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柔性管理对新护士门诊预检分诊服务质量的影响

王晓波

"陕西省安康市中心医院门诊部
!

,"!%%%

#

!!

摘
!

要"目的
!

探讨柔性管理对新护士门诊预检分诊服务质量的影响%方法
!

选取实施柔性管理前"

"%*!

年
*

月至
"%*+

年
+

月#与实施柔性管理后"

"%*+

年
,

月至
"%*,

年
*"

月#

"

个时间段内各
!%

例患者为研究对

象!实施柔性管理前采取传统分诊制度!实施柔性管理后加用标准化柔性管理措施!对比实施前后新护士门诊

预检分诊的准确率!患者对护理服务的满意度!护理人员对自身工作的满意度%结果
!

实施前!

!%

例患者漏诊

率
+2%%3

"

4

'

!%

#$误诊率
*%2%%3

"

!

'

!%

#$分诊准确率为
#$2%%3

"

$"

'

!%

#!实施后
!%

例患者漏诊率
"2%%3

"

*

'

!%

#$误诊率
$2%%3

"

"

'

!%

#$分诊准确率为
5$2%%3

"

$,

'

!%

#!前后对比差异有统计学意义"

<

$

%2%!

#%实施前
!%

例患者对护理服务满意度为
#+2%%3

"

$4

'

!%

#!实施后
!%

例患者护理服务满意度为
5#2%%3

"

$5

'

!%

#!前后对比

差异有统计学意义"

<

$

%2%!

#%实施前护理人员对自身工作满意度为
#%2,,3

"

"*

'

"+

#!实施后为
5+2*!3

"

"!

'

"+

#!前后对比差异有统计学意义"

<

$

%2%!

#%结论
!

柔性管理不但能够提高新护士门诊预检分诊的准确率!同

时还能够提高患者对护理服务的满意程度!提高护理人员职业认同感!值得进行临床推广%

关键词"柔性管理&

!

新护士&

!

门诊预检分诊&

!

服务质量

中图法分类号"

/$,"

文献标志码"

7

文章编号"

*+,"15$!!

"

"%*5

#

%#1***+1%4

!!

门诊预检分诊制度是近些年新兴的医疗模式#其

能够有效提高医疗资源利用率#减少患者等待时间#

增加危急重症的抢救成功率)

*

*

(而门诊护士在预检

分诊的工作中发挥着重要的作用#护理工作质量直接

关系医院的形象)

"

*

(柔性管理是一种以柔性管理理

论为基础#为实现单位柔性生产而采取的一种管理手

段#不同于刚性管理#柔性管理更注重人的心理和行

为规律#利用潜在的说服力将组织意志转变为个人自

觉行为(近年来柔性管理逐渐在门诊管理中应用#也

取得了显著的效果)

41$

*

(本研究探讨了柔性管理对新

护士门诊预检分诊服务质量的影响#现报道如下(

$

!

资料与方法

$2$

!

一般资料
!

选取实施柔性管理前$

"%*!

年
*

月

至
"%*+

年
+

月%与实施柔性管理后$

"%*+

年
,

月至

"%*,

年
*"

月%

"

个时间段内各
!%

例患者为研究对

象(实施前
!%

例患者$对照组%中男
"+

例#女
"$

例#

年龄
"4

!

$5

岁#平均年龄$

4+2"+d"24$

%岁&实施后

!%

例患者$研究组%中男
"!

例#女
"!

例#年龄
""

!

!%

'

+***

'

检验医学与临床
"%*5

年
$

月第
*+

卷第
#

期
!

U?K6;F.H89

!

7

G

I8H"%*5

!

)(H2*+

!

V(2#



岁#平均年龄$

4!25+d"2!*

%岁(两组一般资料比较#

差异无统计学意义$

<

'

%2%!

%#具有可比性(

$2/

!

方法
!

