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以人为本管理方案在产科优质护理服务中的应用

崔志清　付琳　岳也　王益婷　易春丽

【摘要】　目的　探讨以人为本管理方案缓解护士工作压力、降低职业倦怠、实践优质护理的必要性
和可行性。 方法　在推行以人为本管理前和管理后 ３年，分别采用职业紧张工作内容问卷（ＪＣＱ）、付出
回报失衡问卷（ＥＲＩ）和职业倦怠量表（ＭＢＩ）对 ３０名产科护士进行问卷调查；每次调查的同时抽取 ３０名
产妇填写护理服务满意度问卷。 结果　人性化护理管理实施 ３ 年后，护士工作需求评分为（１３．０３ ±
１．８８）分，低于实施前的（１６．５４ ±２．０７）分；工作自主程度评分为（２５．５２ ±２．１２）分，高于实施前的
（２１．７６ ±２．１４）分；社会支持评分为（２５．４６ ±４．２０）分，高于实施前的（２２．２６ ±４．１７）分，差异均有统计学
意义（ t值分别为 ２．５２， －２．４０， －２．２８；P＜０．０５）。 而职业倦怠感情绪耗竭、消极怠慢和低效能感 ３个子
量表的评分均明显降低，差异均有统计学意义（P ＜０．０５）。 具有高付出低获得感的护士比例明显下降
（８３．３％ ｖｓ ３３．３％；χ２ ＝１５．４３，P＜０．０１）；同时，患者对护理服务的满意度显著提升（８８．０％ ｖｓ ９７．４％；
χ２ ＝１７．１８，P ＜０．０１）。 结论　以人为本管理不仅可以提高产科护士的工作效率，而且还有助于提高患
者的满意度。
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　　产科病房是一个高风险的科室，投诉多、纠纷多。 在目
前护士工作量不断加大，而护理人员相对匮乏的情况下，如
何减少护士的流失，提升其内在的素质，调动其积极性是摆
在护理管理者面前的一道难题［１］ 。 在管理过程中必须充分
考虑人文要素，通过强化和细化管理措施，使护理人力资源
得到合理运用，才能有效提高护士的工作积极性，保证产妇、
家属与医护人员的有效沟通，减少护理纠纷不良事件，提高
产妇的信任感和满意度。 现将推行以人为本产科护理的体
会报道如下。
一、对象与方法
１．研究对象：采用整群抽样方法对北京市某综合性三甲

医院产科的 ３０ 名护士进行问卷调查。 纳入标准：有护士执
业证书、在所调查医院连续工作 １ 年以上、自愿参加本课题
研究。

２．方法：产科于 ２０１０ 年 ５ 月开始推行以人为本管理。
课题组分别于 ２０１０年 ５月和 ２０１３年６月采用职业紧张工作
内容问卷（ ｊｏｂ ｃｏｎｔｅｎｔ ｑｕｅｓｔｉｏｎｎａｉｒｅ ，ＪＣＱ） ［２］ 、付出 回报失衡
问卷（ ｔｈｅ ｅｆｆｏｒｔ-ｒｅｗａｒｄ ｉｍｂａｌａｎｃｅ，ＥＲＩ）［３］ 和职业倦怠量表

（Ｍａｓｌａｃｈ ｂｕｒｎｏｕｔ ｉｎｖｅｎｔｏｒｙ ，ＭＢＩ）［４-５］对 ３０名产科护士进行问
卷调查；同时在 ２０１０年 ５月和 ２０１３年 ６月，采用自行编制的
护理服务满意度问卷对当月分娩的产妇进行调查。

