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规范实习护生岗前教学培训防范护理投诉的效果研究 
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摘要：目的：探讨改革护生岗前教学培训防范护理投诉的效果。方法：以 2018 年我院 82 名护生为对照组，对全年所有护理
投诉进行分析，找出投诉集中发生在 6-12 月，对峰值时间段内投诉事件类型进行分析，对带教满意度进行统计分析，以 2018
年分析的数据作为对照组，找出投诉事件的主要原因及存在的缺陷，重新制定一套为期一周的护理实习生岗前培训计划，由护
理部统一负责实施，内容涉及理论及技能。考核合格后方能下临床科室，不合格的再学习后进行补考，仍不合格的退回学校。
以 2019 年我院 90 名护生进入临床后的数据作为实验组。2019 年医院护理总投诉件数下降了 64.3%，因服务态度及沟通技
巧引发的投诉大幅度下降，带教满意度提升到 96.4%；2020 年 6-8 月未收到投诉。结论：规范对护理生进行岗前培训，能有
效防范服务与沟通类护理投诉纠纷的发生，并能提高带教满意度。 
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实习是护生从学校走向临床的一个重要转变过程，在学
校虽然也学习了很多理论，但很多理论是陆续在前两年完成
的，大多数已经忘记的七七八八了，很难系统的回顾并与实
践完全相结合起来

 [1]
。学校也有技能演练，但大多数是在模

拟人及实验室进行的，并且是按照固定程序进行的演练，这
和在现实中各种各样变化下的患者身上具体来操作，体验与
感觉有着千差万别；如何在护生进入临床前，做好护生的心
态调整、服务理念引导、沟通技巧培养、对最先应用的常见
基础护理操进行培训和实操，对护士进入临床后的应对与适
应、减少投诉及差错的发生、提高护生带教满意度有着重要
意义。 

1 资料与方法 
1.1 一般资料 
2018 年护生共 82 名，大专 68 名，中专 14 名，平均年

龄 18.48 岁，男 3 人，女 79 名，2019 年护生共 90 名，大专
72 名，中专 18 名，男 4 名，女 86 名，平均年龄 18.42 岁，
无统计学差异。 

1.2 方法 
对我院 16-17 年发生的所有护理投诉纠纷与护生座谈会

收集的意见建议进行整理分析。发现每年 6-12 月为高峰值，

通过对投诉事件责任护士及事件本身原因进行分析整改，18
年下半年投诉数量仍然无明显下降，因此笔者考虑是否主要
是因为 6 月起护理实习生进入临床后缺乏交流沟通技巧或不
熟悉导致的各类投诉，因此对 18 年投诉事件类型、护生岗前
培训内容进行统计分析，根据调查分析结果，讨论并重新制
定护生岗前培训内容，见表 1。 

表 1 护理实习生岗前教学培训内容设置改革前后对比 

改革前岗前培训内容 培训时

长 

改革后增加的培训内容 培 训 时

长 

医院概况介绍 

医院教学管理及教学

系统介绍 

实习管理与宿舍管理

制度 

职业暴露防范、医疗垃

圾分类与处置 

 

半天 医院环境参观与解说 

护士行为规范 

护理核心制度及案例

分析 

优质护理服务/心身

同护 

护患沟通技巧 

护士条例解读 

理论自习一天 

理论考试 

生命体征测

量技术 

心肺复苏术 

静脉输液技

术 

标本采集与

送检 

技能练习一

天 

技能考试 

7 天 

1.3 具体实施 

从 2019 年起，按照讨论制定的护生岗前培训计划，由教
学办负责培训组织纪律及宿舍管理等规定，护理部统一负责
护理理论及技能的培训。护理实习生岗前培训时间延长为一
周，严格考勤，严格理论与技能考核，考核合格后方能下临
床，不合格的需再学习后进行补考，仍不合格的退回学校。
其余进入临床后的培训、考核与双向考评等维持往年模式。 

1.4 统计学方法 
采用 SPSS20.0 软件统计处理数据。计量资料用均数±

标准差差（ｘ±ｓ）描述，组间比较采用ｔ 检验；计数资料
采用例数、百分比（％）描述，组间比较采用χ２ 检验或
Fisher 确切概率法检验。P＜0.05 表示差异有统计学意义。 

2 结果 
2.1 两组护理投诉数量、投诉类型与带教满意度比较 
两组护生人数、学历及年龄等无显著差异，对照组护生

接受规范的岗前培训后进入临床，带教过程中的管理与考核
考评措施相同，一年后统计投诉数量下降明显，服务态度与
沟通交流类投诉大幅度减少，护生进入临床后及实习结束前，
护生的带教满意度均明显提高，效果显著，均 P＜0.05 （有
统计学意义）。费用类及技术类投诉数量无明显变化。 

3 讨论 

临床实习是护生最期待但是又畏惧的一次经历，是从学
校走向社会的第一步，是把理论知识与临床工作实践相结合
与验证的过程，因缺乏与不同病人及家属的沟通技巧，回答
问题与解决问题的能力有限，护生在与病人家属接触时会有
畏惧心理

[2]
。岗前对护生进行核心制度及案例分析、沟通技

巧、行为规范及优质服务等培训可以增加护生进入临床工作
的自信心和严谨性，提高护生进入临床后的专业形象，使护
生明确哪些事情能做、哪些不能做，遇到不同类型的问题该
怎样去回答和求助带教老师，合理给患者和家属解释，从而
减少病人及家属的误解与不满；对进入临床后最先接触的技
能进行全面岗前模拟培训，使护生进入临床后能在带教老师
指导下尽快熟悉，既能减少临床护士带教压力，又能增加护
生自信，提高护生对带教老师的信任感和带教的满意度。 
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表 2 两组护理投诉数量、投诉类型与带教满意度比较 

时间点 护生人数 两组护理投诉数量比较 两组护理投诉类型比较 两组护生带教满意度比较 

全年 6-8 月 9-12 月 态度类 沟通类 费用类 技术类 实习后一月 实习结束前 

2018 年 82 14 6 4 6 6 1 1 80.2% 84.6% 

2019 年 90 5 3 1 1 2 1 1 92.9% 96.4% 

增幅 +9.7% -64.3% -50% -75% -83.3% -66.7% 0 0 12.7% 11.8% 


