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三级护理质控管理体系对于提升护理服务质量的作用探究 

唐 怡 

中国人民解放军陆军特色医学中心，重庆 400042 
 
摘要：目的：研究构建护理三级质控督导闭环管理体系对于提升护理服务质量的作用。方法：分析 2017 年 1 月-12 月期间年
未实施三级质控督导闭环管理体系前，我院护理质量管理体系中的存在的问题，运用闭环思维，于 2018 年 1 月年开始构建护
理三级质控督导闭环管理体系，形成检查-反馈-落实整改-再追踪检查-再反馈-标准化维持的质量督导闭环护理管理，对比实施
前后，我院的护理服务质量。结果：护理三级质控督导闭环管理体系形成后，我院护理服务质量评分明显提升，各类护理质量
问题发生率明显降低，P＜0.05，差异有统计学意义。结论：护理三级质控督导闭环管理体系是一种非常科学的护理管理方法，
可持续有效的改进医院的护理质量，值得推广。 
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护理服务质量能是一个医院整体医疗服务水平与管理质
量的直接体现，因此，护理质量护理管理始终是医院护理管
理工作的核心内容，医院各项管理工作均离不开质量控制[1]。
基于此，本文研究了构建护理三级质控督导闭环管理体系对
于提升护理服务质量的作用 

1 资料、方法 
1.1 资料 
分析 2017 年 1 月-12 月期间未实施三级质控督导闭环管

理体系前，我院护理质量管理体系中的存在的问题，运用闭
环思维，于 2018 年 1 月开始构建护理三级质控督导闭环管理
体系，形成检查-反馈-落实整改-再追踪检查-再反馈-标准化
维持的质量督导闭环护理管理。 

1.2 方法 
构建以院长为领导的科室护理人员-护士长-护理部三级

质控督导组织，开展分级质控管理，具体如下：（1）一级质
控。构建病区护理质量控制小组，组成员由各科室护理人员，
所有成员均为质控员，依据护理人员的任职年限与资质，将
科室护理人员划分为 3～4 个质控组，各项分别对病区管理、
特一级护理、护理文书、急救物品、毒麻剧药品以有患者对
于护理服务的满意度开展自查，采用周重点、月全面以及日
随时的控制方式考核本科室的护理工作，通过检查和月与季
检查结合，重点与全面检查有效结合的原则，做到每月开展
一次重点检点，每季开展一次全面检查，各个质控小组对本
组管理项目随时开展质量监控，严重检查结果并详细记录，
及时将结果反馈至护理部。（2）二级质控制。由各科室的护
士长为负责人，每个月依据护理质量具体的考核标准对科内
进行检查，也可以对各个重点环节开展常规检查，并填写详
细的检查登记表与护理质量月报表，上交至护理部。（3）三
级质控。由护理部的主任、副主任以及总护士长全面负责，
对于全院的护理质量考核结果进行总结与分析，护理部每个
月依据护理质量控制制定的项目内容，开展全面检查与评价，
每月开展一次质控小结，并评价，定期集中护士长与科室质
控组长开展护理质控讨论会，深入分析质控检查考核当中的
问题与护理缺陷，并讨论出具体的整改对策，监督各个科室
全面落实，并随时对整改效果进行跟踪反馈。 

1.3 指标观察 
统计实施护理三级质控督导闭环管理体系前后我院的护

理问题发生率，同时评价服务质量，项目主要包括基础护理、
专科护理、病房管理以及健康教育质量，各个项目满分均为
100 分，得分越高表明护理服务质量越好， 

1.4 统计学分析 
将本研究所收集的数据录入到 SPSS22.0 统计软件中，并

对其进行统计学处理，计量资料用（ x ±s）表示，计数资料
用率（%）代表。P＜0.05，表示两组差异有统计学意义。 

2 结果 
2.1 实施护理三级质控督导闭环管理体系前后护理服务

质量评分对比 
实施护理三级质控督导闭环管理体系后我院的各项护理

服务质量评分均明显高于实施前，P＜0.05，差异明显。见表
1。 

表 1 构建护理三级质控督导闭环管理体系前后护理服务质量

评分对比（ x ±s，分） 

2.2 实施护理三级质控督导闭环管理体系前后的护理问
题发生情况 

于 2017 年与 2018 年分别抽取住院患者 1384 例，统计护
理投诉与护理缺陷发生情况，结果显示 2018 年护理投诉与护
理缺陷发生率明显低于 2017 年，P＜0.05，差异明显。见表
2。 
表 2 实施护理三级质控督导闭环管理体系前后的护理问题发

生情况（例/%） 

时间 护理投诉/例/% 护理缺陷/% 

实施前（2017 年） 3.82（53/1384） 4.62(64/1384) 

实施后（2018 年） 0.43(6/1384) 0.36(5/1384) 

3 讨论 
护理服务质量不仅体现着医院医疗质量和社会形象，更

关系着患者的安危，一旦护理服务出现问题，不仅可能会引
发医疗纠纷，损伤医院的社会形象，还可能危害到患者的身
命安全，因此，加强医院护理质量管理，提高护理服务质量
一直以来都是医院非常重注的课题

[2]
。护理三级质控督导闭

环管理体系是一种非常科学且先进的护理管理方法，该管理
方法尤其注重环节质控与重点护理问题的改进与整改效果追
踪，实现了人人参与管理、层层管理以及共同质控的目标，
充分激发临床一线护理人员对于工作的热情；检查-反馈-落
实整改-再追踪检查-再反馈-标准化维持的质量督导闭环护
理管理体系，不断改进医院护理服务质量，实现护理管理的
标准化、规范化以及科学化；通过制度化、程序化以及规范
化的护理管理制度，逐步形成一整套高效的护理管理制度，
从根本上决解了因为护理工作过忙产生的管理不到位、有问
题无法及时发现与处理现的问题，为患者提供更优质、更高
效的护理服务

[3]
。本次研究也显示，实施护理三级质控督导

闭环管理体系后我院各项护理服务质量评分均明显高于实施
前，且护理投诉与护理缺陷发生率也明显低于实施前，P＜
0.05。 

综上所述，护理三级质控督导闭环管理体系的实施可有
效提升医院的护理服务质量，降低各类护理问题的发生率，
可推广。 
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时间 基础护理 专科护理 病房管理 健康教育 

实施前（2017年） 84.34±6.51 83.55±3.71 82.16±3.41 80.56±3.49 

实施后（2018年） 94.41±2.76 95.12±3.19 95.87±2.91 94.46±3.29 