３．以人为本管理措施：（１）能级管理：在合理配置人力资
源的前提下，通过弹性排班，按照不同层级护士的能力分配
不同的工作内容，分层使用及培养，如低年资护士加强临床
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培训，高年资护师注意培养能力及技能，主管护师以上参与
科研活动，尽量做到对每名护士因材施用，努力实现人力资
源使用效益的最大化。 （２）绩效管理：在工作中将激励机制
和绩效考核融合起来，以调动护士积极性、提高患者满意度
和护理质量为考评目的，以公开、公平、公正为考评原则，将
护士的年资、职称、基本工作量、护理质量与奖金挂钩。 （３）情
感化管理：管理者在日常管理中与护士真诚沟通，创造温馨
气氛，使护士感受到一种亲切感、安全感、信任感、被尊重感、
被关心感，从而产生高度的责任感，竭尽全力完成工作，带着
活力发挥特长，快乐地参与每项工作。 （４）制度化管理：强化
严格制度，要求护士操作正规，按标准高质量完成护理和健
康教育任务。 （５）细节管理：每位护士都有一个护理质量评
价表，总分为 １００分。 其中，专科护理 ３０ 分（包括掌握病情、
观察预防护理措施是否到位、健康指导是否落实）、基础护理
３０分（包括日常生活护理、治疗性护理、安全护理）、岗位管
理 ２０分、消毒隔离 １０ 分、满意度 ５ 分（包括产妇满意度、护
理纠纷、表扬信）和文件书写 ５ 分。 母婴同室工作量也有详
细记录，严防工作遗漏，包括新生儿洗澡、新生儿抚触、脐部
护理、点眼护理、一级护理、二级护理、出入院护理、足跟血采
集、健康教育和乳房护理。 护士长观察护士的操作是否正规
及到位。 每天检查的结果护士要签字。

４．统计学分析：采用 ＳＰＳＳ １７．０ 软件包对数据进行统计
分析，计量资料以均数±标准差（珋x ±s）表示，对于符合正态
分布的计量资料采用配对 t 检验进行分析，对于计数资料采
用χ２ 检验进行分析。 P＜０．０５表示差异有统计学意义。

二、结果
１．一般资料：本次研究于 ２０１０ 年 ５ 月开始时共入组

３０名护士，至 ２０１３ 年 ６ 月研究结束时 ３０ 名护士全部在岗，
应答率为 １００％。 ３０ 名受访者年龄：２０ ～３０ 岁 １５ 名，３１ ～
４０岁 １０名，４０岁以上 ５ 名；职称：副主任护师 １ 名，主管护
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师 ９名，护师１５名，护士５名；受教育程度：研究生１名，本科
５名，大专 ２４名。

２．以人为本管理方案实施前后产科护士职业紧张状况
的比较：见表 １。 由表 １ 可见，以人为本管理措施推行 ３ 年
后，护士在工作中感受到的工作需求压力明显减小，而感受
到的工作自主程度和社会支持则明显增加，经统计学检验，
差异均具有统计学意义（P＜０．０５）。

表 1　以人为本管理方案实施前后产科护士职业紧张
状况的比较（分，珋x±s）

组别 人数 工作需求 自主程度 社会支持

实施前 ３０ 牋１６ �．５４ ±２．０７ ２１ 腚．７６ ±２．１４ ２２ /．２６ ±４．１７
实施后 ３０ 牋１３ �．０３ ±１．８８ ２５ 腚．５２ ±２．１２ ２５ /．４６ ±４．２０
t 值 ２  ．５２ －２ y．４０ －２ 揪．２８
P 值 ０  ．０１９ ０ y．０２０ ０ 揪．０２０

　　３．以人为本管理方案实施前后产科护士职业倦怠状况
的比较：见表 ２。 由表 ２ 可见，以人为本管理措施推行 ３ 年
后，护士在工作中感受到的职业倦怠感明显下降，即情绪耗
竭、消极怠慢和低效能感问卷的评分较基线时均有显著降
低，经统计学检验，上述差异均具有统计学意义（P＜０．０５）。

表 2　以人为本管理方案实施前后产科护士职业倦怠
状况的比较（分，珋x±s）

组别 人数 情绪耗竭 消极怠慢 低效能感

实施前 ３０ 牋１２ �．０４ ±８．８７ １１ 腚．２７ ±６．７０ １４ /．４７ ±８．６５
实施后 ３０ 牋８ �．４９ ±７．５９ ９ 腚．１８ ±６．２２ １２ /．３１ ±８．５３
t 值 ３  ．４２ ２ P．１５ １ 晻．９９
P 值 ０  ．０１ ０ P．０３ ０ 晻．０４

　　４．以人为本管理方案实施前后产科护士付出 回报失衡

状况比较：根据付出 获得不平衡指数将受访者分为高付出
低获得和非高付出低获得两组，在基线时有 ８３．３％（２５／３０）
的受访者认为自己属于高付出低获得者，以人为本管理方案
实施３年后有３３．３％（１０／３０）的受访者认为自己属于高付出
低获得者，即付出 回报失衡者的比例较基线时明显降低，差
异有统计学意义（χ２ ＝１５．４３，P＜０．０１）。

