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程序化和谐护理结合层级管理对体检中心护理质量及护理满意度的影响*
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【摘要】目的 探讨程序化和谐护理结合层级管理对体检中心护理质量及护理满意度的影响。方法 按照随机数字表法将郑州市第七人民医院体检科2023年6月至
2024年5月收取的201例受检者分为对照组(实施层级管理，共100例)与观察组(实施程序化和谐护理结合层级管理，共101例)。观察两组患者的不良事件发生率、护
理满意度以及护理质量。结果 观察组护理满意度评分以及护理质量评分均高于对照组(P<0.05)；观察组不良事件发生率低于对照组(P<0.05)。结论 体检中心使用程
序化和谐护理结合层级管理可有效避免不良事件的发生，提升护理满意度以及护理质量。
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The Influence of Procedural Harmonious Nursing Combined 
with Hierarchical Management on Nursing Quality and Nursing 
Satisfaction in Physical Examination Center*
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Abstract: Objective To discuss the influence of procedural harmonious nursing combined with hierarchical management on nursing quality and nursing 
satisfaction in physical examination center. Methods According to the random number table method, 201 patients collected by the physical examination 
Department of Zhengzhou Seventh People's Hospital from June 2023 to May 2024 were divided into control group (hierarchical management, a total of 100 
cases) and observation group (implementation of procedural harmonious nursing combined hierarchical management, of 101 cases in total). The incidence 
of adverse events, satisfaction with care, and quality of care were observed in both groups. Results The nursing satisfaction score and nursing quality 
score were higher than the control group (P<0.05); the incidence of adverse events in the observation group was lower than the control group (P<0.05). 
Conclusion The use of procedural harmonious nursing and hierarchical management can effectively avoid the occurrence of adverse events, improve nursing 
satisfaction and nursing quality.
Keywords: Procedural Harmonious Nursing; Hierarchical Management; Physical Examination Center; Mursing Quality; Mursing Satisfaction

　　健康体检是以健康为中心的身体检查，通过医学方法和
手段对受检者的身体进行检查，可有效了解受检者的健康状
况并发现其健康隐患的线索，以及时接受治疗避免病情进一
步发展[1-2]。体检中心的护理工作需要娴熟的护理技术，面对
复杂的受检人群需高效的护理方法以及有效的应急反应，且
体检项目较多需要面对多元化的护理内容，由此可见护理工
作的重要性[3]。因此在面对复杂的体检中心需强化护理模式，
层级管理为提高护理质量的有效护理方法，程序化和谐护理
通过制定护理程序以明确分工，可有效提高护理质量以及工
作效率[4-6]。基于此，本研究旨在分析上述两种护理模式对体
检中心护理质量及护理满意度的影响。现报道如下。

1  资料与方法
1.1 一般资料  将郑州市第七人民医院体检科2023年6月至

2024年5月收取的201例受检者随机分为对照组(共100例)与
观察组(共101例)。其中对照组初中及以下45例，初中以上55
例；男51例，女49例；平均年龄(45.26±9.27)岁。观察组初
中及以下47例，初中以上54例；男48例，女53例；平均年龄
(45.37±9.19)岁。两组性别、文化程度以及年龄比较，差异无
统计学意义(P>0.05)。
　　纳入标准：认知功能正常且具有良好的依从性；自愿参与
且签署知情同意书的受检者；临床资料完整；年龄18~80岁。
排除标准：患有严重的心理、精神问题的受检者；凝血功能异
常者；处于妊娠期或哺乳期的妇女；口服影响体检结果药物的
受检者；患有传染病患者。
1.2 方法
1.2.1 对照组方法  对照组实施层级管理。(1)创立小组：选择本
科10名护理人员，并根据其工作年限、职称、工作能力以及具
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体的工作需求，将其自上而下分为护理层级，包括助理护士、
基础护士、责任护士以及高级护士。(2)培训计划：由高级护士
以及责任护士共同制定培训计划，定期开展讲座进行学习以及
考核，并提供晋升机会。(3)工作落实：由高级护士以及责任护
士明确每层级护理人员的工作内容，采取弹性排班进行轮岗、
轮班。高级护士指导并监督护理工作的落实，并负责考核护理
人员的业绩以及培训；责任护士管理病区护理工作，并将护理
工作内容详细分配给基础护士以及助理护士，给予对应指导并
合理安排工作时间；基础护士完成对应的护理工作内容，助理
护士协助基础护士完成护理工作。
1.2.2 观察组方法  观察组在对照组的前提下加用程序化和谐护
理。(1)创立小组：与对照组相同，组员共同制定体检流程以及
护理内容，由高级护士监督以及考核整体护理工作，组员严格
执行并记录受检者的体检情况。(2)体检前护理：护理人员发
放体检表，指导受检者填写的过程中询问其体检目的并了解病
史、基本情况等，为其制定针对性的体检套餐，在等待体检的
过程中可讲解需空腹检查的项目、体检中体位的摆放，并发放
健康手册，对于受检者感到疑惑的问题进行详细解答。(3)体检
时护理：维持现场秩序并交叉分散各项目受检人员，并注意保
护受检者隐私，进行特殊检查时将男、女分开且使用布帘进行
遮挡；对于年老不便的患者进行全程陪同；对于团体体检应安
排具体时间并由专人负责；对于空腹体检项目，结束时向受检
者提供水、食物。(4)体检后护理：体检完成后核对受检者是否
漏做体检项目，无误后收回并告知体检结果领取时间。对于存
在慢性病的患者，告知其疾病的成因并与生活中给予指导，若
出现慢性疾病相关症状应及时求医。对于存在疾病的患者，及
时告知受检者进行复检，确诊病情后及时进行治疗。
1.3 观察指标  (1)不良事件发生率：记录体检时发生的纠纷事
件、意外事件以及投诉事件。(2)护理满意度：本科自制护理满
意度调查问卷，包括保护隐私、服务态度、体检时效、体检环
境等，满分均为10分，分值越低代表护理满意度越低。(3)护理
质量：本科自拟护理质量评分量表，该量表包括健康讲解、服
务及时性、等待时间、体检指引等，满分均为10分，分值越低
代表护理质量越差。
1.4 统计学方法  以SPSS 22.0软件分析，文化程度、性别、不良
事件发生率用[例(%)]表示，采用χ

