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【护理管理】

实施星级护士评选 提高护理质量

王 丽, 马梅峰, 程晋霜

( 深圳市南山区蛇口联合医院 护理部 , 广东 深圳 518067)

[摘 要] 目的 通过星级护士的评选 , 激励护士的工作热情 , 促进护理质量的提高。方法 自 2005 年 1 月起开展星级护士

评选,通过发放调查问卷、进行环节考核等方式对护士进行评估 , 每半年评选 1 次 , 按护士为病人提供服务的几个方面评选优质服

务星、工作质量星、护理安全星、理论水平星、技术能手星、辛苦星。最高取得“五星”。满意度是根据客户服务部自 2004 年 1 月起每

月对每位住院病人和门诊输液病人进行病人满意率调查结果 ; 自 2005 年 1 月起以科室、护理部每月的差错登记为依据进行差错

发生率统计 ; 技术水平以 2005 年 1 月和 2005 年 7 月全院技术操作竞赛静脉输液和心肺复苏按比例产生 11 名护士定星 ; 工作质

量用来评价护士的实际工作能力及护理质量 , 满分 100 分 , 按科室 20%护士产生。 结果 截至 2006 年 1 月 , 两个阶段共评选出五

星级护士 6 名、四星护士 11 名 , 三星护士 14 名 , 二星护士 24 名 , 1 星护士 31 名。通过星级护士评选 , 护理人员的工作热情大为提

高 , 特别是在服务过程中服务态度明显提高 , 满意率由 2004 年度的 95.1%上升 2005 年度的 98.9%, 提高 3.8%; 差错发生率明显降

低 , 由 2004 年发生 3 起降低到 2005 年发生 1 起 , 技术操作合格率由 2004 年度的 90%提高到 96%。 结论 行之有效的星级护士

评选能够提升护理队伍的整体素质 , 促进护理质量的提高。
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在医院管理改革中, 护理管理作为改革内容的