对照组采取传统门诊预检分诊制度#具

体包括按照制度进行排班#每天轮流担任分诊工作#

按照医院规章程序落实预检分诊#对出现工作失误的

护士进行批评教育等(研究组实施柔性管理后#增加

标准化柔性管理措施#具体方式如下!$

*

%制订柔性管

理方案#由科室与护理部商讨#研究一套门诊预检分

诊柔性管理措施#管理措施的制订要广泛征求护理人

员意见#同时在措施落实后#鼓励护理人员积极提出

整改意见#共同完善管理制度#将上下级的管理更多

的转变为互相服务&$

"

%树立1柔性管理2理念#组织科

室人员进行讨论#就柔性管理的优与劣进行辨析#同

时可采取健康宣教的方式将柔性管理的理念推行下

去#积极接受并落实柔性管理&$

4

%制订柔性排班#门

诊预检分诊落实柔性排班制度#摒弃传统的轮流上

岗#而是安排有工作经验+责任心及良好沟通能力的

护士担任组长#对新护士进行言传身教#采取高低搭

配+新老搭配等模式进行人员排班#同时对人流量较

高的时段#适当增加分诊护士人数#减轻其工作压力&

$

$

%落实民主管理#可采取建立微信群+

ff

群等方式#

建立护理人员沟通的平台#倾听新护士对工作的见解

和意见#缩小其内心与老护士和管理者之间的隔阂(

对比柔性管理实施前后门诊分诊的准确率#患者对护

理服务满意度&并选择
"+

例参与分诊的护理人员在

柔性管理实施前后对自身工作的满意度进行评价(

$2'

!

统计学处理
!

采用
S-SS"%2%

统计软件进行分

析#计数资料以率表示#采用
!

" 检验#以
<

$

%2%!

为

差异有统计学意义(

/

!

结
!!

果

/2$

!

分诊准确率
!

对照组分诊准确率为
#$2%%3

#研

究组分诊准确率为
5$2%%3

#两组对比差异有统计学

意义$

!

"

l"2%4+

#

<

$

%2%!

%#见表
*

(

表
*

!!

实施柔性管理前后护理人员分诊准确率对比&

,

#

3

$'

组别
,

漏诊度 误诊度 分诊准确率

对照组
!% 4

$

+2%%

%

!

$

*%2%%

%

$"

$

#$2%%

%

研究组
!% *

$

"2%%

%

"

$

$2%%

%

$,

$

5$2%%

%

/2/

!

患者对护理服务满意度
!

对照组对护理服务满

意度为
#+2%%3

$

$4

"

!%

%#研究组护理服务满意度为

5#2%%3

$

$5

"

!%

%#两组对比差异有统计学意义$

!

"

l

"24+!

#

<

$

%2%!

%(

/2'

!

护理人员自身工作满意度
!

经评估对比#对照

组护理人员对自身工作满意度为
#%2,,3

$

"*

"

"+

%#研

究组为
5+2*!3

$

"!

"

"+

%#两组对比差异有统计学意义

$

!

"

l42"+!

#

<

$

%2%!

%(

表
"

!!

实施柔性管理前后患者对护理服务

!!!

满意度对比&

,

#

3

$'

组别
,

非常满意 满意 不满意 满意度

对照组
!% 4+

$

,"2%%

%

,

$

*$2%%

%

,

$

*$2%%

%

$4

$

#+2%%

%

研究组
!% $4

$

#+2%%

%

+

$

*"2%%

%

*

$

"2%%

%

$5

$

5#2%%

%

表
4

!!

实施柔性管理前后护理人员自身工作

!!!

满意度对比&

,

#

3

$'

组别
,

非常满意 满意 不满意 满意度

实施前
"+ **

$

$"24*

%

*%

$

4#2$+

%

!

$

*52"4

%

"*

$

#%2,,

%

实施后
"+ *5

$

,42%#

%

+

$

"42%#

%

*

$

42#!