５．以人为本管理方案实施前后产妇护理服务满意度调
查结果比较：经统计学检验，基线时和以人为本管理方案实
施 ３年后接受调查的两组产妇的一般人口学特征及临床特
征差异无统计学意义（P＞０．０５）。 基线时有８８．０％（１６８／１９１）
的产妇对护理服务表示满意，以人为本管理方案实施 ３年后
产妇的护理服务满意度升高到 ９７．４％（２９７／３０５），较基线时
明显提高，差异有统计学意义（χ２ ＝１７．１８，P ＜０．０１）。 同时
护理纠纷事件的发生数量也明显减少。
讨论　以人为本的管理方案提高了护士的工作积极性。

随着卫生体制改革的不断深入，医疗市场竞争日趋激烈，护
士工作压力也越来越大［６］ 。 在本次研究中，通过访谈发现护
士的工作压力主要来自于工作量、时间分配、管理及人际关
系、工作环境及资源等，这与於军兰和张素兰［７］的研究结果

一致。 而职业倦怠则是在工作重压下产生的一种疲惫、困乏
甚至厌倦的心理［８］ 。 多项研究表明，目前在中国，护士已经
成为职业倦怠的高发群体［９-１１］ ，职业倦怠不仅对护士的身心
健康造成很大危害，而且降低了工作效率和工作质量［１２］ 。

为了有效调动护士的工作积极性和主动性，提高护理质量，
实施以人为本管理模式已势在必行。 相关研究也已证实护
士只有在真正地受到尊重、理解、关心、支持的情况下，才能
产生责任感，体会到自身工作的意义和价值，激发出蓬勃的
积极性和创造性。 护理管理者通过尊重人、关心人、理解人、
信任人、挖掘人的潜能和发挥人的才能，扩大管理职能，对护
士给予柔性化的、具有人情味的管理，营造和谐、团结、协作、
健康、向上的工作氛围，才能保证护理工作的可持续发
展［１３］ 。

绩效管理是以人为本管理方案的重要组成部分，在管理
工作中通过制定具有激励机制的绩效考核方案可以调动护

士工作的积极性和激情［１４］ 。 本次研究显示实施绩效管理
后，同样是主管护师，因各项工作到位，其月奖金可比同级别
主管护师多。 将工作质量与绩效挂钩，明显降低了感觉付出
回报失衡者的比例，调动了每个护士的工作积极性，而且因
为评比公开透明，因此得到了护士的普遍认可。 同样，实施
以人为本管理后，根据能级管理模式，许多高年资的、各项表
现突出的护士通过德、能、勤、绩的考核成为产科的护理骨
干，充分体现了护士的知识价值，提高了护士的职业效能感。
另外，根据每个人的自身能力匹配相应的工作，明显减少了
护士由于工作需求而产生的压力，增强了工作自主性，从而
缓解了职业紧张感。 袁春［１５］的研究结果也证实通过对人力
资源的有效调整及合理调配可以减少高度倦怠者的数量，降
低职业倦怠程度。

社会支持是个体受尊重、被理解的情感体验和满意程
度，作为心理压力与健康关系重要的中介因素，可影响护士
的工作满意度和职业价值观［１６］ ，提高护士的社会支持水平
有助于提高其职业认同感［１７］ 。 护士的工作是琐碎、紧张和
乏味的，来自管理者、上级和患者的支持对于激发护士的工
作积极性，消除消极情绪，至关重要。 他们希望管理者和上
级能够重视和认可自己的工作能力，在工作中获得同事和患
者的支持。 作为管理者，应尽量为员工创造工作条件（如争
取培训、进修机会等），创造通畅的组织沟通渠道，培养良好
的组织文化。 本次研究结果也显示通过情感化管理，可以使
护士在工作中感受到更多来自组织的社会支持，增强职业认
同感，提高组织忠诚度，从而有效地降低了职业倦怠感。

护理人员的职业素质是决定以人为本护理服务质量的
关键［１８］ ，实施以人为本管理后，产科强化了制度化和细节化
管理，要求每名护士必须严格遵守操作规范，高标准高质量
地完成护理和健康教育任务。 由此产生的结果就是在住院
人数持续增加的情况下，护理纠纷却明显减少，因为产妇在
接受规范的护理服务的同时，还感受到自己被关心、被重视，
因此对护理服务的信任度和满意度明显提高。

