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摘  要 

目的：探究门诊手术室个案全程追踪法对护理质量持续改进的影响。方法：选取门诊手术患者200例作

为研究对象，采用简单随机抽样的方法随机分为对照组和观察组，每组100例。对照组予以常规护理管

理，观察组予以个案全程追踪法，观察两组的护理满意度、护理纠纷与护理投诉发生率。结果：观察组

满意度为96%，显著高于对照组的84%，差异具有统计学意义(P < 0.05)。观察组护理纠纷与护理投诉

发生率分别为1%和0%，显著低于对照组的13%和7%，差异具有统计学意义(P < 0.05)。结论：个案全

程追踪法能够显著提高门诊手术室护理质量，提升护理满意度，减少护理纠纷与护理投诉。 
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Abstract 
Objective: To explore the effect of the case tracking method on continuous improvement of nurs-
ing quality in the outpatient operating room. Methods: 200 patients with outpatient surgery were 
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randomly divided into the control group and observation group, 100 patients in each group. The 
control group was given routine nursing management, the observation group was given the case 
tracking method, and the nursing satisfaction, nursing disputes, and nursing complaints of the two 
groups were observed. Results: The satisfaction of the observation group was 96%, which was sig-
nificantly higher than that of the control group (84%), and the difference was statistically signifi-
cant (P < 0.05). The incidence of nursing disputes and nursing complaints in the observation 
group was 1% and 0%, respectively, significantly lower than that in the control group (13% and 
7%), with statistical significance (P < 0.05). Conclusion: Case tracking method can significantly 
improve the nursing quality of the outpatient operating room, improve nursing satisfaction, re-
duce nursing disputes and nursing complaints. 
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1. 引言 

随着医疗技术的发展，手术对于患者机体的损伤越来越小，恢复越来越快，甚至部分手术可无需住

院，如浅表肿物切除、检验等在门诊手术室即可完成，具有创伤小、恢复快的特点，患者可当天手术当

天出院[1]。而门诊手术室作为医院的一线窗口之一，每天面对大量的病人，医疗服务质量的好坏直接影

响到医院的形象，同时也影响到患者的治疗效果。门诊手术虽然都是创伤小、恢复快的手术，但对于患

者来说，都是一次较为痛苦的经历，不论是家属还是患者，对于手术均存在恐惧、焦虑等负面情绪[2]。
护理质量的提升能够有效改善患者及家属的心理状态，同时增加患者的依从性，使手术进行更加顺利，

同样也可以加速患者后期的恢复[3]。本研究探讨门诊手术室个案全程追踪法对护理质量持续改进的影响。 

2. 资料与方法 

2.1. 一般资料 

选取 2019 年 6 月~2020 年 6 月的门诊手术患者 200 例作为研究对象。纳入标准：1) 经临床症状、辅

助检查明确存在门诊手术指征；2) 患者家属对研究知情同意。排除标准：1) 有其他重大疾病；2) 由于

各种原因不能配合研究。采用简单随机抽样的方法随机分为对照组和观察组，每组 100 例。对照组男 52
例，女 48 例，平均年龄(39.8 ± 4.5)岁，皮肤科、普外科、泌尿外科、骨科、肛肠科患者分别有 12、24、
32、20、12 例；观察组男 54 例，女 46 例，平均年龄(39.7 ± 4.4)岁，皮肤科、普外科、泌尿外科、骨科、

肛肠科患者分别有 14、26、30、18、12 例，两组一般资料无统计学差异，可以比较。本研究经我院伦理

委员会审批。 

2.2. 干预方法 

对照组予以常规护理措施，主要内容包括手术环境介绍、用药护理以及基础护理与心理护理等。观

察组予以个案全程追踪法：1) 组建个案管理小组：由护理部牵头，科务委员会组织，护士长负责，本着

科室高年资护理人员自愿报名的原则，通过考核择优录用小组成员。此外，由医院护理部、预防感染科、
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麻醉科等科室指派专人组成质量控制小组对护理质量进行监控。2) 个案管理小组培训：由护士长负责，