%

"!

$

5+2*!

%

'

!

讨
!!

论

!!

传统预检分诊管理制度是1以规章制度为中心2

的刚性管理#要求个体无条件服从组织要求#严格按

照规章制度办事#忽略了护理人员的个体感受及情

感#管理效果不佳&护理人员也必须提高自己门诊预

检分诊的能力)

!1+

*

(而柔性管理是一种基于1以人为

本2的管理理念#该模式注重个体人的心理活动与行

为规律#充分考虑个体的情感+欲望+能力等因素#采

用非强制的手段#将组织意志转变为个人自觉行为#

在提高个工作积极性及工作效率方面具有积极效

果)

,

*

(李志红)

#

*已研究证明柔性管理能够有效提高

门诊质量#并提高了患者对医院的满意度#也提高了

护士的工作满意度(

梁启玲等)

5

*通过将实施柔性管理前与实施柔性

管理后患者进行对比的方式#就柔性管理在提高骨科

门诊预检分诊准确率及患者护理服务满意度方面的

作用进行了探讨(结果显示#实施柔性管理后#护理

人员的漏诊率及误诊率大大降低#分诊准确率明显高

于柔性管理前#同时实施柔性管理后患者对护理服务

的满意度也明显提升#远高于未实施前#该学者分析

认为#柔性管理充分考虑了护理人员的个体感受#尊

重和关爱护理人员#使管理者与被管理者的关系得以

融洽#这样可以提高护理人员对自身价值的肯定#使

其自愿+主动遵守各类规章制度#并将其作为自身的

行为规范#同时护理人员还能够将这种被尊重的感觉

传导至患者#充分体谅患者#从患者角度考虑问题#积

极+有效地与患者进行沟通#高效为其服务#因而也提

高了患者对护理服务的满意度(杨秀兰等)

*%

*的研究

也认为#护理质量的不断提高有助于提高门诊预检分

诊的服务质量&慈爱萍)

**

*通过将
*%%

例门诊患者进行

分组的方式#就护理质量改进对门诊预检分诊准确率

及满意度的影响进行了评估#结果发现#落实持续护

理质量改进的观察组患者干预后对护理服务的认可

'

,***

'

检验医学与临床
"%*5

年
$

月第
*+

卷第
#

期
!

U?K6;F.H89

!

7

G

I8H"%*5

!

)(H2*+

!

V(2#



度明显优于落实传统护理质量管理的对照组患者#同

时落实质量改进后护理人员的分诊准确率也明显高

于落实前(慈爱萍)

**

*分析认为#持续的护理质量改进

是医院质量管理的重要组成部分#柔性管理属于质量

改进的一方面#通过柔性管理#能够强化分诊护士1以

患者为中心2的理念#使其从患者角度出发#与患者充

分沟通交流#有利于和谐医患关系的构筑(

本研究通过采取将柔性管理前与柔性管理后进

行对比的方式#就柔性管理对新护士门诊预检分诊服

务质量的影响进行了探讨#结果显示#实施柔性管理

后#新护士分诊准确率明显提升#患者对护理服务的

满意度明显提高#同时护理人员对自身工作的满意度

也明显提高(

综上所述#相比于传统的刚性管理#柔性管理能

够降低对新护士的不友好#同时各类培训+规章制度

的制订也使新护士对预检分诊制度充分了解#有助于

其工作的开展#同时管理者的尊重与帮扶也能够提高

护理人员对工作的热情#减少其负面情绪的出现#有

利于提高其工作效率(

参考文献

)

*

* 曹丽
2

急诊预检分诊系统的应用及效果评价)

O

*

2

中国数

字医学#

"%*+

#

**

$

$

%!

!#1+%2

)

"

* 王志敏
2

提高门诊护士素质做好预检分诊工作)

O

*

2

中国

伤残医学#

"%**

#

*5

$

"

%!