一部分出现了新型的服务管理模式———星级护理服

务管理[1]。接受这一新的理念后, 分析和结合我院进

行 3 项制度即人事制度、管理制度、分配制度改革的

具体情况, 我院护理部于 2005 年 1 月起在全院临床

护士中开展了星级护士的评选活动, 每半年评选 1

次 , 无论评上五星或一星 , 均佩星于胸前 , 由病人监

督和评选。现将方法总结报道如下。

1 考评对象

所有临床倒夜班的护士。全院共有护士 172 名,

其中正式护士 72 人 , 聘用护士 72 人 , 助理护士 28

人。

2 考评方法

2.1 考核时间 2005 年 1- 12 月。

2.2 评星标准 全院统一标准 , 按护理部颁发标准

评比。

2.2.1 优质服务星 此星主要体现护士自身形象和

优质服务, 是对每一位护士的基本要求。其具体内

容是: 行为规范、仪表端庄、语言文明、优质服务。为

服务对象提供 100%的满意服务。评价方法以院、科

随机质控记录及每月病人问卷调查结果等方式进

行, 并以通过医护问卷了解其服务优劣, 按科室 20%

护士产生。

2.2.2 工作质量星 主要评价护士的实际工作能力

及护理质量, 也是专科质量水平的体现, 包括执行制

度常规; 临床操作技能; 护理文件书写质量; 病区管

理能力; 急救物品完好 ; 消毒隔离合格 ; 基础护理质

量; 与病人宣教、沟通的效果等。通过院级理论考试,

包括: 护理制度、常规、应急预案、急救程序等掌握情

况, 结合日常院科两级的检查结果; 从科室质量检查

资料了解护理质控工作的落实情况; 通过健康教育

量化评分标准来了解护士的沟通和解决问题的能

力; 并通过护士长、护理组长、科室护士共同评价护

士的综合工作能力。各项积分从高到低排序 , 满分

100 分, 按科室 20%护士产生。

2.2.3 护理安全星 凡半年无差错及缺陷发生者 ,

均可佩星。此星不限名额, 谁护理工作安全谁佩星。

此项以科室、护理部每月的差错登记为依据。

2.2.4 理论水平星 代表护士的基础理论、新业务、

新技术水平及护理论文的撰写、护理科研成果以及

创造发明等。 此项得星由护理部每半年组织 1 次

全院性理论考试, 成绩优秀的 20%护士可佩此星。或

有国家正规杂志发表的论文, 或市级以上科研成果、

创造发明者可佩此星。发表论文 1 篇佩星 1 年, 科研

成果及创造发明可佩星 2 年。评选方法是从论文发

表日起往后推算 1 年, 余类推。

2.2.5 技术能手星 每年组织 2 次护理技术操作比

赛, 成绩优秀者可佩星。或参加院、区、市组织的技术

比赛得奖者。

2.2.6 辛苦星 指从事辛苦工作的临床参与夜班护

士, 或 45 岁以上仍在临床一线参与夜班护士。评选
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办法: 护理部每半年统计 1 次夜班数 , 凡夜班数全

年达到 95 个以上者或半年工作量( 科室量化考核包

括: 入院、出院、输液、肌注、导尿数等) 在科室名列前

茅的; 45 岁仍在临床一线上夜班 , 而且工作出色者;

并且半年出勤率 100%。按科室 20%护士产生。

2.3 奖励措施 在院周会上进行授星仪式 , 发星级

证书, 五星护士每月奖励 600 元, 四星护士每月奖励

400 元, 其他星无奖励。

3 效果

3.1 评选结果 通过以上标准 , 截至 2005 年 12 月

两个阶段在我院共评选出五星级护士 6 名, 四星护

士 11 名 , 三星护士 14 名 , 二星护士 24 名 , 一星护

士 31 名。

3.2 差错发生率降低，病人满意度提高 差错发生

率明显降低由 2004 年度发生 3 起降低到 2005 年 1

起。病人满意率由 2004 年度的 95.1%上升 2005 年

度的 98.9%, 提高 3.8%, 特别是护士在主动服务、健

康宣教和服务态度上病人满意率有大辐度增高 , 真

正做到了让病人安心、舒心、放心 , 努力实施优质诚

信服务 , 使规范化服务转为病人意想不到的满意服

务, 最大限度地方便了病人[1]。2005 年上半年全院多

数护士受到了病人多次点名表扬, 全年无病人投诉

和因护理因素引起的纠纷。

3.3 护理人员护理理念发生转变 我院自开展星

级护士评选以来, 护理人员的护理服务理念也发生

了转变 , 竞争意识明显加强 , 为争创星级护士 , 护理

工作由以往的随叫随到逐步向主动服务转化, 护士

在服务态度上更热情, 操作更谨慎, 与病人之间的沟

通增加, 护患关系得到了前所未有的融洽。如: 护士

在输液过程中, 能主动与患者沟通, 在输液前告知输

液目的、药物的作用、输液注意事项等 , 输液过程中

能做到勤巡视、勤问候, 打破了以前无声化操作的习

惯。护理服务理念的转变, 推动了护理队伍的建设和

发展, 护理质量得到提高[2 ]。通过星级护士的评选 ,

护士在操作中更慎独、更规范 , 并不断地加强学习 ,

使护士的专业技术水平有了进一步提高, 有效地促

进了护理队伍整体素质的提高。一针见血成功率明

显上升, 由未开展之前的 95%上升为 99%, 技术操作

合格率由 2004 年度的 90%提高到 96%。

3.4 护士长的管理更深入、更全面 为了公平、公

正地评选出星级护士, 护士长必须对护士进行服务

态度、技术水平和服务质量 3 方面的量化考核, 在实

际工作中充当挑刺者 , 不断地发现缺点 , 改正缺点 ,

使护理质量不断提高, 管理逐步走向完善。

4 体会

通过“星级护士评选”活动 , 护士佩戴星级标志

上岗, 在实施的过程中, 形成了一种人人学习星级护

士, 个个争当星级护士的大好局面。她们勤学苦练基

本功, 使其理论水平、操作技能、交流技巧等明显提

高。在星级护士评选过程中, 护士长是关键, 在考核

过程中一定要认真对待, 严格把关, 做到公开、公平、

公正, 所有扣分都要量化、明朗化, 做到有理可依、有

据可查, 否则不但起不到激励作用, 反而影响了科内

团结, 影响护士的积极性。总之行之有效的星级护士

评选确实能够提升护理队伍的整体素质, 促进护理

质量的提高。
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