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实践优质服务   探索护理发展 

二O一二年二月   珠海 

华中科技大学同济医学院附属同济医院 



华中科技大学同济医学院附属 
     T O N G J I  H O S P I T A L 

开展优质护理，提供满意服务 
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主 
 要  
内  
容 

   初步成效与体会 

4 拓宽外延服务，推进专科发展 

第一阶段：开展优质护理，提供满意服务 1 

    第二阶段：科学绩效考评，发挥激励作用 2 

   第三阶段：实施岗位管理，探索长效机制 3 
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医院基本情况 

 
 

埃里希·宝隆 

1955年迁至武汉 

 1900年由德国医师埃里希·宝隆创建于上海，定名为

同济医院，现附属于华中科技大学同济医学院,是一所

集医疗、教学、科研和培干为一体的现代化综合性卫生

部部管医院。 

今日同济医院 
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 我院积极打造“三个基地” 

   （手术治疗基地、疑难急危重症救治基地、高干保健治疗基地） 
  

病床数  

3200 张 
门诊人次 

320 余万 

住院人次 

 9.9 万 住院手术 
台次 

 5.3 万 

2011年 

医院基本情况 
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2008年“全国卫生系统护士岗位 
技能竞赛”金奖 
 
2009年获全国卫生系统护理专业 
“巾帼文明岗”称号 
 
2010年国家临床护理重点专科 
 
2011年5月获卫生部优质护理服务 
考核优秀医院 
 
第八届全国护理科技进步奖二等奖 
 
首届全国护理科技奖三等奖 
 
湖北省护理质量控制中心挂牌单位 
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全院护理人员2616人 

实际开放病床与病房护士比 1：0.57  

医院基本情况 

学历结构： 职称结构图: 

正、副主任护师 

26人 

占1.0% 

主管护师 

469人 

占17.9% 

  护师 

493人，占18.9% 

护士 

1628人 

62.2% 

学历结构： 
 

 博/硕士20人,占0.8%  

 本科1571人,占60.1%  

 大专982人,占37.5%  

 中专43人,占1.6%  

 大专以上学历达98.4% 
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       贯彻2010年全国卫生工作会议精神，创建“优质护

理服务示范工程”，为全面加强医院临床护理工作，改

进护理服务，提高护理质量，保障病人安全，提升患者

满意度，构建和谐医患关系。 

 

一、开展优质护理，提供满意服务 
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结合医院实际 

           开展创建活动 

结合患者病情 

           实施护理措施 

结合患者需求 

           给予护理项目 

核心工作： 

以病人满意为原则  

以实际效果为要求 
      
实施责任制整体护理 

全面落实护理职责 

结合三个实际 

一、开展优质护理，提供满意服务 
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1、实施责任制整体护理，责任到人 

2、重视落实基础护理，全面履行护士职责 

3、加大一线护士配置，落实责任分工 

4、更新排班模式，实施科学弹性排班 

5、重视患者意见，及时有效改进护理工作  

  

一、开展优质护理，提供满意服务 
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              如何将优质护理持续、稳步、深入推进，建立一种

健康发展的护理工作管理长效机制，是我们目前面临的

首要任务，也是需要进一步探讨的问题。 

抓住机遇，推进改革 
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      进一步务实、持续地打造好

“优质护理服务”这一品牌工程，

扎实推进优质护理服务，建立长效

机制，从试点探索转化到全面推进，

是公立医院改革的必然要求，更是

医院发展和护理发展的必然需要。 

 

一、开展优质护理，提供满意服务 
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着力岗位管理  探索长效机制 

  

 总结优质护理服务经验， 
    促进护理管理内涵建设 
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           “在医院中，临床一线护士配置、薪酬待遇、

人才培养、职业发展等管理和激励机制的问题成

为影响临床一线护士队伍稳定性和工作积极性的

重要因素。” 

阻碍优质护理服务深入推进，

健康发展的因素？ 

 

http://image.baidu.com/i?ct=503316480&z=0&tn=baiduimagedetail&word=%CE%CA%BA%C5&in=29530&cl=2&lm=-1&pn=17&rn=1&di=68810075685&ln=2000&fr=&fm=index&fmq=1326334002750_R&ic=&s=0&se=&sme=0&tab=&width=&height=&face=&is=&istype=2
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 国家重点专科 