*4#1*452

)

4

* 郝瑞生
2

柔性管理在门诊管理中的应用)

O

*

2

中华医院管

理杂志#

"%%#

#

"$

$

*"

%!

#!,2

)

$

* 马桂霞
2

探讨门诊管理中柔性管理的应用)

O

*

2

中国保健

营养旬刊#

"%*4

#

"4

$

*%

%!

+*!$1+*!!2

)

!

* 余艮珍#张晓乐#叶天惠#等
2

两种预检分诊模式对三级综

合医院儿科急诊分诊质量的影响)

O

*

2

护士进修杂志#

"%*+

#

4*

$

*$

%!

*"#41*"#,2

)

+

* 岳筱琪
2

浅谈如何提高门诊护士预检分诊的能力)

O

*

2

饮

食保健#

"%*,

#

$

$

*!

%!

**$2

)

,

* 卜敏#钱玉秀#黄芝莲
2

广州市三甲医院手术室护士职业

认同水平及影响因素调查)

O

*

2

广东医学#

"%*+

#

4,

$

*"

%!

*#++1*#+52

)

#

* 李志红
2

柔性管理在门诊护士管理中的应用)

O

*

2

医院管

理论坛#

"%*!

#

4"

$

"

%!

$*1$"2

)

5

* 梁启玲#陈照坤#黎裕萍
2

柔性管理对骨科门诊预检分诊

准确率及满意度的影响)

O

*

2

护理学报#

"%*,

#

"$

$

""

%!

*!1

*,2

)

*%

*杨秀兰#刘江
2

持续护理质量改进对门诊预检分诊准确率

及满意度的影响)

O

*

2

河北医学#

"%*!

#

"*

$

,

%!

*"%*1*"%$2

)

**

*慈爱萍
2

研究持续护理质量改进对门诊预检分诊准确率

及满意度的影响)

O

"

.X

*

2

实用临床护理学电子杂志#

"%*#

#

4

$

5

%!

*"51*4%2

$收稿日期!

"%*#1%51"+

!!

修回日期!

"%*#1**1*#

%

!临床探讨!

!"#

!

$%&'()(

"

*

&+,,-&$)./0(122&/%$(&%3&%''

雷贝拉唑联合莫沙必利治疗胃食管反流的临床效果及对患者

食管运动功能的影响

李常军
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要"目的
!

探讨雷贝拉唑联合莫沙必利治疗胃食管反流的临床效果及对患者食管运动功能的影响%

方法
!

选择该院
"%*+

年
4

月至
"%*,

年
*"

月收治的胃食管反流患者
,%

例!分为两组!每组各
4!

例%对照组患

者给予雷贝拉唑!研究组患者在对照组的基础上再给予莫沙必利!观察记录两组患者不良反应发生率$临床治

疗总有效率$食管蠕动压力%结果
!

研究组患者不良反应发生率低于对照组"

<

$

%2%!

#&研究组患者临床治疗

总有效率明显高于对照组"

<
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%2%!

#&两组患者用药后!食管蠕动压力均升高"

<

$

%2%!

#!用药前后食管蠕动压

力差值差异无统计学意义"
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#%结论
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雷贝拉唑联合莫沙必利治疗胃食管反流病患者!能提高食管蠕动

压力!加强食管运动功能!提高临床治疗总有效率%

关键词"雷贝拉唑&
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莫沙必利&
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胃食管反流&
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食管运动功能
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胃食管反流病属于上消化道疾病#由于胃食管反

流#导致食管黏膜损伤(在临床上引起患者出现胃食

管反流的因素很多#主要是上消化道功能障碍导致腐

蚀性液体$胃酸+胰酶+胆汁酸%产生#治疗胃食管反流

病的主要药物是质子泵抑制剂和胃动力药)
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(本院

在治疗胃食管反流患者过程中#应用雷贝拉唑联合莫

沙必利治疗#取得满意效果#现报道如下(
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