 <0.01

由表 3可知，观察组护理服务满意度为 98.00%，显著高于

对照组的 90.00%，且观察组全程无患者投诉，对照组投诉例数

为 8例，差异均有统计学意义（P＜0.05）。

3 讨论

本项研究通过开展对比优质的护理服务实施之前和之后

的相关的指标这样的工作，深入地开展分析其实施的效果以及

临床的价值这样的工作，为基层的护理服务模式开展创新工作

提供参考。

从护理操作的合格比率方面来看，观察组的总的合格比率

达到了 99.11%，明显地高于对照组的 93.11%，各种各样的高

频的护理操作合格比率均得到了明显的提升。这一个结果得益

于优质护理服务当中标准化的操作流程的构建以及专项的培

训的开展，针对基层门诊高频护理操作制定出来的规范化的流

程，明确了各个操作环节的核心要点，避免了传统护理模式当

中操作随意性大这样的问题；与此同时，专项培训以及考核机

制的实施，进一步提升了 17名持有证书的护士的专业技能，

确保每一位护理人员都能够熟练地掌握规范的操作方法。除此

之外，责任护士包干制度的推行，实现了护理操作的全程负责，

护理人员能够更加专注于操作细节，减少操作失误，在完成大

量的护理工作数量的同时，保障了操作质量，这与基层卫生院

护理工作“数量多、范围广、要求细致”的特点高度适配[2]。
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从护理不良事件的发生比率方面来看，观察组的总的发生

比率仅仅为 0.44%，明显地低于对照组的 4.44%，并且没有穿

刺部位感染、其他不良事件发生，充分体现了优质护理服务在

保障护理安全方面的重要作用。传统门诊护理模式当中，护理

质量管控比较松散，缺乏全程监督机制，容易出现操作失误、

感染防控不到位等问题。优质护理服务构建的“每日进行自查、

每周开展抽查、每月进行总结”闭环质量管控机制，实现了护

理工作的全流程、全覆盖监督，能够及时发现护理操作、感染

防控等方面存在的隐患，并且针对性地开展整改工作。同时，

操作之前对患者的全面评估，包括过敏史、病情状况等，有效

地降低了药物过敏等不良事件的发生风险；责任护士对穿刺部

位的规范护理以及随访，进一步减少了穿刺部位感染的发生[3]。

从护理服务的满意程度方面来看，观察组满意程度达到了

98.00%，并且全程没有患者进行投诉，明显地优于对照组。患

者满意程度是衡量护理服务质量的核心指标，也是反映基层医

疗服务公信力的重要依据。传统护理模式注重护理操作的完

成，忽视了患者的心理需求以及就医体验，导致患者对护理服

务的认可程度不高。优质护理服务将人文关怀融入护理工作的

整个过程，责任护士主动和患者进行沟通，耐心地讲解操作相

关知识，缓解患者的紧张情绪，对老年、体弱患者提供全程陪

同服务，让患者感受到护理服务的温暖[4]。

4 结论

基层卫生院开展实施优质护理服务，能够有效果地提升护

理操作达到合格标准的比率，降低护理不良事件出现发生的概

率，提高患者对护理服务的满意程度，达成全程都没有患者进

行投诉这样的目标，能够和基层卫生院护理人员的配置情况以

及工作量特点相适配。优质护理服务依靠标准化操作、精细化

管理、人性化服务这些方面进行有机结合，破解了基层护理服

务模式比较单一、服务质量不高这样的困境，为基层医疗机构

护理服务质量得到提升提供了可以实施的路径。基层卫生院应

当高度重视优质护理服务的实施工作，结合自身实际情况去优

化服务模式，强化对护理质量的管控工作，提升护理人员的专

业素养水平，推动基层护理工作朝着规范化、精细化、人性化

的方向发展进步，更好地去保障辖区居民所拥有的健康权益，

提升基层医疗卫生服务的整体水平。
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