组织护理小组进行培训，首先应当通过讲解护理质量改进的意义，提升护理人员对护理质量的关注度。

护理模式方面主要培训内容包括个案追踪管理方法的理论知识以及实践要点，并且定期召开总结与分享

会议，讨论存在的问题，并且不断进行改进。3) 个案追踪的实施：① 个案分析：护理人员在患者入院

后与家属积极沟通，获取患者的身份信息标识，对患者的个人信息有个大体的了解。得知患者的顾虑之

后，使用专业知识为患者解除顾虑，舒缓患者的负面情绪，增加患者的治疗信心，增加依从性。② 健康

教育：在患者入院后，每个专科安排专业人员对患者进行健康教育，采用患者能够接收的方式进行宣教，

告知其如何配合治疗。向家属介绍疾病的发病机理、疾病进展、疾病治疗方式以及疾病的预后等方面。

针对家属的疑问进行解答，同时告知家属治疗期间可能出现的不良反应与并发症，避免在遇到不良反应

后出现患者及家属抗拒治疗的情况。③ 术中护理，患者进入手术室后，护理人员协助患者摆放体位，言

语对患者进行安慰，术中时刻陪伴在患者身边，使患者有安全感，可通过聊天减轻患者的痛苦与紧张的

情绪。④ 术后宣教，在患者手术结束后，告知患者手术过程十分顺例，协助医生对患者进行包扎和最后

的清洗，确认手术可以结束后，缓慢将患者扶下手术台，协助患者整理衣物，询问患者是否存在不适的

感觉，对患者再次进行宣教，包括术后需要观察的症状，服药方式，生活方式调整，以及膳食平衡等，

告知换药、拆线时间。⑤ 术后随访：安排专人对术后患者进行随访，询问患者术后恢复情况，对患者的

日常生活起居及饮食等方面进行再次宣教。同时针对患者提出的疑问进行解答，预约复诊时间。 

2.3. 观察指标 

1) 对比两组患者治疗过程中的护理满意度。满意度 = (十分满意 + 满意)/总例数 × 100%。2) 观察

两组护理纠纷以及护理投诉的发生率。 

2.4. 统计学方法 

SPSS22.0 进行统计分析，计量资料用(x ± s)表示，t 检验比较。计数资料采用率表示，采用 χ2 检验比

较。P < 0.05 为差异有统计学意义。 

3. 结果 

3.1. 护理满意度 

如表 1 所示，观察组满意度为 96%，显著高于对照组的 84%，差异具有统计学意义(P < 0.05)。 
 
Table 1. Nursing satisfaction 
表 1. 护理满意度 

分组 n 十分满意 满意 不满意 满意度 

对照组 100 14 70 16 84% 

观察组 100 50 46 4 96% 

χ2   4.592 

P   0.036 

3.2. 护理纠纷与护理投诉发生率 

如表 2 所示，观察组护理纠纷与护理投诉发生率分别为 1%和 0%，显著低于对照组的 13%和 7%，

差异具有统计学意义(P < 0.05)。 
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Table 2. Incidence rate of nursing disputes and nursing complaints [n (%)] 
表 2. 护理纠纷与护理投诉发生率[n (%)] 

分组 n 护理纠纷 护理投诉 

对照组 100 13 (13.00) 7 (7.00) 

观察组 100 1 (1.00) 0 (0.00) 

χ2  11.061 7.25 

P  0.001 0.007 

4. 讨论 

随着生活水平的提高，人们对于就医过程中的体验较前更加重视，不仅要求疾病能够治愈，同时要

求就医过程中有个平和的心情。因此，医务人员应当在患者的治疗与护理过程中除关注病情之外，还要

注意照顾患者的情绪以及心理状态[4]。护理人员作为医疗实践的主要实施者，工作中需要直接面对患者

及家属，这就要求护理人员要改变以往的护理模式，转变为一种以人为本，同时针对患者疾病和患者心

理状态的护理模式，以提升护理质量，减少医患冲突的发生，促进康复。追踪方法学是一种现场调查的

方法，主要用于医院等各类机构的管理工作，个案全程追踪法是指对单个病人治疗全过程的护理服务进

行追踪与调查，有研究显示[5]，追踪方法学对改善护理质量具有重要意义。 
本研究组建了个案管理小组对患者进行全程追踪，并对个案管理小组进行培训，干预结果显示，观

察组满意度为 96%，显著高于对照组的 84%，差异具有统计学意义(P < 0.05)。观察组护理纠纷与护理投

诉发生率分别为 1%和 0%，显著低于对照组的 13%和 7%，差异具有统计学意义(P < 0.05)。究其原因，

观察组采用个案全程追踪法对护理管理工作进行了干预，通过培训提升护理人员的护理质量意识，在实

践中细化了全程的护理措施，同时定期召开质量控制会议，因此能够有效提升护理质量，减少纠纷与投

诉的发生率。 
但本次研究过程中仍发现一些现存的问题：1) 医院指引标识不清晰，患者无法准确找到目标诊室；

2) 护理人员服务意识淡薄，缺乏主观能动性，不能早期帮助患者走出困境；3) 手术物品准备不充分，延

长了手术时间，给患者不好的体验。上述不足之处均应在以后的护理工作中一一改进和克服。 
综上所述，个案全程追踪法能够显著提高门诊手术室护理质量，提升护理满意度，减少护理纠纷与

护理投诉。 
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