勇于 

带头研究 
勇于 

带头实践 



华中科技大学同济医学院附属 
     T O N G J I  H O S P I T A L 

15 

主 
 要  
内  
容 

   初步成效与体会 

4 拓宽外延服务，推进专科发展 

第一阶段：开展优质护理，提供满意服务 1 

    第二阶段：科学绩效考评，发挥激励作用 2 

   第三阶段：实施岗位管理，探索长效机制 3 

5 
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• 逐步建立公平公开的用人机  

  制、激励性的分配机制、科 

  学透明的考核机制； 

• 建立护士绩效考核制度，将 

  护士完成临床护理工作的数 

  量、质量以及住院患者满意 

  度，作为晋升评优的主要条 

  件。 
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 我院2000年开始对护理人员进行综合量化考核。 

科学绩效考评，发挥激励作用 
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原综合量化考核存在的问题 

  身份制管理---- 编制内、编制外 

  薪酬分配---- 按科室收入进行核算 

  考核结果未与薪酬奖金挂钩 

  将夜班工作量作为重要硬性指标，白班工作量的考核 

     指标偏软                                             

  未能体现不同病情、不同治疗手段和护理方法所蕴涵的  

     技术、风险、效率与责任 

  结果未与职称晋升、评优、评先挂钩 

科学绩效考评，发挥激励作用 
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探索责任制护理下新的绩效考核工效挂钩方法 

科学绩效考评，发挥激励作用 
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1、建立科学合理、客观公正的绩效考评体系。 

2、充分激发护理人才队伍的积极性和主动性，挖掘护理   

   人才队伍潜能，使有限的护理人力资源发挥最大的效 

   益，做到人尽其才。      

3、体现业绩与薪酬之间的协调性。 

4、全面贯彻落实全国护理工作会议精神。 

护理绩效管理的目的 

科学绩效考评，发挥激励作用 
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   成立“护士绩效管理组织机构”      组长：“一把手”院长 

   组建“护士绩效管理试点工作组”  组长：护理部主任  

成立护士绩效管理组织机构 

护士长绩效考核     由医务处、护理部及院经济管理办公室负责完成, 

根据考核结果由院经济管理办公室统一核算，不参与科室奖金分配 

护士的绩效考核      由护理部制定考核分配方案，科室核心组综合考   

                                评，科（总）护士长审核确定。 

 科室核心组由科（总）护士长、病房护士长、高年资护士组成。   

 护理质量考评由护理部、科（总）护士长、护士长进行三级质量督导考核。 
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每年1200万元补充一线护士夜班费， 

     专科护理人力资源专项补助：4000元 / 每100张床位 / 每月 

充足配置临床护士、人力资源护士、助理护士，床护比1:0.57 

 护士长奖金薪酬加大力度，提高比例  

与职称晋升、评优、年终考评挂钩 

体现按劳分配，多劳多得，优劳优得，同工同酬  

护理高级职称人员核心人力奖 

医院给予政策、人力、物力、财力大力支持 
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专科护理人力资源专项补助相关规定： 

                                           4000元 / 每100张床位 / 每月 

       为了激励护士的工作积极性，机动合理地调配人力资源，保障临床充足的护理人力编制，

提供优质护理服务，医院下拨给每个专科护理补助费4000元/ 月。 

一、项目： 

1、用于护理人力资源缺编情况下的加班补贴： 

（1）当天实际收治病人数与病房护士数之比<1:0.4     （4）每位责任护士包干病人数>8人 

（2）当天病房一级护理病人数≥60%，                       （5）护理人员发生意外事件而 

           床位与护士之比<1:0.6                                                 导致临时缺编 

（3）当天危重病人数与手术病人数≥20%                   （6）双休日、节假日的护理人员缺编 

2、可用于聘请近一年退休的本专科资深护士，身体健康，责任心强，工作能力强，能起到把

关作用。工资：2000元左右/月 

二、标准： 

       白班150元/个，夜班200元/个，发放当班夜班费，并计算当班工作量  

三、要求： 

1、各专科建立专项登记本，专款专用，由护士长管理，科（总）护士长审核 

2、不得用于加班补助以外的支出 
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构建绩效管理体系及实施规划 

科学绩效考评，发挥激励作用 

确定分配原则，实行同工同酬： 

      医院大幅度增加临床一线护士夜班费、护理专项经费补

贴，以护理单元为单位进行三级分配，实行按劳分配，多劳

多得，同工同酬 ”的工效挂钩核算分配原则。 
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科学绩效考评，发挥激励作用 

 不影响医院和科室总体分配方案，进行有效整合与调整； 

 制定“责任包干、扁平管理、工效挂钩、自主分配”的绩效考核制度，

对护理薪酬绩效分配实行有效的动态管理 ； 

 使护理绩效考核充分量化、便于操作、富有实效， 使评价结果客观、真

实、公正、合理，更具有科学性； 

 使劳务分配向临床一线岗位倾斜，体现多劳多得、优绩优酬的奖励原则 

建立考核制度，动态有效管理：     

构建绩效管理体系及实施规划 
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绩效考评的内容 

   绩效考评四要素 

工作业绩 效益评价 

岗位能力 工作态度 

绩 

勤 

德 

能 
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        注重多维度考核，包括能力、素质、贡献、绩效等结构重点在