2检验，护理满意度、年龄、
护理质量用(χ- ±s)表示，采用t检验。P<0.05表示差异有意义。

2  结　果
2 . 1  不 良 事 件 发 生 率   观 察 组 不 良 事 件 发 生 率 低 于 对 照 组
(P<0.05)。见表1。

2 . 2  护 理 满 意 度   观 察 组 护 理 满 意 度 评 分 均 高 于 对 照 组
(P<0.05)。见表2。
2.3 护理质量  观察组护理质量评分均高于对照组(P<0.05)。见
表3。

表1 不良事件发生率[例(%)]
组别             纠纷事件  意外事件   投诉事件  总发生

对照组(n=100)    7(7.00)      1(1.00)      5(5.00)      13(13.00)

观察组(n=101)    1(0.99)      0(0.00)      1(0.99)      2(1.98)

χ2值              8.836

P值              0.003 

表2 护理满意度(分)
组别             保护隐私        服务态度       体检时效       体检环境

对照组(n=100)    7.04±1.43    7.23±1.46    6.89±1.85   7.46±0.86

观察组(n=101)    9.31±0.59    9.43±0.32    8.99±0.43   9.11±0.54

t值             14.737            14.789  11.109            16.307

P值             <0.001            <0.001  <0.001       <0.001

表3 护理质量(分)
组别              健康讲解        服务及时性   等待时间        体检指引

对照组(n=100)     7.54±0.73    7.76±0.42    7.69±0.84    7.84±0.76

观察组(n=101)     9.17±0.38    9.37±0.59    9.23±0.45    9.31±0.57

t值              19.884            22.268   16.223        15.523

P值              <0.001            <0.001    <0.001            <0.001

3  讨　论
　　近年来，我国经济不断发展人们的疾病预防意识也随之
加强，致使每年体检人数只增不减，而医院的体检科更是人
们接受体检的重要部门，这也导致护理工作量愈来愈大，且
人们对护理服务的质量以及要求也越来越高，若出现护理不
当的问题，极易引起纠纷事件的发生，严重影响科室的声誉
以及医疗服务水平[7-8]。层级管理为改善医疗护理管理的有效
手段，通过将护理人员分级并明确每级人员的职责，以切实
落行护理工作，可提高护理工作效率以及护理管理水平[9]。体
检中心常规护理服务工作，无法提高受检者的配合度，且现
场秩序混乱，易出现漏检、泄露患者的隐私等问题，无法避
免不良事件的发生[10-11]。
　　本研究结果表明，观察组不良事件发生率低于对照组
(P<0.05)；观察组护理满意度评分以及护理质量评分均高于对
照组(P<0.05)。这说明，在体检中心使用程序化和谐护理结合
层级管理可提升护理质量以及护理满意度，有效降低纠纷事
件、意外事件以及投诉事件的发生率。深入分析可知，程序化
和谐护理以人为本，在体检过程中主要从三个阶段进行护理，
体检前护理人员询问受检者体检的目的及要求，并了解患者的
基本情况，依据现场的具体情况为受检者制定出体检套餐，以
有效提高护理的满意度以及质量[12]。体检中，时刻维持现场秩
序并错峰体检，以减少受检者的等待时间，进行特殊体检时将
男、女体分开并在过程中使用布帘遮挡，遇行动不便的受检者
应全程陪护，遇团体检查安排具体时间并由专人负责，有效降
低不良事件的发生率[13]。体检后，核对体检表确保受检者无遗
漏体检项目后，告知领取时间，若出现病变的受检者立即通知
并进行复检，以尽早确诊病情进行相关治疗[14]。层级管理通过
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分级管理制度、培训计划，使得护理工作更加规范化，并增强
护理人员的职业素养，提高其护理技术，且上级人员做好本身
工作的同时，还需监督、指导下级人员的护理工作，以有效提
高体检过程中的整体护理质量[15-16]。
　　综上所述，在体检中心使用程序化和谐护理结合层级管理
可有效降低纠纷事件、意外事件以及投诉事件的发生率，提升
护理工作的质量，提高受检者对护理工作满意度。
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