总之，以人为本管理手段不仅有益于稳定护理队伍，提
高护士工作积极性，提升护理工作质量，而且有助于提高患
者的信任感和满意度，具有明确的推广意义和可操作性。
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· 小经验 ·

注射用丁二磺酸腺苷蛋氨酸与钠钾镁钙葡萄糖

注射液存在配伍禁忌

冯丽娜

　　腺苷蛋氨酸是存在于人体所有组织和体液中的一种生
理活性分子。 它作为甲基供体（转甲基作用）和生理性巯基
化合物（如半胱氨酸、牛磺酸、谷胱甘肽和辅酶 Ａ等）的前体
（转硫基作用）参与体内重要的生化反应。 丁二磺酸腺苷蛋
氨酸（思美泰）的主要成分腺苷蛋氨酸，通过使质膜磷脂甲
基化而调节肝脏细胞膜的流动性，且通过转硫基反应可以促
进解毒过程中硫化产物的合成，达到降低丙氨酸氨基转移酶
和天冬氨酸氨基转移酶及胆红素，最终保护肝功能的目的，
是临床治疗肝内胆汁淤积的有效药物，因其疗效显著而广泛
应用于临床。
钠钾镁钙葡萄糖注射液（商品名：乐加）为复方制剂，主

要成分为每 １ ０００ ｍｌ中含氯化钠 ６．３７２ ｇ，氯化钾 ０．３０ ｇ，氯
化镁（ＭｇＣｌ２ · ６Ｈ２Ｏ）０．２０４ ｇ，醋酸钠（ＮａＣ２Ｈ３Ｏ２ ）２．０５２ ｇ，枸
橼酸 钠 （ Ｃ６Ｈ５Ｎａ３Ｏ７ · ２Ｈ２Ｏ ） ０．５８８ ｇ， 葡 萄 糖 酸 钙
（Ｃ１２Ｈ２２ＣａＯ１４ · Ｈ２Ｏ）０．６７２ ｇ，葡萄糖 １０ ｇ，与人体细胞外液
成分基本相同。

１．临床资料：１例慢性肝硬化的患者，将思美泰 ５００ ｍｇ，
加入 ０．９％氯化钠注射液 ２５０ ｍｌ 中静脉滴注。 因患者血压
下降，遵医嘱给予乐加 ５００ ｍｌ静脉滴注补充血容量，暂停前
组思美泰补液。 当乐加补液接触到莫菲滴管内的思美泰补

　　作者单位：２１４００２ 江苏省无锡市第二人民医院 ＩＣＵ
　　通信作者：冯丽娜，Ｅｍａｉｌ：ｐｐ８３１０２＠１２６．ｃｏｍ

液时，莫菲滴管内液体及输液器管内即出现白色絮状物。 护
士发现后立即暂停输液并更换输液器。 乐加补液输注完毕
用 ０．９％氯化钠注射液冲洗输液器，再更换思美泰补液后没
有发现白色絮状物，患者未出现不良反应。

２．实验方法及结果：将思美泰 ５００ ｍｇ溶于 ２５０ ｍｌ ０．９％
氯化钠注射液中，抽取 ５ ｍｌ液体。 再用一次性 １０ ｍｌ注射器
抽取乐加 ５ ｍｌ混合，注射器内立刻出现乳白色混浊物，实验
证明这两种药物之间存在配伍禁忌。

３．讨论：经过临床观察与试验证明：乐加与思美泰存在
配伍禁忌，两种药物不宜同时使用，不能序贯输注，提示护士
在联合应用这两种药物时，一定要在两者之间间隔一组液
体，避免两种药物直接作用而产生混浊或沉淀，导致输液反
应的发生，给患者带来不良后果。 护士是药物治疗的执行
者，也是用药前后的监护人。 建议临床护士在临床中若遇到
新药的联合应用时，应先仔细阅读药物说明书及药物配伍禁
忌表，且在配制过程中，应先分别抽取少量药液进行混合，观
察是否出现沉淀或混浊。 若必须同时使用，须在两种药物之
间输入 ０．９％氯化钠注射液冲净输液管。 同时输液过程中
应勤观察、勤巡视，密切观察输液瓶及导管中的液体有无混
浊变色等，及时发现异常及时处理，以保证治疗护理工作的
安全和有效，减少不必要的护患矛盾，避免发生医疗纠纷。

（收稿日期：２０１４-０２-０７）

（本文编辑：何成伟）
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