工作岗位、工作量及工作效果的考核 

被考核者 

  

360º全方位考核 护理部     护士 

医生 患者 
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工作质量 
工作量 

工作质量 

工作表现 

满意度 

职称 

年 资 

学 历 

岗 位 

  
建立“责任护士对病人需求评估表” 

设计并使“责任护士工作量表” 

修订“基础护理质量考核标准” 

“责任护士工作质量考评表” 

“患者对责任护士满意度调查表” 

“同事间满意度调查表” 

1 护士绩效考核 科学量化各项指标 
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岗位护士绩效工作量计算方法 

                                          

 

 

 

 
 

 
 
  
 

 责任护士（月）工作量 = 病情程度工作量×相关系数＋每月护理级别 

                              工作量 × 相关系数＋每月自理程度工作量 × 相关系数 
 

                                                                   当月所有责任护士工作总量   

                                                                       当月所有责任护士总数 
 

 专科（日）平均工作量 =  专科（月）平均工作量 ÷ 30天或31天 

 夜班工作量 = 专科（日）平均工作量 

 辅助班（治疗护士等）工作量 = 专科（月）平均工作量 

专科（月）平均工作量=  

1 护士绩效考核 科学量化各项指标 
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 设立 3 档 9 级 的系数标准 

 每档分3级，每档按 10分 设置 

 护士长根据护士每月的绩效 

  考核分值系数进行奖金分配 

 A 档系数：1.0～1.2 

 B 档系数：0.7～0.9 

 C 档系数：0.3～0.6  

工 

效 

挂 

钩 

方 

案 

1 护士绩效考核 科学量化各项指标 
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技术业务职称晋升评估量表 

 

1、考核指标包含责任护士年完成管床

任务数，其中分管重危病人、一级护理

病人数、工作质量、工作效果、患者满

意度等 

 

2、评估标准充分向临床一线护士倾斜  

 

3、量化评估结果占专业技术职称评审

总分50%的比例  

 

 

 

 

 

 

职称晋升与责任制整体护理挂钩 

科学绩效考评，发挥激励作用 



华中科技大学同济医学院附属 
     T O N G J I  H O S P I T A L 

32 

        结合医疗工作指标量及医疗成本运行，采取目标管理；从

优质护理服务管理、临床护理质量、人力资源动态调配，医护

人员满意度等方面，对护士长的业务素质、组织协调能力、管

理创新意识等进行考核。 

    考核方法 ：采取目标管理法 

科学绩效考评，发挥激励作用 

2 护士长绩效考核 
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修订”护士长工作绩效考核标准” 

 重点着眼于更好落实责任制护理、护理人 

   力资源调配、重危患者的管理等核心内容 
 

从护士长的业务能力、管理能力、执行力           

等进行综合评价，制定详细的量化考核指标 
 

实行季度考评与年终考评相结合，科室护 

   理质量与护士长考评挂钩  

 

科学绩效考评，发挥激励作用 
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绩效考评倾向于 
 

  分管病人数量多 

  专科技术难度大 

  患者满意度高 

  护理质量、效果好的 

  出勤日多的临床一线护士 

科学绩效考评，发挥激励作用 
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主 
 要  
内  
容 

   初步成效与体会 

4 拓宽外延服务，推进专科发展 

第一阶段：开展优质护理，提供满意服务 1 

    第二阶段：科学绩效考评，发挥激励作用 2 

   第三阶段：实施岗位管理，探索长效机制 3 

5 
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 构建符合中国国情的护士能级分类分级体系； 

 探讨岗位界定及划分护士分级、任职标准、工作范围，

并建立各级人员量化考核指标； 

 建立长效激励机制：根据护士分级，设置薪酬分配具体

方案，达到人力资源优化管理，激励护士人尽其才。 

研究目的及意义 

实施岗位管理，探索长效机制 
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（一）开展护理人员岗位设置与职责调研 

 

实施岗位管理，探索长效机制 

●对临床护士的分级任职资质条件科学界定及划分进行 

    临床调研； 

●确立12个病房开始试点，逐步完善管理体系； 

●修订与完善各分级护士的工作职责及工作范畴； 

●制定各级护理人员的量化考核标准； 

●修订与完善各级人员的培训规划； 

●初步探索各级人员的相关工作待遇及薪酬分配方案。 
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 临床高级护士 -- 临床专科护士、临床护理专家 (正、副主任护师) 

