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医院管理 
 

护士分层级管理加绩效考核在门诊中的应用价值对
照分析 

陈丹丹 

（荆门市第一人民医院门诊部  湖北  荆门  448000） 

摘要：目的：本次实验将采针对护士分层级管理结合绩效考核的方式做出分析，更好地提升门诊治疗的应用价值。方法：本次实验选取了
2017 年 1 月-2018 年 12 月在本院工作的护士人员为研究的对象，并通过自制的护理质量评价量表进行分层级管理，以及进一步对比护理人员
的护理质量，包括门诊投诉率、患者满意度以及就诊治疗的等候时间，针对护理人员的绩效考核进行业务能力分析。结果：从护理人员工作改
进后的结果上看，患者进行采血等待的时间为（9.2±2.4）min，等待输液的时间为（8.4±1.2）min，等待报告的时间为（12.6±4.3）min，相
较于之前均有所缩短。此外，在实施这一管理制度后，患者的整体满意度有所提升，且在门诊投诉率上下降，说明实施后有效地改善了门诊护
理服务的质量。结论：采用护士分层级管理加绩效考核的措施能提升护理人员的工作水平，加强对护理工作服务的全面性认识，能够更有效的
为患者提供诊断治疗服务，具有推广意义。 
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随着我国医疗卫生事业的发展，人们对医院的服务质量有着更高

的关注，特别是在门诊服务和护理水平上【1】。因此，本院为了提升护

理人员的工作能力，制定了护士分层级管理的模式，并结合绩效考核
进行临床应用价值上的分析。本次实验选取了 2017 年 1 月-2018 年

12 月在本院工作的护士人员为研究的对象，并通过自制的护理质量

评价量表进行分层级管理，以及进一步对比护理人员的护理质量，致
力于提升患者的护理满意度。 

1.资料与方法 

1.1 一般资料 
本次实验选取了 2017 年 1 月-2018 年 12 月在本院工作的护士人

员为研究的对象，并通过自制的护理质量评价量表进行分层级管理，

以及进一步对比护理人员的护理质量。其中，进行试验调查的护理人
员一共有 30 例，包括 5 名导诊台护士、10 名注射岗位护士，10 名血

液标本采集护士，以及 5 名手续协助办理护士，护士均未本科以上学

历，且年龄范围在 22-35 岁之间，从职级上看，则有 2 名主管护士，
18 名护士和 10 名实习护士。从患者情况上，则为不同年龄段、不同

疾病，且年龄在 18-75 岁之间，能够较好的依从护理人员的工作安

排。 
1.2 护士方法 

2017 年护理人员进行旧制度的护理模式，2018 年则实施分层级

管理和绩效考核，首先，在岗位分级上，需要根据门诊科室工作的特
点、护理人员的工作经验、工作质量等进行综合的考评，并根据岗位

的主要职责进行分层安排。例如，按照护士长、岗位护士、责任护士

重新组建护士人员的工作结构。其次，需要制定工作流程和工作制度，
即在原有的基础上进行革新，全面的提升护理服务的质量、操作能力、

服务态度等，而制度的设定需要考虑人文因素，具有细节上的调整。

在各个层级护理人员的职责分工上，也需要进行细分，以便于工作开
展。最后则是绩效考核，包括业务能力、护理纠纷、出勤率等多个指

标。 

1.3 评价标准 
本次实验需要对护理质量进行评定分析，即包括对护理人员的理

论考核、操作能力考核，工作态度考核。其次，对比护理人员工作前

后的基础情况，如患者的采血等候时间、注射等候时间等，能够更好
地分析患者的投诉原因。 

1.4 统计学方法 

在本研究中对护理人员的工作结果进行了数据上的讨论，在计算
上使用到了专业软件 SPSS19.0 进行分析。在数据化指标的确认下，

能够更好地判断护理人员的工作服务能力。具体而言，本次实验在

NIHSS 评分上使用计量统计，在有效率上使用计数统计，统计结果具
有意义（P＜0.05）。 

2 结果 

从护理人员工作改进后的结果上看，患者进行采血等待的时间为

（9.2±2.4）min，等待输液的时间为（8.4±1.2）min，等待报告的时

间为（12.6±4.3）min，相较于之前均有所缩短。如表 1 所示。 
表 1 实施新管理措施后患者各项诊疗工作的等候时间（x±s，

min） 

组别 采血等候时间 输液等候时间 报告单等候时间 

实施后 9.2±2.4 8.4±1.2 12.6±4.3 

实施前 18.5±2.9 14.6±4.1 34.2±2.8 

t 5.635 9.365 12.352 

p ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

此外，在实施这一管理制度后，患者的整体满意度有所提升，在

实施前满意度为（80.5±4.2）分，实施后则为（95.4±2.1）分。在对

护理人员进行理论和操作考核上，实施前分别为（73.5±4.1）和（83.2
±2.7）分，实施后则为（88.9±4.7）和（92.6±5.1）分。 

与此同时，在门诊投诉率上下降，在对 200 例患者进行调查中看，

实施前则有 11 例投诉实践，实施后则有 3 例，说明实施后有效地改
善了门诊护理服务的质量。 

3 讨论 

从医院门诊就诊情况上看，患者的人数众多，人流量大，病情种
类多等，因此，需要对护理人员的工作进行优化，提高医院的服务质

量。在分诊台、导诊台护理人员的协助下患者可以更快速的寻找到科

室位置，并进行挂号、收费等服务的办理【2】。而对输液护士、采血护
士工作的优化，能够帮助患者解决排队时间，快速的进行检查。在实

施分层级管理后，患者的整体满意度提升，且能够优化护理人员的工

作，有效地安排工作内容，分配工作任务。因此，我们认为实施分层
级管理具有必要性，能够更好地解决、优化护理过程，更好地对患者

负责【3】。此外，加强绩效考核，能够促使护理人员学习积极性的提升，

在理论知识和实践技术上进行自我反思与深入的学习。这也是部门人
员个人能力提升的重要改善策略，能在规范护理管理工作之后，给予

护士更多自我成长的空间。 

综上所述，采用护士分层级管理加绩效考核的措施能提升护理人
员的工作水平，加强对护理工作服务的全面性认识，能够更有效的为

患者提供诊断治疗服务，具有推广意义。 
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