 注  册  护  士 --  N1主管护师级、 N2级护师级、 N3级护士级 

 助  理  护  士 --  N4级人员                  

人力资源能力绩效对应研究（能级对应） 

              实行护理岗位管理，按职称、经验、技术水平和能力分层级

使用，根据患者病情、护理难易程度不同分管不同数量的患者  

（二）构建符合中国国情的护士能级分类分级体系  

分级 ≠ 分等 

实施岗位管理，探索长效机制 
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 根据临床护士分级使之按能力上岗，实行岗位公开、定

编定岗，自愿选择的竞争上岗方式，严格执行岗位考核

、动态管理原则，充分体现能级对应。 

 

 

（三）定岗定编实行岗位动态管理 

实施岗位管理，探索长效机制 
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岗位与职称挂钩 

岗 位 挂 钩 总 体 原 则 

岗位与职责挂钩 

岗位与分配挂钩 岗位与专业发展挂钩 

实施岗位管理，探索长效机制 
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 研究护士的职业发展方向和目标，提升护士执业认可度， 

激励护士在临床一线的工作积极性和价值取向，发挥才干。 
 

       （1） 对于高级职称、年富力强的护士应向专科发展 

                 并延长护士的职业生涯 ; 
 

      （2） 鼓励年资较高、工作能力较强的护士长期在临床 

                 护理岗位工作； 
 

      （3） 实现患者受益、社会认可、护理人员的劳动价值得到体现目的。 
 

（四）研究和制定护士的职业发展规划 

实施岗位管理，探索长效机制 



华中科技大学同济医学院附属 
     T O N G J I  H O S P I T A L 

42 

主 
 要  
内  
容 

   初步成效与体会 

4 拓宽外延服务，推进专科发展 

第一阶段：开展优质护理，提供满意服务 1 

    第二阶段：科学绩效考评，发挥激励作用 2 

   第三阶段：实施岗位管理，探索长效机制 3 

5 
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       秉承“以病人为中心”的服务宗旨，为

实现全程、连续、无缝隙的护理工作目标，

护理部积极探索将优质护理服务工作延伸至

家庭和社区，建立以专科为单位的医院--社

区--家庭一体化护理照顾模式。 

家庭 
医院 

社区 

建立“医院--社区--家庭一体化护理模式”, 
拓展护理服务外延 

 

明确专科发展方向， 
              丰富护理服务内涵 
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（1）出院病人随访 

            责任护士通过电话、网络、信件等方式，了解

出院病人疾病康复状况，给予药物、饮食、功能
锻炼等各方面的健康指导。 

（2）居家护理服务  

           责任护士上门为患者更换尿管、胃管、 

    换药、功能锻炼、健康指导等。 

（3）社区志愿护理服务 

           下社区为广大居民进行健康教育科 

   普讲座、咨询等各种活动，受到社区群 

   众热烈欢迎，多家媒体给予报道。 

明确专科发展方向， 
              丰富护理服务内涵 
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主 
 要  
内  
容 

   初步成效与体会 

4 拓宽外延服务，推进专科发展 

第一阶段：开展优质护理，提供满意服务 1 

    第二阶段：科学绩效考评，发挥激励作用 2 

   第三阶段：实施岗位管理，探索长效机制 3 

5 
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初步成效与体会 
 

        全面推行整体责任制护理，落实分级护

理，切实履行护理职责，护士的服务意识日

益增强，护患关系和谐温馨，家属陪护和自

聘护工比例降低，满意度显著提升，专业陪

护率由14%下降至4.6%，家属陪护率从100%

下降20% 。 

一、创建优质护理服务取得显著成效 
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初步成效与体会 
 

二、全面实施绩效考评与工效挂钩 

 从6个试点病房→23个→现97个病区全面实施，覆盖面

达100%； 

 打破身份制，实现了同工同酬，大大提高临床一线护士 

     工作的主动性，特别是合同制护士的积极性和归属感明

显增强； 

 在同一个平台进行工作和酬劳分配，同事间感 

    情更融洽、工作更和谐，稳定了护士队伍。 

 优质护理服务 
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三、实施岗位管理，体现能级对应，达到人力资

源优化管理，激励护士人尽其才。  

四、“医院-社区-家庭一体化护理模式”，延伸护

理服务，彰显护理专业价值。 

  

初步成效与体会 
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结 束 语 

    持续推进优质护理服务既是公立医院改革的工作任

务，更是医院发展和护理发展的必然需要； 

    作为国家护理专业临床重点专科医院，我们将务实

持续开展优质护理服务，深入探索绩效考评和岗位管理

长效机制，勇于实践，充分调动广大护理人员的积极性， 

努力为人民群众提供安全、优质、满意的护理服务， 促

进护理工作更上新台阶！  
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